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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
comunicacién Organizacional y la Satisfacciéon Laboral en la Agencia de Turismo
Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco, 2021.Teniéndose para este estudio un
enfoque cuantitativo, tipo basico, con un disefio no experimental correlacional, la
poblacién estuvo conformado por una muestra de 56 colaboradores de la empresa
quienes respondieron a la técnica de la encuesta a través del instrumento del
cuestionario, siendo estos validados por expertos de la universidad con un grado
de confiabilidad de Alfa de Cronbach de 0,847 para la variable Comunicacion
Organizacional y 0,842 para la variable de Satisfaccion Laboral. El estudio fue
sometido a una estadistica descriptiva correlacional para los Items y dimensiones
segun sus variables, se utilizé el programa de SPPS para los datos estadisticos
donde los resultados obtenidos fueron presentados en tablas y graficos.
Finalmente, la prueba de Hipdtesis segun Tau b de Kendall dio como resultado la
existencia directa entre las variables de estudio, con un p-valor de 0,00 < 0,05
teniéndose una relacion significativa con una fuerza moderada con un coeficiente

de correlacioén positivo de 0,508.

Palabras Clave: Comunicaciéon Organizacional, Satisfaccion laboral, Identificacién
del Empleado, Apoyo Organizacional.
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Abstract

The research aimed to determine the relationship between Organizational
Communication and Job Satisfaction in the Tourism Agency Grupo X-treme
Tourbulencia, Cusco, 2021.Having for this study a quantitative approach, basic type,
with a correlational non experimental design, the population was formed by a
sample of 56 employees of the company who responded to the survey technique
through the questionnaire instrument, these were validated by university experts
with a degree of Cronbach Alpha reliability of 0.847 for the Organizational
Communication variable and 0.842 for the Job Satisfaction variable. The study was
subjected to a correlational descriptive statistic for Items and dimensions according
to their variables, the SPPS statistical program was used for the statistical data
where the obtained results were presented in tables and graphs. Finally, the
Hypothesis test according to Kendall's Tau b resulted in the direct existence
between the study variables, with a p-value of 0.00 < 0.05 and a significant

relationship with a moderate force with a positive correlation coefficient of 0.508

Keywords: Organizational Communication, Job Satisfaction, Employee

Identification, Organizational Support
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l. INTRODUCCION

Las organizaciones son un conjunto de recursos humanos con un fin comun,
su eficacia esta supeditado a factores como son sus propios sistemas, calidad de
servicio, herramientas de produccion y otros, estos dependen en relacion a la
practica de la calidad de su comunicacion impartida por sus colaboradores de
manera interna en la organizacion y su calidad de comunicacién con los clientes
externos, Eldin (1998) menciona que “una comunicacién insuficiente tiene
incidencia en la produccion del trabajador como en su propia satisfaccion laboral,
por otro lado una comunicacion correcta en todos los niveles de la empresa mejora
la calidad y satisfaccion del trabajador y su nivel de produccion en la empresa”.

Gbémez y Benito, (2014) en su estudio “actualidad de la comunicacion
Organizacional en PYMES espafiolas”, menciona que existe la necesidad de
mejorar la comunicacién organizacional por considerar ser un eje importante que
genera dinamica en la organizacion”, el estudio rebela que las organizaciones
espafiolas hoy en dia consideran lo fundamental de la comunicacion en las
empresas por ser una herramienta estratégica de las relaciones con su entorno
interno como externo.

Esta misma realidad se relaciona en Latinoamérica tal como indica Diaz y
Pagéan (2016) indican “ que la comunicacién en las empresas son muy necesarias
como complejas” es un problema arglido en las empresas, este trae como
consecuencia aspectos negativos en la empresa, debilita la relacién de la
comunicacion entre sus colaboradores repercutiendo asi en su propia satisfaccion
laboral, Gisbert y Garcia (2014) mencionan que gran “parte de estos problemas de
comunicacién son internos, es decir estas se relacionan directamente por una mala
gestion interna de sus comunicaciones organizacionales ” trayendo como resultado
la desorientacién de la practica correcta comunicativa de la empresa, creando asi
desconfianza ante la ausencia de una comunicacion clara y efectiva, ocasionando
un nivel de satisfaccion laboral inadecuado del trabajador, impacta también a lo que
busca la empresa.

La comunicacién organizacional a nivel global ha evolucionado ante la
necesidad de tener estrategias de comunicacion efectiva que permitan afrontar

nuevos retos de competitividad, los colaboradores de la empresa son quienes



deben hacer uso de una comunicacidn organizacional de manera asertiva
cumpliendo con los procesos y lineamientos que se estipulan en sus
organizaciones, esto permitird construir un nivel adecuado de satisfaccion propio
para el trabajador en su centro laboral, asi mismo aportara en la construcciéon de lo
gue busca la empresa.

Esta misma situacion esta reflejado en el entorno de las organizaciones del
nuestro territorio nacional, donde las empresas necesitan tener en sus procesos el
uso adecuado de la comunicacién conjuntamente con sus colaboradores con
responsabilidad, esto permitird alcanzar niveles de satisfaccion Optimos de sus
propios trabajadores, Antezana (2016) en su estudio, propuso un modelo de
comunicacion organizacional entre las empresas y su publico interno y externo,
como resultado de su estudio menciona que las empresas en peru poseen una
comunicaciéon fragmentada que los aleja con su publico” el modelo al que refiere es
denominada “Nueva teoria Estratégica”.

Dentro de este contexto de estudio la comunicacién organizacional se ha
revalorado, es asi que se constituyen un factor de mucho valor que se ve mas alla
de una visibn administrativa de la empresa, se menciona claramente que los
procesos de comunicacion en las empresas debe ser transparentes y efectivos que
permitan articular a la empresa y puedan cumplir asi las necesidades de su cliente
interno como de los clientes externos.

Una efectiva o débil comunicacién influye necesariamente en esta
satisfaccion y tiene un impacto directo para la empresa. Por lo cual la presente
investigacion sera de mucha utilidad e importancia para las empresas del sector de
turismo, permitira conocer con los resultados las causas por las cuales existe una
Optima o deficiente comunicacion en la empresa que implica directamente en la
satisfaccion de sus propios colaboradores,creaando una conciencia organizacional
donde los colaboradores sienten la identificacion con la organizacion y estos
perciban o no un nivel de satisfaccion por parte de ellos, permite integrarlos mas
asi a la organizacion, donde todos los involucrados conozcan y procedan a utilizar
lineamientos claros de la comunicacion.

Del Pozo ( 2019) en su estudio “ Analisis del sector turismo en la Regién
del cusco” menciona que el colaborador no se siente satisfecho trabajando en sus

empresas del sector turismo, la causa es la alta rotacion a los que son sometidos



por sus empresas, las caracteristicas y comportamientos de la actividad como la
estaciones altas y bajas propias de la actividad del turismo son otro factor
importante que influyen ocasionando que la comunicacién con sus compafieros de
trabajo no sea efectiva que ocasionan problemas a sus organizaciones y entre sus
compaferos.

Por los cual las empresas de turismo en la ciudad del cusco deben ajustar
sus procesos respecto al uso de la comunicaciéon de sus colaboradores con
responsabilidad, esto permitira la satisfacciébn de sus propios trabajadores; una
efectiva o débil comunicacién influye necesariamente en esta satisfaccion de los
colaboradores y tiene un impacto directo para la organizacion, por lo cual el estudio
sera de mucha utilidad e importancia para las empresas de turismo, porque
permitira conocer con los resultados obtenidos las causas por las cuales existe una
buena o deficiente comunicacion organizacional replicandose también en la misma
satisfaccion de sus propios trabajadores, asi mismo explicara como repercuten para
la empresa la no satisfaccion del trabajador a consecuencia de una deficiente
comunicacién organizacional.

Los resultados permitiran también evaluar y encontrar recomendaciones
para ser tomados en cuenta en la busqueda de solucién para la toma de acciones
correctivas, una conciencia organizacional es saber que sus trabajadores se
sienten parte de la empresa donde se percibe un nivel de satisfaccion por parte de
ellos.

Entonces una comunicacién organizacional interna efectiva permitira
consolidar a sus colaboradores en su satisfaccion, permitiéndolos integrarse mas
asi a la organizacion donde todos los involucrados conozcan y procedan a utilizar
lineamientos claros y homogéneos.

En este contexto por lo expuesto el presente estudio ha planteado el
problema formulado en el siguiente término:

¢, Cuél es el nivel de relacion entre la comunicacion Organizacional y la
satisfaccion laboral de la agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco,
20217

Asi mismo por lo expuesto el presente estudio ha planteado problemas

especificos en los siguientes términos:



PE1: ¢Cual es el nivel de relacion entre la comunicacion interna y la
satisfaccion laboral de la agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco,
20217

PE2: ¢Cual es el nivel de relacion entre la comunicacién externa y la
satisfaccion laboral de la agencia de Turismo grupo X-treme Tourbulencia cusco,
20217

PE3: ¢Cual es el nivel de relacion entre las redes de comunicacion y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco,
20217

Asi mismo la justificacion de la presente investigacion se basa en los
siguientes aspectos:

Teorico: El estudio permitirA aportar al conocimiento cientifico con los
resultados que se obtendran, valorando la importancia de las variables de estudio
gue estan basados en las teorias en relacion al estudio, Por lo cual esta
investigacion busca aportar nuevos conocimientos en el uso correcto de la
comunicaciéon organizacional y su nivel de practica comunicativa y como influye en
la percepcidn de la satisfaccion del trabajador en la empresa.

Practica: es importante porque permitirAd diagnosticar la relacion de la
comunicacién organizacional y como este impacta de manera positiva o negativa
en la satisfaccion del trabajador en la unidad de estudio y que permitiran tomar
desiciones para la empresa segun los resultados que se obtendran.

Metodoldgico: permitird incorporar acciones con la finalidad que exista una
cultura de comunicacion con respeto entre los colaboradores, una comunicacion
efectiva con los diferente niveles jerarquicos de la organizacion a la hora de
comunicarse, ello permitira la construccion de una comunicacién asertiva aportando
en la satisfaccion de los colaboradores y por ende un alto grado de interés por parte
de ellos mismos en cumplir los objetivos como colaboradores y de manera directa
repercutiendo en lo que busca la empresa, por otro el estudio aportara como
antecedente para futuras investigaciones.

Social: Permitird conocer con lo obtenido el vinculo de las variables de
estudio del trabajador en la empresa, siendo utilizado como un documento de
referencia que permitirdn tomar desiciones a las empresas turisticas o de manera

general en las empresas que buscan fortalecer comunicacion organizacional de sus



trabajadores, es decir si el estudio demuestra una influencia optima de la
comunicacién entonces debera existir un nivel 6ptimo en la satisfaccion de los
trabajadores de la empresa y del mismo modo si fuese deficiente la relacion entre
las variables de estudio.

En este contexto la presente investigacion plantea resolver la siguiente
hipétesis en general en los siguientes términos:

Existe relacion entre la comunicacion organizacional y la satisfaccién laboral
de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Asi mismo la presente investigacion de estudio pretende resolver las
siguientes hipétesis especificas planteadas en los siguientes términos:

Hil: Existe relacion entre la comunicacién interna y la satisfaccion laboral de
la agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021

Hi2: Existe relacion entre la comunicacion externa y la satisfaccion laboral
de los de la agencia de Turismo grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021

Hi3: Existe relacion entre las redes de comunicacioén y la satisfaccion laboral
de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021

Asi mismo la presente investigacion de estudio plantea el siguiente objetivo
general en el siguiente término:

Determinar el nivel de relacion entre la comunicacién organizacional y la
satisfaccion laboral de las Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia, cusco
2021.

Asi mismo en la presente investigacion se han planteado los siguientes
objetivos especificos:

OEL1: Determinar el nivel de relacion entre la comunicacion interna y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia de la
ciudad cusco, periodo 2021

OE2: Determinar el nivel de relacién entre la comunicacion externa y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia,
cusco,2021.

OE3: Determinar el nivel de relacion entre las redes de comunicacion y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia, cusco,
2021.



Il. MARCO TEORICO

La presente investigacion ha considerado cinco antecedentes nacionales
donde las variables de estudio fueron la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral de sus trabajadores, estas variables son homogéneas y
actuales que aportaran como referencia tedrica a nuestra investigacion:

Tucto (2018) en su investigacion titulado “ comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral en el Médulo Penal de Huénuco, 2018, tuvo como objetivo
determinar el nivel de la relacibn entre la comunicacidon organizacional y
satisfaccion laboral de la unidad de estudio, siendo un estudio no experimental con
un disefio descriptivo-correlacional transversal con un enfoque cuantitativo, la
muestra censal estuvo conformado por 26 trabajadores dela organizacion para lo
cual se aplicod la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario para la
recoleccion de informacion, por otro lado se determind una estadistica de Alfa de
cronbach donde se obtuvo un nivel de confiabilidad para las variables de 0.856 y
0.842 respectivamente, Al culmino del estudio se llegé a la conclusién que si existe
relacion entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral directa como
resultado de un coeficiente de correlacion muy significativa de 0.769 segun la
prueba de Rho de Spearman.

Lépez (2019) en su investigacion titulado “Relacion entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccién laboral en los centros de educacién técnico
productivo Arnulfo romero de San Ignacio y Neftali Carbajal de chota” en la ciudad
de Cajamarca en el afio 2019, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral de los centros de educacion
agropecuarios en mencion ubicado en la Region de Cajamarca, siendo un estudio
no experimental transversal donde no se alterné ninguna variable, con un enfoque
cuantitativo, donde las variables se midieron con pruebas psicométricas para
determinar y medir la correlacion de las variables, la poblaciéon y muestra estuvo
conformado por el total de directivos, docentes y administrativos de los Cetpros
siendo un total de 21 colaboradores, aplicandose la técnica de la observacion y
como instrumento de recoleccion de informacion el cuestionario conformado por
14 Items valorado con la escala de Likert alterno de 1-5, al final de la investigacion
el estudio concluyo indicando que existe una relacion medianamente significativa

entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral entre centros de



educacion técnico productivos “Arnulfo Romero y San Ignacio y Neftali Carbajal de
chota, esto como resultado de la prueba de r de Pearson que muestra una
correlaciéon de 0,467 con signo positivo por lo que se atribuye también que la
relacion es directa.

Oliva (2018) en su estudio titulado “Comunicacion organizacional y su
relacion con la satisfaccion laboral de los colaboradores administrativos de la
empresa San Roque S.A, en el aino 2018” de la Ciudad de Chiclayo, tuvo como
objetivo determinar la existencia de relacién entre las variables del estudio de
investigacion de tipo descriptivo-correlacional, con un enfoque cuantitativo donde
la muestra censal estuvo conformado por 40 trabajadores, para lo cual se utilizd
como técnica de recoleccion de informacion la encuesta y como instrumento el
cuestionario, donde al culmino de la investigacion se concluyé que, la comunicacion
organizacional se relaciona de manera directa y significativa en un nivel 0,01
(bilateral) con la satisfaccion laboral (r=0,918) segun el coeficiente de Rho de
Spearman, por lo cual indica que las variables de estudio si se relacionan
significativamente y de manera directa.

Zuiiiga (2019) en su estudio de Investigacion titulado “Comunicacion interna
y satisfaccion laboral de los trabajadores del Hospital Regional de Ayacucho -
2019”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre las variables de
comunicacioén interna y satisfaccion laboral, el estudio aplico una metodologia no
experimental con un disefio correlacional con un enfoque cuantitativo, donde la
muestra censal fue no probabilistico por conveniencia conformado por 50
colaboradores asistenciales, se utilizo la técnica de encuestas como el cuestionario
como instrumento de recoleccién de informacion del tipo Likert con una escala
valorativa de 1- 5, donde los encuestados indicaron que la comunicacién interna
en promedio como mala, y en referencia a la satisfaccion laboral mencionaron que
en promedio sentirse medianamente satisfechos, por lo que al culmino de la
investigacion se concluyé que si existe una relacion directa y de manera
significativa directa entre la comunicacién interna y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la unidad de estudio segun la prueba estadistica de Tau b de
quendall, donde se obtuvo un coeficiente de correlacion de =0,856 y un p-valor
de =0.000.



Jaramillo (2016) en su estudio “Comunicacion Organizacional y Satisfaccion
Laboral en el personal administrativo del hospital del distrito de San Martin de
Porres, 2016”de la ciudad de Lima, tuvo como objetivo determinar la relacién de las
variables de estudio Comunicacion Organizacional y Satisfaccion laboral de la
unidad de estudio, siendo un estudio no experimental con una metodologia de tipo
descriptivo correlacional de tipo basica y con un enfoque cuantitativo; Se plante6
como hipétesis general de estudio, que la comunicacion organizacional tiene
relacion directa con la satisfaccion laboral, se utiliz6 como técnica de recoleccion
de informacién la encuesta y como instrumento de recoleccion de informacion el
cuestionario aplicado a una muestra censal conformado por 196 colaboradores de
la organizacion, donde la culmino del estudio se concluyd que existe una relacion
directa entre la Comunicacion Organizacional y la satisfaccion laboral.

La presente investigacion ha considerado asi mismo cinco antecedentes
internacionales donde las variables de estudio son de interés, estas variables son
homogéneas y actuales que aportaran como referencia tedrica a nuestra
investigacion:

Nava (2020) en su estudio “la comunicacion organizacional y la satisfacciéon
laboral en la Escuela de Educacion Basica “Nicolas Augusto Gonzalez Tola”,
Guayaquil, 2020 “ en Ecuador tuvo como objetivo determinar la relacién entre la
comunicaciéon Organizacional y la satisfaccion Laboral, aplicandose una
metodologia cuantitativa de disefio descriptivo correlacional, teniéndose una
muestra censal conformado por 30 docentes de la institucibn educativa,
aplicandose como técnica de recoleccion de informacion la encuesta, y como
instrumento de recoleccion de informacion el cuestionario que estuvo conformado
por 20 items validados por expertos, que fueron sometidos a pruebas de
confiabilidad con coeficientes Alfa de Cronbach de 0.915 y 0.923 respectivamente
para cada variable asi como una prueba estadistica paramétrica r de Pearson, al
culmino de la investigacién se concluyd que si existe relacién directa significativa
con un coeficiente de correlacion de 0,759 % vy un p-Valor de 0,01 entre las
variables de estudio.

Valenzuela et al., (2020) en el estudio de Investigacion “Comunicacion
organizacional interna y su relacién con la satisfaccién de los empleados de una

empresa concesionaria de automoviles de Piedras Negras Coahuila” en Ecuador el



afio 2020, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la comunicaciéon de la
empresa con la satisfaccion laboral de sus empleados, la investigacion utilizo un
corte metodoldgico transversal de tipo descriptivo correlacional con un enfoque
cuantitativo, se utilizd6 como técnica la encuesta para recoleccion de informacion y
como instrumento la encuesta aplicado a una muestra censal que estuvo
conformado por 74 colaboradores con un nivel de confianza de 95% y un margen
de error de 5%, considerando también una escala de Likert Valorativo de 1-5, al
culmino de la investigacion el estudio concluyé que los trabajadores de la empresa
estan satisfechos con la comunicacion utilizada dentro de la empresa entre
comparferos de trabajo como con sus superiores y que ello influye de manera
positiva en su nivel de satisfaccion dentro de la empresa, es decir mas del 60% de
trabajadores dijeron sentirse satisfechos con la comunicacion interna,
rechazandose asi la Hipoétesis nula y aceptandose la hipétesis alterna, por lo que
se concluye gue si existe relacidén entre las variables de estudio, segun la prueba
estadistica referencial de Chi Cuadrada.

Soto (2019) en la investigacion titulado “La facilitacion de los procesos de
comunicaciéon en la zona metropolitana de Guadalajara: una contribucion desde el
desarrollo humano al logro de la satisfaccion laboral” en México, tuvo como objetivo
establecer las habilidades de la comunicacion organizacional y su relacién en la
satisfaccion laboral como busqueda transformacién y cambio, asi como el de
conocer los obstaculos que interfieren en la comunicaciébn que producen la
insatisfaccion laboral, teniéndose como justificacion que existe una mala
comunicacién en la organizacion , se utilizé un proceso metodolégico basado en un
arbol de problemas teniendo un acercamiento teérico metodologico, la poblacion
muestral estuvo conformado por 12 empleados entre hombres y mujeres entre los
23 y 54 afos concluyéndose que los colaboradores de la empresa mostraron
actitudes positivos a la mejora de la comunicacién que incidié en la satisfaccion de
los trabajadores de la organizacién que permitieron el cambio a partir de actividades
gue se desarrollaron entre los involucrados.

Ocampo et al ., (2018) en el articulo de investigacion “la influencia del clima
de la comunicacion interna en la satisfacciéon laboral de empleados de una empresa
del sector de servicios” tuvo como objetivo determinar la relacion de las variables

de estudio la comunicacion interna de la empresay la satisfaccion laboral, el estudio



utilizo una metodologia de tipo cuantitativo de corte transversal, se consider6 como
un aspecto importante de los colaboradores los factores intrinsecos de sus
funciones y competencias como colaborador de la empresa, la investigacion
concluyo la existencia significativa de la comunicacion de la empresa con las
dimensiones en referencia a la satisfaccion laboral segun la prueba de Pearson,
donde se indica que mas del 55% de los encuestados indicar tener una percepcion
buena sobre los procesos de la comunicacion de la empresa y un 41% indicaron
sentirse satisfechos en el trabajo.

Aparicio (2015) en la tesis “Comunicacion organizacional interna y
satisfaccion laboral en el personal del hospital corazén de Jesus ciudad de el alto,
gestion 2015” en Bolivia, tuvo como objetivo conocer la relacion de la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de servicios de la unidad
de investigacion, se aplico un estudio analitico de corte transversal con un enfoque
cuantitativo, se tuvo una muestra censal de 112 trabajadores de la organizacion,
para lo cual se utilizé como técnica de recoleccion de informacioén el cuestionario y
como instrumento de obtencion de datos la encuesta con una escala valorativa de
1-5 de Likert, al culmino de la investigacion se obtuvo un nivel de comunicacion
organizacional de 45% como optimo y 56% como deficiente, y una 11.6% indica
estar insatisfecho en su trabajo en comparacion de un 56.2% que indico ser
indiferente, se aplico la prueba de Chi cuadrado cuyo valor fue de (X?=0,12) con 1
grado de libertad y un alfa de 0.005 correspondiente a un valor de 3,8 siendo el
valor (X? =0.12) menor a 3.8 por lo cual se llegé a la conclusiéon que no existe
una relacion y asociacion directa y se acepta la hipétesis nula que sefiala no existe
relacion entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral, es decir, la
proporcion del personal con comunicacion deficiente u optima no afecta la
satisfaccion en el campo laboral.

Guillen (2014) citado en Jablin (2001) indica “los antecedentes de
investigaciones referente a la comunicion organizacional datan como origen en las
décadas de 1930 y 1940 basandose en categorias clasicas sobre la comunicacién,
Charry (2018) Indica a la comunicacion como los “lineamientos que tienen un
significado y que se resumen en un mensaje que transita de persona en persona”
por otro lado Chiavenato (2009) indica que “este proviene del latin communicatio

gue significa hacer el comun donde el emisor establece una comprension con el

10



receptor por lo que se refiere el poder compartir mensajes por simbolos comunes”.
Consideradose a la comunicacion como uno de los procesos mas significativos de
los seres humanos.

Asi mismo Guzman (2012) indica ser “el proceso formal que permite la
transicion de informacion importante en relacion a la organizacion que tienen
procesos y que son ejecutados en un tiempo determinado relacionado al
cumpliendo de objetivos de las organizaciones” (p.9).

La comunicacion organizacional es importante para los colaboradores de las
organizaciones porque permite tener un contacto formal segun el nivel de
responsabilidad dentro de la empresa y poder compartir la comunicacion con otras
instancias de la misma, siendo sus caracteristicas de ser cotidiana formal por lo
cual necesita ser bien procesada antes de responder con la finalidad que esta
comunicaciéon sea asertiva y efectiva a los intereses del mismo colaborador como
a los de la empresa, es asi que Montoya y De la Rosa (2014) mencionan “la
existencia de vinculo de estas, debiendo ser la de ganar-ganar de manera
coherente y bien conectadas entre si”

Las organizaciones estan conformados por los recursos humanos, siendo
los colaboradores quienes utilizan como instrumento de la comunicacién con la
finalidad de poder comprenderse entre si y con los que se interrelacionan, por lo
cual para las organizaciones ven de mucha importancia comunicarse y ser
comunicados desde la organizacién interna hacia una comunicacion externa por los
gue se puede definira a la comunicacién como un proceso dinamico, proceso que
podria ser un proceso intencionado fundamentado en las ciencias sociales y
administrativas, por lo cual el tema comunicativo es un aspecto fundamental en las
empresas, la no existencia de comunicacion no permite la existencia de las
empresas que evidencian los fendmenos de comunicacion por parte de quienes la
integran y de la misma forma con su entorno.

En la siguiente Figura se puede apreciar como es el proceso y recorrido de
la comunicacién dentro de la organizacion donde existen emisores y receptores que

se comunican comprendiendo un cédigo de mensajes.
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Figura 1

Proceso de Comunicacion

EMISOR RECEPTOR

Mensaje Codificacion Mensaje Decodificacion
Enviado . —f Canal || £ oo ~

Ruido

Retroalimentacion

Fuente: Robbins (2013)

Una buena comunicacién desarrollada en las empresas es un aspecto
positivo para todos los componentes de la misma, porque permite tener motivados
a los colaboradores, porque permite saber sus fortalezas y debilidades y siempre
mostrar actitudes de mejorar si fuesen necesarios, si no fuese asi estariamos
practicando una comunicacion informal dentro de la organizacion como menciona
Hernandez et al., (2018) “algunas colaboradores de las empresas no trabajan en
equipo, dandose mucha importancia a otros aspectos como son los rumores que
ocaciona barreras comunicativas organziacionales”, por otro lado, Anton y Garcia
(2019) mencionan que en “ocasiones los colaboradores priorizan sus obejtivos
personales con los de la empresa por lo que se concluye que la comunicacion en
las empresas muchas veces son complelas”.

La comunicacion dentro de las organizaciones cumple funciones principales
como son el control de la misma organizacion, la motivacion, la expresion de
emociones y la informacion propiamente utilizando para ello mismo proceso de

comunicacion a través de una fuente, una codificacion, un canal de comunicacion,
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un decodificador de comunicacion, el receptor, realimentacién y finalmente se
considera importante el ruido, considerando también como factores importantes a
los medios y canales de comunicacién, estos deben evolucionar a la par de las
necesidades de quienes hacen uso de ello dentro de la organizacion, deben de
considerarse tal cual menciona Diaz y Pagan (2016) “un sistema organizacional de
comunicacién es decir de tecnologias comunicativas en vanguardia, requiriéndose
para ello la experticia de los que manipulan como son los trabajadores de la
empresa”’, esta idea se complementa por lo que indica Pefa et., (2017) citado en
las organizaciones deben tener una comunicacion empresarial con técnicas en
sus procesos de comunicacion , como técnica de gabinetes, de RR.PP, y de
publicidad.

Rojas (2013) define a “la comunicacion como el acto de transmitir un
mensaje con el objeto de lograr una respuesta especifica, donde menciona cuatro
momentos especificos que son la intensidad, acto de comunicacion, respuesta
especifica, transferencias de verdades” ( p. 241).

Se aprecia por las definiciones previas que el tema comunicativo en la
organizacion es vital, entendiéndose como una estrategia para intercambiar los
mensajes que quieren compartir tanto los emisores y receptores desde la
organizacion y que deben ser fluidas y claras para su comprension.

Existen factores que favorecen a la comunicacién organizacional cuando los
gue escuchan y recepcionan los mensajes responden con un estimulo adecuado,
por lo cual se entiende que el mensaje se ha codificado de manera correcta,
considerandose elementos participantes como mencionan Apolo et., (2017) son las
relaciones, emociones de la gente como entes de una sociedad por lo cual deben
considerarse algunos criterios.

Rojas (2013) indica que el estado Psicoldgico favorable del quien exterioriza
el mensaje, asi como de quien recepcionan el mensaje son importantes, la
motivacion de los colabores es un criterio importante en la comunicacion
organizacional que permite la optimizacién por parte de los colaboradores de la
empresa, por lo cual se debe tener la ocasién apropiada para trasmitir el mensaje
en un lugar correcto para que la comunicacion sea efectiva y con credibilidad.

Previamente el desarrollo de la comunicacion es necesario identificar el

objetivo que se desea transmitir por medio el mensaje por lo cual indica:
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Robbins y Judge (2013) “el mensaje se relaciona entre quien emite y quien
lo recepciona, donde el emisor codifica el mensaje convirtiéndolo en una forma
simbdlica para trasmitirlo por un canal al que recibe el mensaje quien identifica el
mensaje (p. 338)” es decir que el mensaje emitido para llegar al receptor sigue un
rumbo al que podemos indicar como la direccion de la comunicacion emitida por los
colaboradores de la empresa, su uso se da en todos los niveles jerarquicos por la
necesidad de cumplir que el mensaje sea conocido y codificado, esto permitira
identificar las necesidades que se tiene y que deben cumplirse por el cual se tiene
como direcciones de mensaje a la comunicacion descendente, ascendente,
horizontal y diagonal.

Siendo asi que la comunicacion descendente como lo definen Robbins y
Judge (2013) refieren al tipo de comunicacion que comienza de arriba hacia abajo
en la organizacién, se caracteriza por ser utilizado por los niveles jerarquicas de la
organizacion donde su funcion es direccionar responsabilidades o dar 6rdenes a
niveles de subordinacion, las jerarquias al utilizar este tipo de interaccion
comunicativa deben explicar el ¢ Por qué ? de estas desiciones o cambios, es decir
deben de explicarse estos cambios y ser asumidos de buena manera por quienes
seran ejecutados es decir los subordinados comprendiendo que estos cambios son
en mejoria de la organizacién, se debe mencionar que este tipo de comunicion
muchas veces es vertical y rigido donde no se consideran al colaborador como
parte de la toma de desiciones como consecuencia de la funciones gue tienen la
alta jerarquia.

Por otro lado los mismo autores Robbins y Judge (2013) mencionan que la
comunicacién hacia arriba es aguel que inicia de un nivel inferior a un nivel superior
jerarquico de la organizacion siendo caracteristico este tipo de comunicacion la
retroalimentacion hacia los responsables de la empresa; se indica para saber en
qué parte del proceso se encuentran los colaboradores y si en ello existe o se han
encontrado inconvenientes para poderse tomar acciones por la alta jerarquia, se
recoge de manera directa la percepcion de los trabajadores y los colaboradores con
la idea de solucionar los problemas y puedan permitir a la empresa cumplir los
objetivos segun lo planificado, este tipo de comunicacién debe ser efectivo directo
cuando se quiere comunicar un mensaje, dado que la alta gerencia por el rol de

responsabilidad que asumen deben planificarse reuniones con la organizacion de
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manera abierta y planificada donde el mensaje llegue a todos los involucrados
debiendo ser directo y dar a conocer cuales los puntos a discutir como
solucionarlos y en lo posible evitar una comunicacion conflictiva entre las partes.

Otros autores consideran la existencia de otros tipos de comunicacion en
relacion a la direccion del mensaje, es asi que Perez et. Al,, (2013) sobre la
comunicaciéon horizontal indica ser la “comunicacion ejecutada entre los
colaboradores que tienen la misma categoria, es decir pertenecen al mismo nivel
jerarquico, este se utiliza por grupos comunes en la empresa que buscan fines
comunes donde la caracteristica principal es la colaboracién de los trabajadores y
evitar competencias entre ellos, se deben considerar criterios como un ambiente
fraterno entre los colaboradores donde la organizacion de inicio sea la beneficiaria,
y evitar los egos personales.

Estos autores presentan como otro tipo de comunicacion en referencia de la
direccién del mensaje a la comunicacion diagonal Perez et al., (2013) como la
‘comunicacion utilizada entre diferentes niveles de la organizacion como
departamentos o areas, pero que de manera individual mantienen dependencia
entre ellos” este tipo de comunicacion no necesariamente implica tener la misma
responsabilidad o funciones de los trabajadores, se caracteriza por encontrar una
relacion por razones que cumplan los proceso de la empresa, para lo cual todos
aportan desde sus competencias para lo cual usan este tipo de comunicacion.

Por otro lado, estos mismos autores presentan como dimensiones de la
comunicacién organizacional a lo interno, externo, asi mismo a las redes de la
comunicaciéon organizacional.

Dentro de la organizacion se utiliza la codificacion del mensaje que
transcurre entre los emisores y receptores por el cual deben identificarse cual son
lo canales y medios para poder transferir el mensaje por el cual esta se tipifican en
una comunicacion oral, verbal y escrita donde cada unos tiene su propias
caracteristicas como canal de comunicacion:

Comunicacion Oral: Robbins y Judge (2013) indican “es considerado el
principal modo comunicativo por ser eficaz y rapida y retroalimentiba, siendo la
desventaja de esta que debe pasar por muchas personas que distorcionan el

mensaje”.
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Comunicacion Escrita: Robbins y Judge (2013)Indican “ se caracteriza por
ser tangible y verificable donde se pueden almacenar por un tiempo indefinido
siendo su desventajasu elaboracion y una deficienteuso como mensaje que
permita la retroalimentacion”.

Comunicacion no verbal: Robbins y Judge (2013) Considera “la
comunicaciéon de los movimientos corporales,tono de voz, enfasis de la palabra, y
gesticulacion facial que se manifiestan en el grado de initeres de conocer puntos
de vista, status relativo percibido entre el emiso y receptor”.

Los modelos tedricos considerados para la presente investigaciones son
corrientes del pensamiento del siglo xx que brindan perspectivas diferentes para
entender sobre la comunicacion organizacional como aspectos importantes dentro
de la organizacion, la interpretacion de los mensajes y el sentido propiamente de la
comunicacién que tiene una relacion directamente como instrumento utilizado en la
unidad de estudio, es asi que se han considerado los siguientes modelos segun la
variable de estudio.

Modelo de Maletzke: citado en Diaz (2021) menciona que “la comunicacion
es un procedimiento entre personas considerados factores influyentes, que se
desenvuelven en una sociedad, de manera individual, grupal viéndose afectados o
no, de manera positiva 0 negativa en intereses personales, econdmicos, de
naturaleza en su organizacion”, es decir abordan a elementos internos de la
comunicacién en la organizacion y de manera interna individual del quien comunica.

Modelo de Scharmm: Diaz (2021) menciona en referencia a esta propuesta
a la comunicacion corporativa, donde los receptores toman un rol importante por
ser receptores multiples en la organizacion y por otro lado el rol del comunicador
guien emite los mensajes toman el rol de manera independiente dentro de la
organizacion esta comunicacion se caracteriza por ser colectiva que permite
conocer de mejor manera los mensajes (p. 2400).

Funcionalismo: Giraldo et al., (2008) menciona este modelo béasico, presenta
a la comunicacion como un proceso lineal, simple y unidireccional. Su origen se
remonta a Aristoteles, quien en su retorica habla de los tres componentes de la
comunicacién: hablante, discurso y audiencia. La mayoria de los modelos

funcionalistas son similares a Aristoteles, siempre que el hablante sea el emisor, el
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discurso sea el mensaje y la audiencia sea el receptor; aunque se dan nuevos
elementos, como canales y cédigos.

Estructucturalismo: La sociedad es un proceso de interaccion comunicativa
complejo debido a asuntos del entorno de la sociedad que requiere una mirada
integral para poderlos entender La "estructura" del mensaje, el "método de
produccion” y la manera en que la audiencia interactia con el mensaje. (Giraldo, et
al., p. 38).

Por otro lado tenemos la satisfaccion laboral, donde autores como Robbins
y Judge (2013) Indica ser las aptitudes de los empleados de la organizacién
describiéndolo como un sentimiento positivo acerca de su responsabilidad en su
puesto de su trabajo, donde se indica que un trabajador con grados de satisfaccion
Optimos poseen pensamientos buenos sobre sus obligaciones, siendo lo contrario
si tenemos personas insatisfechas, estos tendran sentimientos opuestos con su
trabajo esto se puede medir a partir del nivel de involucramiento que tiene con su
trabajo que permite medir su identificacién con su puesto de trabajo.

Asi mismo para Gonzales (2001) la satisfaccion es un factor propio del de
las personas, quien determina el grado y nivel de satisfaccion a partir de como ha
experimentado de poder llegar a cumplir una necesidad; existe una clasificacion de
necesidad para ser cubiertas y poder llegar segun la percepcion de las personas al
denominado Satisfaccion, estas se consideran una necesidad innata propio de cada
persona, una necesidad adquirida que depende de factores de vivencias externas,
una necesidad social de ser parte de un nucleo de personas, y una necesidad real
0 sustitutiva que se relaciona directamente al no poderse cumplir las otra
necesidades y tener que satisfaccer con otros que reemplzan a una real necesidad
de satisfaccion.

Por otro lado Robbins y Judge (2013) “indican que es la actitud de los
empleados expresados en actitudes optimas sus obligaciones de trabajo
caracterizado por una evaluacion” (p.74). Asi mismo Zayas et al., (2015) indica ser
la valoracion de los objetos como resultado de vivencias a partir de una motivacion
gue puede sentir un trabajador”, considerando su importancia que trata como dice
Pedraza (2020) “un aspecto expresado por motivaciones de los colaboradores que
poseen un compromiso al igual que la empresa que se cumplan los obejtivos”, estas

satisfacciones se miden por niveles de satisfaccion o grados tal como refiere Pujol
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(2018) como el gusto que tienen los trabajadores por su trabajo dentro de la
organziacion involucrandose emocionalmete como cognitivamente.

Involucrarse con su trabajo por parte del colaborador, es una actitud
directamente relacionada que mide el nivel de responsabilidad y nivel de
compromiso que tiene el trabajador con su empresa, por lo cual podemos decir
mientras existe mayor responsabilidad consiente se tiene como efecto mayor la
identificacion con la organizacién esto se atribuye tambien por que son consicientes
de la importancia que cumplen con su labor y como este aporta en beneficio propio
y organico, por lo cual podemos indicar que el compromiso organizacional influye
directamente en su propia satisfaccion del trabajador.

En la actualidad las organizaciones ven la necesidad de poder cumplir con
sus clientes externos, pero también con sus clientes internos quienes son sus
colaboradores directos a través de un servicio 6ptimo y con satisfaccion, por lo cual
hacemos la pregunta ¢qué es la satisfaccion para nuestros clientes tanto interno
como externos? y como miden la aceptacion de un servicio adecuado provistos por
la empresa? Por lo cual no todos los clientes, colaboradores conceptualizan la
misma idea de indicar que se sienten estar satisfechos por como la organizacion
ha establecido sus lineamientos y como estos influyen o no en la satisfaccion de
ellos, tal como indica, Clavijo (2018) “si los colaboradores se sienten parte de la
organizacion, si sSus percepciones son tomadas en cuenta estos estaran
mayormente motivados y con un grado de satisfaccidon en sus empresas”.

Por lo cual estas consideran la existencia de factores internos como externos
qgue tienen un nivel de relacion importante para medir la satisfaccion o no del
trabajador dentro de la empresa, esta aseveracion también es corroborada por
Herzberg (1954) citado en Boluarte (2015) “es definida por circunstancias
extrinsicas como intrinsicas a las motivaciones del trabajador’,por lo cual
conociendose estos aspectos permitira llevar al éxito de la organizacion, a
consecuencia de que el trabajador tiene de conocimiento los factores positivos y
negativos dentro y fuera de la organizacion permitiendoles tener mas conciencia,
de lo importante que es para la organizacion, esto se hace un factor mas importante
en conterxtos de la actualidad donde existen mayor competitividad, asi por ello
indica Sanchez (2017) “el éxito de la empresas hoy en dia se debe como se

relaciona al colaborador a la empresa haciendose actor importante tambien en el
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éxito de la empresa, haciendolo ver asi tambien al trabajdor el compromiso propio
con la empresa’.

Indicadores de la Satisfaccion laboral: Se considera a las actitudes como
parametros de medidas positivas 0 negativas porque reflejan el sentir en referencia
a algo; esto tiene sentido para dar a conocer si repercute con la satisfaccion o no
dentro de su organizacion, estas actitudes se involucran directamente con el hecho
de estar satisfecho con su trabajo como colaborador donde se consideran al
componente cognitivo que indica cémo son las cosas, a partir del nivel de
conocimiento del colaborador y como lo relaciona con la realidad; por otro lado se
tiene el comportamiento como componente que refiere a la actitud de saber como
hacer las cosas en su contexto y que es dindmico y diferente.

Involucramiento en el trabajo: Robbins y Judge (2013) “permite medir el nivel
de compromiso del colaborador con la empresa y con su puesto laboral
considerando que su desempefio laboral es importante para la valia personal®.

Compromiso organizacional: Robbins y Judge (2013)“se refiere al deseo de
mantener una relacion con la organizacioén en el tiempo”.

Apoyo organizacional percibido: se refiere al Robbins y Judge(2013) “nivel
de compromiso que percibe el colaborador por parde de la organizacion por que
valora su aporte del trabajador con la empresa”.

Compromiso del empleado: Segun refiere Robbins y Judge (2013)“refieren
al entusiamo, satisfaccion del trabajador con su empresa en relacion a su labor que
realiza” esto quiere decir al compromiso de tambien poder adquirir nuevos
conocimientos existe una pasion por lo que hacen y de integrarse cada vez mas
con sus compaferos, en comparacion de los empleados que desarrollan una labor
mecanica y no muestran interes por seguir aprendiendo poniendo en segunda linea
la consolidacion de la relaciones humanas laborales con sus compafieros.

Asi mismo se pueden encontrar colaboradores insatisfechos en sus centros
laborales que ocasionan algunas desiciones muy drasticas por parte del trabajador
como el desligarse de su compromiso con la empresa que pueden ser a causa de
no sentirse satisfecho, o tambien por haber encontrado una nueva oportunidad
laboral con mejores condiciones que cubren mejor sus espectativas al cual
podemos denomiar como un centro laboral que le permitira cubrir sus espectativas

por que creen sentir estar en el lugar correcto y es valorado como profesional.El
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trabajador tambien cree sentirse no satisfecho al percibir que no recibe la misma
oportunidad en relacion con sus comparferos de trabajo, o siente que existen
preferencias hacia ellos, esta aseveracion tambien es mencionada por que indica
Sanchez (2016) “Los colaboradores sienten estar iinsatisfechos o en desventaja
cuando sienten que estos reciben mejores condiciones a la de uno mismo” por lo
cual esto conlleva a un trabajo escaso o deficiente.

por otro lado otros permaneceran siempre en sus organizaciones a pesar de
inconvenientes que puende encontrarse o la misma no satisfaccion de pertenecer
a la empresa se trata solo de la practicar de la lealtad, asi mismo se consideran el
aspecto de la negligencia donde las acciones de los colaboradores es mas de falta
de indentificacion con la organizacion dando resultados negativos como el
ausentismo al trabajo , desarrollando practicas y procesos con tasas de errores
gue perjudican ala empresa.

Se tiene como elementos de la satisfaccion al rendimiento percibido, las
expectativas y finalmente niveles de satisfaccion.

El Rendimiento Percibido: Thompson (2020) menciona al rendimiento
percibido “como el valor percibido del usuario al culminar la experiencia del servicio
o producto entendiéndose como el resultado que tubo”.

Las Expectativas: Thompson (2020) Indica que la expectativa es la
"esperanza" de un cliente por algo. Las expectativas del cliente se generan por una
0 mas de las siguientes cuatro situaciones: o Compromisos contraidos por la misma
empresa con los beneficios de los productos o servicios. o Experiencia de compra
previa. u Opiniones de otras personas.

Los Niveles de Satisfaccion: AL culmino de la adquisicion del servicio o
producto por parte de los clientes de la empresa estos experimentaran criterios en
niveles de satisfaccion siendo estos la insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.
Se puede comprender que los criterios que se consideran como definidos en la
satisfaccion tienen orden légico ya que como se indican en primera instancia se
tiene que conocer cual es el resultado de rendimiento de la organizacion que tiene
como promedio con sus clientes y esta como se esté relacionado directamente con
lo que los usuarios esperan experimentar y en una etapa o parte final el nivel de la
satisfaccion real que han experimento los usuarios por el servicio 0 producto

recibido, ello permitird saber hasta donde se pudo cumplir el nivel de satisfaccion;
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al tener claro estos conceptos las organizaciones al final de conocen o acercan la
idea de como piensan los cliente y como perciben sus experiencias por lo cual

permitird ajustar en lo que fuese necesario hacerlo.

Figura 2

Ciclo de Desempeifio y Satisfaccion

N . Percepcion de | - | Satisfaccion
~\ | Desempefio Recompensas , P s
./ P i P Equidad de /| Insatisaccion N\
recompensas W
Justas o Injustas \‘
}}\\ \'\
[\N , ]
Oy | Mayor o Menor | /4 Mayor o Menor (" |
~| Esfuerzo Compromiso |
Rotacion de Personal Vs
Ausentismo \

Retraso, Robo, Violencia

Fuente: Newstrom, (2017)

Modelos tedricos La segunda variable la “Satisfaccion laboral” se delimita a
través de enfoques tedricos como son:

Teoria de las Expectativas de Vroom: menciona que cada organizacion tiene
Su propia cultura organizacional, donde se ven plasmado la identidad y esencia de
lo que es la empresa lo que busca de sus trabajadores como lo que pide de ellos,
por esta misma razon las organizaciones ofrecen una posibilidad de opciones como
son los incentivos, premios por demostrar el compromiso con el logro planteado por
la empresa, por que las empresas les importan el desenvolvimiento de los
colaboradores gracias al esfuerzo demostrado.

Chiang (2010) indica sobre la teoria de las expectativas “como el criterio mas

importante para determinar la satisfaccion y el comportamiento en el trabajo”, se
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indica que las satisfacciones de las personas dependen de algunos
comportamientos que de manera antelada se espera, y que permitan conducir y
comparar con los resultados.

Por otro lado, la Teoria de March y Simon Palomo (2010) “Indican la existencia
de relaciones intrinsecas de forma directa e indirecta de la satisfaccion y el
rendimiento, donde la motivacion para poderse generar dependera de un estado,
presentandose las motivaciones para encontrar como deben de satisfacer estados
insatisfechos”.

Asi tenemos también a la teoria de la atribucion Causal: donde Manassero
(1995) indica “ser la relacion de lo que se quiere en adelante para el futuro con la
estabilidad de las atribuciones realizadas, de modo que las atribuciones mas
estables sostienen las expectativas sobre el resultado futuro”

Asi mismo Amaru (2009) menciona que “Frederick Herzberg indica que los
impulsos en un contexto laboral de la organizacion se relacionan con los motivos
internos de los individuos siendo factores influyentes el propio trabajo y las
condiciones” ( p.303).

Es asi que Chiavenato en el (2007) indica “factores higienicos a las
condiciones del trabajador como fisicas y ambientales, se habla de la cultura
preventica por la cual se presentan factores laborales y bienestar, normativas de la
empresa, relaciones laborales y competencias con los subordinado” asi tambien
otros aspectos como las de su salari y remuneraciones.

Teoria de las Expectativas: Liljander & Strandvik (1995) indica que “los
bienes y servicios deben cumplir las expectativas del cliente sobre el rendimiento
real percibido. Por lo cual al comprar el bien o servicio los clientes utilizaran la
clasificacion mejor o peor que”.

Esto se refiere a la calidad o no de los productos y servicios, es decir de lo
gue espera el consumidor a la realidad consumida como experiencia, calificando a
esta experiencia como positiva 0 negativa, cuando el desempeiio de un producto o
servicio cumple con las expectativas, se produce una simple confirmacién de las
expectativas. Cuando aumentan las no conformidades positivas, se espera que
aumente la satisfaccion del cliente.

Teoria de las necesidades Humanas: Refiere que el comportamiento del ser

humano es el resultado de una necesidad interna por la ausencia de algo, por lo
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cual Amaru (2009) “el comportamiento es variado donde debe encontrar una
respuesta a esa necesidad, dependera la magnitud de necesidad para sentirse
motivado pudiendo cubrir esa necesidad, donde al cumplir el objetivo se continuara
a un estado de satisfaccion por haberlo cumplido”.

Teoria de la Jerarquia de las necesidades: Robbins y Judge (2013)
menciona ser enunciado por Abraham Maslow donde plantea cinco jerarquias de
necesidades como son las fisiolégicas, de seguridad, sociales, estima y
autorrealizacion”, donde uno tiene que saber ubicarse en qué nivel se encuentra 'y
tener una motivacion de poder alcanzar esa necesidad y en esa linea de seguir
escalando los siguientes niveles que cubran sus necesidades y expectativas pero
eso depende cada individuo para saber decir con que uno se siente satisfecho, por
lo cual el criterio de la necesidad de la estima permite conocer si hemos logrado o
no los objetivos en la empresa como colaborador si somos reconocidos por la labor
gue desempefiamos es decir si somos o0 no reconocidos por lo demas en la
empresa.

Teoria de X y Y: Robbins y Judge (2013) esta teoria fue “propuesta por
Douglas Mc Gregor donde determino dos factores donde “X” es la negativa de las
personas y “Y” es el factor positivo”, donde indican que los gerentes estan a favor
del factor “x” es decir que los trabajadores no les gusta las caracteristicas propias
de su funcién por lo cual necesitan ser dirigidos, y los trabajadores representan el
factor “Y” es decir los empleados podran adecuarse a lo que las empresas plantean
porque suponen que es su compromiso con la empresa.

Teoria Humanista: Se aprecia la importancia de valorar al colaborador de
las empresas como individuos con sentimientos, donde se valora la percepcion de
gue son para las empresas y no solo individuos que producen de manera mecanica
y sistematizada por lo cual Amaru (2009)“ indica la preocupacion de como y cuales
son las condiciones de los trabajadores indicando que no son una maquina, sino
un seres humanos al cual se le debe de capacitar y liderar en las organizaciones”
(p. 324) por lo cual los trabajadores se sienten motivados por necesidades , la cual

estas motivaciones se manifiestan en todas las circunstancias.
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Il METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Carrasco (2013) indica ser “conjunto de técnicas, y procesos previos de una
investigacion” es decir la formulacion de lo que se desea hacer antes de la
investigacion, definiéndose lo que se desea obtener con una estructura formulada,
por lo cual el presente estudio es de tipo de una investigacion basica porque al
culmino de la investigacion se busca conocer los resultados para poder profundizar
el comportamiento de la problematica y su impacto en la organizacion, es decir los
resultados permitirdn a la agencia de turismo conocer cuan significativo o no es la
relacion entre la comunicacién organizacional con satisfacer o no al trabajador.

En relacion al disefio de la investigacion Chriestensen (1980) citado en
carrasco (2013) refiere “como un plan concebido para conocer las necesidades del
estudio” por lo cual el disefio que se aplicara un disefio no experimental transversal,
no se busca manipular las variables de investigacion, solo conocer el
comportamiento a través del resultado que se obtengan y entender el porqué de
estos comportamientos.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo segun Hernandez
(2014) “Indica ser el “acopio de informaciéon que nos permitira comprobar la
hipo6tesis con métodos estadisticos para probar aspectos teéricos” (p.4) siendo una
investigacion de tipo correlacional, donde Bernal (2010) indica “una investigacion
correlacional tiene como proposito examinar la relacion entre las variables o
resultados de las variables” (p.114).Es asi que la presente investigacion tiene un
nivel de alcance de investigacién correlacional porque permitira asociar y relacionar
las variables donde un cambio en uno de estos variables influira directamente en el
otro: la variables de la investigacion son la comunicacién organizacional y la
satisfaccion de los trabajadores donde al culminar la investigacion podremos
observar como influira una variable en relacion del cambio 0 no que pueda sufrir
la otra.

Finalmente se menciona que la presente Investigacion tiene un corte
transversal o transaccional, donde sera desarrollada en un solo momento dado en
el tiempo, aplicandose para ello el cuestionario como instrumento de recoleccion

de informacion.
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3.2. Variables y operacionalizacién

El estudio presenta variables cualitativas categoricas ordinales polinbmicas
que son V1: comunicacién organizacional V2: satisfaccion laboral.

Variable 1. Comunicacion Organizacional, Guzman (2012) indica que “es el
procedimiento formal donde se transmiten contenidos importantes en relacion a la
organizacion que tienen procesos y que son ejecutados en un tiempo determinado
relacionado al cumpliendo de objetivos de las organizaciones” (p.9). La
comunicacién organizacional es importante para los colaboradores de las
organizaciones porque permite tener un contacto formal segun el nivel de
responsabilidad dentro de la empresa y poder compartir la comunicacion con otras
instancias de la misma, siendo sus caracteristicas de ser cotidiana formal por lo
cual necesita ser bien procesada antes de responder con la finalidad que esta
comunicacién sea asertiva y efectiva a los intereses del mismo colaborador como
a los de la empresa.

Dimensiones V1: la variable comunicacion organizacional considera las
siguientes dimensiones en el presente estudio siendo estos la comunicacion
interna, la comunicacion externa y las redes de comunicacion.

Se considera como comunicacion interna a toda informacion que recurre y
es transmitida por los colaboradores de la organizacibn de manera operacional
como motivacional, a diferencia de la comunicacion externa, que es la informacion
gue transcurre entre los colaboradores y el exterior que permite enlazarlos,
Finalmente podemos indicar a las redes de comunicacion como los medios que
permiten acercar al emisor con el receptor de mejor manera.

Indicadores: Se considera los siguientes indicadores para las dimensiones
de las variables comunicaciones Organizacional la Comunicacion Vertical,
Comunicacion Horizontal, Comunicacion diagonal, Relaciones Publicas,
Comunicacion Formal, Comunicacién Informal, Disponibilidad de recursos y
oportunidades.

Variable 2: Satisfaccion Laboral, Robbins y Judge (2013) Indican ser las
aptitudes de los trabajadores de la organizacion describiéndolo como un
sentimiento positivo acerca de su responsabilidad en su puesto de su trabajo,
donde se indica que el colaborador con un nivel de satisfaccion importante en su

responsabilidad laboral posee aspectos positivos en sus obligaciones mientras lo
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contrario sucederia al trabajador inconforme que posee aspectos negativos con su
trabajo esto se puede medir a partir del nivel de involucramiento que tiene con su
trabajo que permite medir sus obligaciones con sus deberes.

Dimensiones V2: Satisfaccion laboral considera las siguientes dimensiones
en el presente estudio siendo estas, el involucramiento en el trabajo, identificacion
con el trabajo, compromiso organizacional y percepcion del apoyo organizacional.

Donde se conceptualiza al involucramiento del trabajo como el nivel de
compromiso que tienen los colaboradores con su organizacion, esto se relaciona
directamente con la identificacion como percepcion que tiene y como influye la
organizacion en los colaboradores, asi también como la empresa el compromiso de
la organizacion con el trabajador brinddndole a este los requerimientos minimos
Logisticos y conceptuales para que estos puedan cumplir sus responsabilidades,
finalmente se tiene a el apoyo organizacional, es decir en qué medida la empresa
abarca otros aspectos fuera del trabajo, es decir la organizacion brinda un soporte
en la parte humana del colaborador de la empresa permitiéndole cubrir sus
necesidades que crea niveles de motivacién y mayor compromiso del trabajador
con la empresa.

Indicadores: Se considera los siguientes indicadores para las dimensiones
de las variables satisfaccion laboral lo siguiente Disponibilidad de recursos y
oportunidades, Involucramiento del trabajo, entusiasmo con el trabajo, desempefio
percibido, facultad de decisidon, grado de influencia laboral, compromiso afectivo,
compromiso de permanencia, compromiso Normativo, contribucion organizacional.
Tabla 1

Dimesiones de las variables de Estudio

Unidad de Estudio Variable de Estudio 1 Variable de Estudio 2

Identificacion del

Empleado
o Involucramiento en el
Comunicacion Interna :
Grupo X-treme T trabajo
. Comunicacion Externa .
Tourbulencia Compromiso

Redes de comunicacion o
Organizacional

Apoyo Organizacional
Percibido
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién.

El estudio considero a los colaboradores y trabajadores de la Agencia de
Turismo Grupo X-treme Tourbulencia de la ciudad del cusco siendo la poblacion de
estudio compuesta por 56 trabajadores, que estan segmentadas en los siguientes

areas o departamentos, area gerencial, administrativos, y los operarios.

Tabla 2

Poblacion y muestra de Estudio

Area de la

Unidad de Estudio Cantidad Total
empresa
Gerencia 03 Trabajadores 03
Grupo X-treme Administrativa 08 Trabajadores 08
Tourbulencia
Funcional 45 Trabajadores 45
Total de 56

Trabajadores

Fuente: Informacion provista de la planilla de la empresa.
3.3.2. Muestra.

Carrasco (2013) “Indica ser el fragmento importante de la poblacion que
tienen particularidades objetivas” por lo cual la presente investigacidn, considero
para el estudio una muestra probabilistica aleatorio simple y donde por
conveniencia se considerd a todos como poblacién, siendo esta de tipo muestra
censal por ser la poblacion pequefia.

Donde se ha considerado como criterios de incorporacion de la muestra a
todos los colaboradores de la empresa siendo estos de ambos sexos, edades, y
funciones laborales de la organizacion, por otro lado, no se tienen considerados
criterios para poder excluir a nadie, se tiene en su totalidad a todos los

colaboradores de la empresa.
3.3.3. Muestreo.

Hernandez et al, (2014) menciona “es la poblacion que tiene caracteristicas

parecidas, tienen la misma oportunidad de ser incluidas de ser parte de la muestra”
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en este estudio se considerd a todos los colaboradores de la empresa, permitio
poner en uso del instrumento del cuestionario siendo estos respondidos por los 56
trabajadores en su totalidad, los trabajadores de la empresa poseen caracteristicas
homogéneas que permitieron recoger a través de las respuestas la realidad segun

los items formulados.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1. Técnicas de recoleccién de datos.

Hernandez (2014) Indica ser “la elaboraciéon de un método planificado de
procesos que permitan obtener informacion objetivamente definido determinado por
las fuentes de recoleccién de datos, su ubicacion para la obtencion, su diagnéstico
y preparacion final”, por lo cual el estudio utilizo la encuesta como técnica para la
obtencién de informacion segun sus variables por ser una técnica practica en la
obtencién de informacion que permitié describir las caracteristicas de cada variable

y nos permitieron contrastar con la hipotesis formulada para este investigacion.
3.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos.

El estudio utiliz6 como instrumento el cuestionario, carrasco (2013) menciona
“ser un documento formal que se comparte con los encuestados” que nos permitié
obtener respuestas de manera directa, ya que los involucrados fueron de manera
anticipada las formulaciones de las preguntas para ser respondidas en un momento
y espacio, se tiene considerado a 56 trabajadores de la unidad de estudio para

responderé el cuestionario.
3.4.3. Validez.

Carrasco (2013) indica que “es los atributos que tienen los instrumentos de
la investigacién que miden con objetividad, precision, y veracidad lo que se desea
medir de las variables” por lo cual la presente investigacion fue juzgada por expertos
de nuestra universidad que midan el nivel de validez de los instrumentos de
recoleccion.

El instrumento de estudio ha sido evaluado por cinco expertos que han
certificado que el instrumento es valido en relacion a su contenido cumpliendo los

criterios de relevancia, pertinencia y claridad, el resultado estadistico de la V de
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Aieken ha dado finalmente como confiablidad un resultado estadistico de 0.87, es

decir es mayor de 0.70 por lo cual el instrumento es valido
3.4.4. Confiablidad.

Hernandez (2014) indica que “este concede medir el nivel de su ejecucion
de manera repetida a los encuestados, sus resultados son objetivos y con un
sentido y coherencia” es asi que la presente investigacion fue validada en sus
contenidos por parte de Jueces o Personas idéneas de nuestra universidad que
diagnosticaron y midieron el nivel de aceptacion del uso del instrumento, asi mismo
la investigacion para medir el grado de confiabilidad también aplicara el test de
confiabilidad de alfa de cronbach.

Se obtuvo un grado de confiabilidad de Alfa de Cronbach del instrumento de
recoleccion de datos, al término de la encuesta la totalidad de la muestra censal fue
representado por 56 encuestados, culminado la encuesta se tuvo como resultado
un grado de confiabilidad de Alfa de Cronbach para la Variable Comunicacién
Organizacional de 0,847 en base a 19 Items, asi mismo el grado de confiabilidad
de Alfa de Cronbach para la variable de Satisfaccién laboral dio como resultado de
0,842 en base a 19 Items, por lo cual podemos indicar que ambas variables
presentan en el contenido de la construccion de los items un grado de confiabilidad
optima que permiten dar solidez al estudio de investigacién y muestran una realidad
mas clara en referencia al objetivo que busca la investigacion.

Tabla 3

Estadistica de fiabilidad Variable comunicacion Organizacional 1

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
19
,847

Fuente Resultados de SPSS

Tabla 4

Estadistica de Fiabilidad Variable 2 Satisfaccion Laboral

Alfa de Cronbach NUmero de elementos
842 19

Fuente: Resultado de SPSS
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3.5. Procedimientos

El estudio tiene como unidad de estudio la empresa de turismo Grupo X-
treme Tourbulencia de la ciudad del cusco, se desarrollaron acciones desde el
consentimiento de la empresa y su culminacion con la recoleccion de la
informaciones, en una primera accién se envio una solicitud a la empresa para
pedir el permiso del uso de la denominacién de la organizacion para poder ejecutar
la presente investigacion, posteriormente aceptado el consentimiento se coordind
para aplicar el instrumento a los 56 colaboradores, estos representados por la area
de Administracion y Gerencia, Gestion de operaciones y otros, siendo los medios
de comunicacion los medios digitales como Google Meet, formatos Google Form y
otros.

Posteriormente se dio de conocimiento a los trabajadores de la empresa para
gue con su consentimiento se proceda a la recoleccion de la informacion, se pudo
explicandose el objetivo y finalidad de la investigacién y la importancia de la
respuesta con la verdad de los colaboradores, por lo cual estos respondieron de
manera positiva y voluntaria.

El conjunto de Items formulados fueron elaborados por el investigador
fueron incorporados por instrumentos digitales como consecuencia de la
emergencia sanitaria, donde se utilizé la plataforma digital de Google Meet como
medio de comunicacion y coordinacién, se entregaron a los colaboradores el
instrumento del cuestionario que fueron formulados con la escala de Likert, siendo
su etiqueta de calificacion (S) siempre, (CS) casi siempre,(AV) algunas veces, casi
Nunca (CN) y finalmente (N) nunca estas preguntas fueron alojadas en el formulario
de Gmail denominado Google Forms, esta encuesta se entregaron previa
coordinacion con tiempo anticipado para que puedan ser respondidas en el tiempo
establecido para su analisis de respuesta y se cumplan la programacion
establecida en la presente investigacion.

Tabla 5

Resumen de Procesamiento de Datos

Numero %
Validos 56 100,0
Casos Excluidos 0 ,0
Total 56 100,0

Fuente Estadistica de SPSS
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3.6. Métodos de andlisis de datos

La investigacion presenta variables cualitativas donde se han utilizado el
método de andlisis de estadistica descriptiva para el andlisis de los resultados, la
informacion obtenidas estan representadas en, tablas de frecuencia por items,
tablas de frecuencia de datos agrupados (dimensiones), tablas de frecuencia de
datos agrupados (variables) y tablas de contingencia.

Asi mismo se utilizaron estadisticas inferenciales en las variables cualitativas
para la prueba explicativa de hipétesis, con la prueba de tau b de Kendall para la
presente investigacion, se considero la técnica de la estadistica descriptiva para
poder analizar los resultados que se obtuvieron mediante tablas, graficos con su

interpretacion respectiva en cada una de ellas.
3.7. Aspectos éticos

El presente estudio se desarrolld respetando las normas estipuladas por la
universidad asi como la originalidad de una investigacion, el estudio es una
investigacion original donde su contenido se ha basado en la conveniencia del
estudio, evitandose la plagia u/o copia de otros trabajos, es un estudio propio del
investigador con fines de dar a conocer la realidad de la unidad de estudio y su
relacion a las variables planteadas, se han sostenido con teorias relacionadas al
estudio con criterios de conveniencia citandose a cada una de ellas segun las
teorias relacionadas, conceptualizaciones y el aporte reflexivo del propio
investigador, la investigacion presentara de manera veridica los resultados de la
investigacion evitandose la manipulacion de la informacion, por lo cual los asuntos
de ética del estudio se basaran en el respeto a la opinidén de los encuestados, la
honestidad de la no manipulacion de la informacion, por otro lado se considera la
justicia que permitird que la investigacion sea tratado con los elementos que se
debe tener en la investigacion aplicando los procedimientos y tratamiento que
requiere.

Por otro lado, se han utilizado las normas APA versidn séptima, por
cuestiones de forma respetando cada una de ella que dan en forma al estudio un
caracter formal, considerandose asi mismo el principio de autonomia desde la
apertura y consentimiento de poder involucrar a la empresa como elemento

importante para la investigacion y la predisposicion de parte de la gerencia asi como
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de los colaboradores, mostrando por parte de ellos la libertad de compartir sus
percepciones Yy puntos de vista, Es importante hacer énfasis en mencionar la
libertad mostrada que permitié al presente estudio recoger informacion veridica que
etiquetan al estudio formal y verdadero.

Finalmente mencionar que la investigacion se desarrollé en base a la praxis
de la justicia, de lo que es respetando pensamientos, y en todo momento hacer
valer lo que es la verdad del pensamiento que compartié para la formacion y

culminacion de la investigacion.
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IV.  RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Objetivo General

Determinar el nivel de relacion entre la comunicacién organizacional y la
satisfaccion laboral de las Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia, cusco
2021.

Tabla 6
Tabla cruzada Comunicacion Organizacional * Satisfaccién Laboral

Satisfaccioén laboral Total
(Agrupada)

Moderado Eficiente
Comunicacion Recuento 25 1 26
organizacional Moderado % del total 44.6% 1.8% 46.4%
(Agrupada) Recuento 8 22 30
Eficiente % del total 14.3% 39.3% 53.6%
Total Recuento 33 23 56

58.9%

% del total 41.1% 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

Interpretacion: En la tabla 5 se observa que: de un total de 56 personas
encuestadas 26 (46.4%) consideran que la comunicacion organizacional es
moderada y 30 (53.6%) la consideran eficiente. Asimismo,33 (58.9%) personas
encuestadas consideran que la satisfaccion laboral es moderada y 23 (41.1%) la
consideran eficiente. Por otro lado, se puede visualizar que, de las 30 personas que
calificaron a la comunicacion organizacional como eficiente, 22 calificaron a la
satisfaccion laboral como eficiente también y 8 como moderada.
Complementariamente, de 26 personas calificaron a la comunicacion
organizacional como moderada, las mismas 1 califico a la satisfaccion laboral como
eficiente y 25 como moderada también. Finalmente, se visualiza que, de las 23
personas que calificaron a la satisfaccién laboral como eficiente, las mismas 37
personal calificaron a la comunicacion organizacional como eficiente también.

Complementariamente, de las 33 personas que calificaron a la satisfaccién laboral
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como moderada, 25 calificaron a la comunicacién organizacional como moderada
también.

Objetivo Especifico 1
Determinar el nivel de relacion entre la comunicacion interna y la satisfaccion
laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia de la ciudad cusco,
periodo 2021.

Tabla 7
Tabla Cruzada V1D1 Comunicacion Interna *V2 Satisfaccion Laboral

Satisfaccion laboral Total
(Agrupada)
Moderado Eficiente
Comunicacion interna Recuento 15 3 18
(Agrupada) Moderado % del tota 26.8% 5.4% 32.1%
Recuento 18 20 38
Eficiente % del tota 32.1% 35.7% 67.9%
Total Recuento 33 23 56
0, 0 0,
% del tota 58.9% 41.1% 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

Interpretacion: En la tabla 6 se observa que: de un total de 56 personas
encuestadas 18 (32.1%) consideran que la comunicacion interna es moderada y 38
(67.9%) la consideran eficiente. Asimismo, 33 (58.9%) personas encuestadas
consideran que la satisfaccion laboral es moderada y 23 (41.1%) la consideran
eficiente. Por otro lado, se puede visualizar que, de las 38 personas que calificaron
a la comunicacion interna como eficiente, 20 calificaron a la satisfaccion laboral
como eficiente y 18 la consideraron como moderada. Complementariamente, de 18
personas calificaron a la comunicacion interna como moderada, las mismas 3
calificaron a la satisfaccion laboral como eficiente y 15 como moderada también.
Finalmente, se visualiza que, de las 23 personas que calificaron a la satisfaccion
laboral como eficiente, las mismas 23 personal calificaron a la comunicacion interna

como eficiente también. Complementariamente, de las 33 personas que calificaron
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a la satisfaccion laboral como moderada, 15 calificaron a la comunicacion interna
como moderada también.

Objetivo Especifico 2

Determinar el nivel de relacion entre la comunicacion Externa y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia de la

ciudad cusco, periodo 2021.

Tabla 8
Tabla Cruzada V1D2 Comunicacion Externa * V2 Satisfaccion Laboral

Satisfaccion laboral Total
(Agrupada)
Moderado Eficiente
Recuento 29 0 29
% del 0 0 0
Moderadc total 51.8% 0.0% 51.8%
Comunicacion Recuento 4 23 27
0,
exiema (Agrupade) Eficiente t{;)tglel 7.1% 41.1%  48.2%
Recuento 33 23 56
Total 0
o tf))tgle ! 58.9% 41.1%  100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

Interpretacion: En la tabla 7 se observa que: de un total de 56 personas
encuestadas 29 (51.8%) consideran que la comunicacién externa es moderada y
27 (48.2%) la consideran eficiente. Asimismo, 33 (58.9%) personas encuestadas
consideran que la satisfaccion laboral es moderada y 23 (41.1%) la consideran
eficiente. Por otro lado, se puede visualizar que de las 27 personas que calificaron
a la comunicacion externa como eficiente, 23 calificaron a la satisfaccion laboral
como eficiente y solo 4 la consideraron como moderada. Complementariamente,
de 29 personas calificaron a la comunicacion interna como moderada, ninguna de
estas califico a la satisfaccion laboral como eficiente y solo 29 la calificaron como
moderada. Finalmente, se visualiza que, de las 23 personas que calificaron a la
satisfaccion laboral como eficiente, las mismas 23 personal calificaron a la
comunicacién externa como eficiente también. Complementariamente, de las 33

personas que calificaron a la satisfaccion laboral como moderada,4 de ellas
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calificaron a la comunicacién externa como eficiente y 29 encuestados la indicaron
como moderada.

Objetivo Especifico 3

Determinar el nivel de relacion entre las Redes de Comunicacion y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia de la
ciudad cusco, periodo 2021.
Tabla 9
Tabla Cruzada V3D1 Redes de Comunicacion * Satisfaccion Laboral

Satisfaccion laboral Total
(Agrupada)
Moderado Eficiente
Redes de Recuento 3 0 3
Comunicacion Deficiente % del total 5.4% 0.0% 5.4%
(Agrupada) Recuento 20 4 24
Moderado % del total 35.7% 7.1% 42.9%
Recuento 10 19 29
Eficiente 2 deltotal 17905 33.9%  51.8%
Recuento 33 23 56
Total % del total 58.9% 41.1% 100.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

Interpretacion: En la tabla 8 se aprecia que: de un total de 56 personas
encuestadas 3 (5.4%) consideran que la red de comunicacion es deficiente y 24
(42.9%) la consideran moderada como también 29 (51.8%) la consideran eficiente.
Asimismo, 23 (33.9%) personas encuestadas consideran que la satisfaccion laboral
es eficiente y 33 (58.9%) la consideran como moderado. Por otro lado, se puede
visualizar que de las 23 personas que calificaron a las redes de comunicacion como
eficiente estas mismas 23 calificaron a la satisfaccion laboral como eficiente
también y solo 7 la consideraron como moderada y ningun encuestado indico que
es deficiente. Complementariamente, de 24 personas calificaron a las redes de
comunicacion como moderada, 19 de estas calificaron a la satisfaccion laboral
como eficiente y solo 10 la calificaron como moderada. Finalmente, de las 3
personas que calificaron las redes de comunicacion como deficiente, ninguno de
estos califico a la satisfaccion laboral como eficiente mas si estas mismas la

consideraron como moderada a la satisfaccion laboral.
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Tablas de Frecuencia de datos Agrupados

Tabla 10

Tabla de Frecuencia V1 Comunicacion Organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Moderado 26 46.4 46.4 46.4
. Eficiente 53.6 53.6 100.0
Valido 30
Total 56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 9 se tiene que, del total de 56 encuestados, 30
encuestados ha indicado que la comunicacién Organizacional es eficiente esto
representa el (53,6%) del total de 56 encuestados, asi mismo por otro lado 26
encuestados indicaron que la comunicacion Organizacional es moderada esto
representa el (46,4%) del total de 56 encuestados, Por lo cual se menciona que la

comunicacién organizacional de manera general es mas eficiente que moderada.

Tabla 11

Tabla de Frecuencia V1D1 Comunicacion Interna

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Moderado 18 32.1 32.1 32.1
Eficiente 38 67.9 67.9 100.0
Total 56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 10 se tiene que, del total de 56 encuestados, 38
encuestados ha indicado que la comunicacion Interna es eficiente esto representa
el (67,9%) del total de 56 encuestados, asi mismo 18 encuestados indicaron que la
comunicacién interna es moderada esto representa el (32,1%) del total de 56
encuestados, Por lo cual se menciona que la comunicacion interna de manera

general es mas eficiente que moderada en la organizacion.
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Tabla 12
Tabla de Frecuencia V2D1 Comunicacion Externa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Moderado 29 51.8 51.8 51.8
Eficiente 27 48.2 48.2 100.0
Valido
Total
56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 11 se tiene que, del total de 56 encuestados, 27
encuestados ha indicado que la comunicacion Externa es eficiente esto representa
el (48,2%) del total de 56 encuestados, asi mismo 29 encuestados indicaron que la
comunicacién externa es moderada esto representa el (51,8%) del total de 56
encuestados, Por lo cual se menciona que la comunicacién externa de manera

general es mas eficiente que moderada en la organizacion.

Tabla 13
Tabla de Frecuencia V3D1 Redes de Comunicacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Deficiente 3 5.4 5.4 5.4
Moderado 24 42.9 42.9 48.2
Valido  Eficiente 29 51.8 51.8 100.0
56 100.0 100.0

Total

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 12 se tiene que, del total de 56 encuestados, 29
encuestados ha indicado que las redes de comunicacion es eficiente esto
representa el (51,8%) del total de 56 encuestados, asi mismo 24 encuestados
indicaron gue las Redes de comunicacion es moderada esto representa el (42.9%)
del total de 56 encuestados, y asi mismo 3 encuestados indicaron que las Redes
de comunicacion en la organizacion son deficientes esto representa el (5.4%) del
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total de encuestados Por lo cual se menciona que las Redes de comunicacion de
manera general es mas eficiente en la organizacion.

Tabla 14

Tabla de Frecuencia V2 Satisfaccion Laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Moderado 33 58.9 58.9 58.9
Vélido
Eficiente 23 41.1 41.1 100.0
Total 56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 13 se tiene que, del total de 56 encuestados, 23
encuestados ha indicado que la satisfaccion laboral es eficiente esto representa el
(4112%) del total de 56 encuestados, asi mismo33 encuestados indicaron que la
satisfaccion laboral es moderada esto representa el (58,9%) del total de 56
encuestados, Por lo cual se menciona que la Satisfaccion Laboral de manera
general es mas moderada que eficiente en la organizacion.

Tabla 15

Tabla de Frecuencia D1V2 Identificacién del Empleado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Moderado 34 60.7 60.7 60.7
valido Eficiente 22 39.3 39.3 100.0
56 100.0 100.0

Total
Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 14 se tiene que, del total de 56 encuestados, 22
encuestados ha indicado que la Identificacion del Empleado es eficiente esto
representa el (39.3%) del total de 56 encuestados, asi mismo 34 encuestados
indicaron que la Identificacion del Empleado es moderada esto representa el
(60,7%) del total de 56 encuestados, Por lo cual se menciona que la Identificacion
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del Empleado de manera general es mas moderada que eficiente en la
organizacion.

Tabla 16

Tabla de Frecuencia D2V2 Involucramiento en el trabajo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
. Moderado 24 42.9 42.9 42.9
Valido
Eficiente 32 57.1 571 100.0
Total 56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 15 se tiene que, del total de 56 encuestados, 32
encuestados ha indicado que el Involucramiento en el trabajo es eficiente esto
representa el (57.1%) del total de 56 encuestados, asi mismo 24 encuestados
indicaron que la Involucramiento en el trabajo es moderada esto representa el
(42,9%) del total de 56 encuestados, Por lo cual se menciona que existe un
Involucramiento en el trabajo de manera general es mas eficiente que moderada

en la organizacion.

Tabla 17

Tabla de Frecuencia D3V2 Compromiso Organizacional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Moderado 44 78.6 78.6 78.6
Vélido .-
Eficiente 12 21.4 214 100.0
Total 56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio

En la tabla Numero 16 se tiene que, del total de 56 encuestados, 12
encuestados ha indicado que el compromiso Organizacional es eficiente esto
representa el (21.4%) del total de 56 encuestados, asi mismo 44 encuestados
indicaron que el Compromiso Organizacional es moderada esto representa el

(78,6%) del total de 56 encuestados, Por lo cual se menciona que existe un
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Compromiso Organizacional de manera general mas moderado que eficiente en la

organizacion.

Tabla 18

Tabla de Frecuencia D4V2 Apoyo Organizacional Percibido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vil Moderado 30 53.6 53.6 53.6
A0 Eficiente 26 46.4 46.4 100.0
Total 56 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a muestra de estudio.

En la tabla Numero 17 se tiene que, del total de 56 encuestados, 26
encuestados ha indicado que existe un Apoyo Organizacional percibido eficiente
esto representa el (46.4%) del total de 56 encuestados, asi mismo 30 encuestados
indicaron el Apoyo Organizacional Percibido es moderada, esto representa el
(53,6%) del total de 56 encuestados, Por lo cual se menciona que el Apoyo
Organizacional percibido de manera general mas moderado que eficiente en la
organizacion.

Resultados Inferenciales

Hipotesis General

Existe relacion entre la comunicacién organizacional y la satisfaccion
laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Ho: No Existe relacion entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion
laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre el entre la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco,
2021

Regla de decision:
Nivel de significancia = 0.05

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipétesis nula.
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Si el p-valor (sig.) < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

Resultados

Tabla 19

Hipétesis Comunicacién Organizacional y Satisfaccion Laboral

Satisfaccion laboral

(Agrupada)
b d Coeficiente de
Tau_b de Comunicacion correlacion 704"
organizacional Sig. (bilateral) .000
Kendall (Agrupada) N c5

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

Interpretacion:

La tabla 18 muestra que el p-valor (Sig.) es de 0,000 < 0,05 es decir es menor
de 0,05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, Asi
mismo se presenta un signo positivo (+) por lo cual presenta una relacion directa,
por otro lado, se evidencia el valor de un coeficiente de correlacion de 0,704% %
por lo cual se puede indicar que existe una fuerza de relacibn moderada.

Hipotesis especifico 1:

Hil: Existe relacion entre la comunicacién interna y la satisfaccion laboral de
la agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Ho: No Existe relacion entre la comunicacion Interna y la satisfaccion laboral de
la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Hi: Existe relacion entre el entre la comunicacion Interna y la satisfaccion laboral

de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Regla de decision:

Nivel de significancia = 0.05

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipétesis especifica uno nula.

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se acepta la hipotesis especifica uno alterna
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Tabla 20
Prueba de Hipétesis V1D1 * V2 Satisfaccién Laboral

>omunicacior Satisfaccio

interna n laboral
(Agrupada) (Agrupada)
o Coeficiente de 1.000 341°
Comunicacion correlacion
Tau_b de interna (Agrupada) Sig. (bilateral) ) .011
Kendall N 56 c6
. 5 Coeﬂue_n/te de 341" 1.000
Satisfaccion laboral correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) 011 .
N 56 56

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

La tabla 19 muestra que el p-valor (Sig.) es de 0,11> 0,05 es decir es mayor
de 0,05, por lo cual se rechaza la hipotesis especifica alterna y se acepta la
hipotesis especifica nula, Asi mismo se presenta un signo positivo (+) por lo cual la
relacién es directa, por otro lado, se evidencia el valor de un coeficiente de
correlacion de 0,341% % por lo cual se puede indicar que existe una fuerza de
relacion baja.

Hipotesis especifico 2:

Hi2: Existe relacion entre la comunicacion externa y la satisfaccion laboral
de los de la agencia de Turismo grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Ho: No Existe relacién entre la comunicacion externa y la satisfaccion laboral de
la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Hi: Existe relacion entre el entre la comunicacion externa y la satisfaccion laboral

de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Regla de decision:

Nivel de significancia = 0.05

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis especifica dos nula.

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se acepta la hipotesis especifica dos alterna
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Tabla 21
Prueba de Hipotesis V1D2 * V2 Satisfaccion Laboral

Comunicaci Satisfacci6
on externa  n laboral
(Agrupada) (Agrupada)

Coeficiente de

o o 1.000 .865™
Comunicacion correlacion

externa (Agrupada) Sig. (bilateral) . .000

Tau_b de N o 56 56

Kendall _ 5 Coef|C|e_n,te de 865" 1.000
Satisfaccion laboral correlacion

(Agrupada) Sig. (bilateral) .000 .

N 56 56

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

Interpretacion:

La tabla 20 muestra que el p-valor (Sig.) es de 0,000 < 0,05 es decir es
menor de 0,05, por lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, Asi mismo se presenta un signo positivo (+) por lo cual la relacion es
directa, por otro lado, se evidencia el valor de un coeficiente de correlacion de
0,865 % por lo cual se puede indicar que existe una fuerza de relacion moderada.

Hipotesis Especifica Hi3:

Existe relacidn entre las redes de comunicacion y la satisfaccion laboral de
la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Ho: No Existe relacion entre las redes de comunicacion y la satisfaccion laboral
de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Hi: Existe relacidon entre las Redes de Comunicacién y la satisfaccion laboral de
la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Regla de decision:
Nivel de significancia = 0.05
Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipétesis especifica 3 nula.

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se acepta la hipotesis especifica 3 alterna
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Tabla 22
Prueba de Hipotesis V1D3 * V2 Satisfaccion Laboral

Redes de . .,
.. Satisfacciéon
Comunicaci
o laboral
(Agrupada) (Agrupada)
Coeficiente de o
Egdmeusn?chién correlacion 0% 508
Tau_b de Sig. (bilateral) 000
A . . .
Kendall (Agrupada) N 56 c6
| 5 Coef|0|e_n,te de 508™ 1.000
Satisfaccién laboral correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) .000 .
N 56 56

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

Interpretacion:

La tabla 21 muestra que el p-valor (Sig.) es de 0,000 < 0,05 es decir es
menor de 0,05, por lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis
alterna, Asi mismo se presenta un signo positivo (+) por lo cual la relacién es directa,
por otro lado, se evidencia el valor de un coeficiente de correlacién de 0,508% %
por lo cual se puede indicar que existe una fuerza de relacibn moderada.

Hipotesis Especifica Hi3:

Existe relacidn entre las redes de comunicacion y la satisfaccion laboral de
la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.

Ho: No Existe relacion entre las redes de comunicacion y la satisfaccion laboral
de la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Hi: Existe relacion entre las Redes de Comunicacion y la satisfaccion laboral de

la Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia cusco, 2021.
Regla de decision:

Nivel de significancia = 0.05

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis especifica 3 nula.

Si el p-valor (sig.) < 0.05 se acepta la hipotesis especifica 3 alterna
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V. DISCUSION

Los resultados en la presente investigacion determinaron conocer la
relacion entre la Comunicacion Organizacional y la satisfaccion laboral en la
Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia, cusco, 2021; el cual, al culmino
del estudio se pudo encontrar como resultado, un p- valor de 0,00 siendo este
resultado < 0,05 a través de la prueba no paramétrica de Tau b de Kendall, lo que
también permitié saber que existe una relacion significativa y directa entre las
variables del estudio, por presentar un coeficiente de correlacion de 0,704 %. Esto
quiere decir que la comunicacion organizacional se relaciona de manera directa con
la satisfaccion laboral de los trabajadores en la organizacion, por lo cual
investigacion rechaza la hipotesis general nula (Ho) y acepta la hipotesis alterna
planteada (Ha).

Estos resultados guardan relacién con lo hallado por Tucto (2018) en su
investigacion titulada “comunicacién organizacional y satisfaccion laboral en el
Modulo Penal de Huanuco 2018” donde el estudio concluye que también existe una
relacion muy significativa entre las variables de estudio de comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral en la unidad de estudio, como resultado de
la prueba estadistica que arrojo un p-valor = 0.00 < 0,05, asi mismo un coeficiente
de correlacion de 0,769 permitiendo asi rechazar la hipétesis nula (Ho) y aceptar la
hip6tesis alterna (H1) por lo cual concluimos que nuestra investigacion es semejante
a lo que concluyo Tucto en su estudio.

Ello mismo es corroborado por, Valenzuela et al., (2016) donde confirman
que la comunicacion dentro de las organizaciones es importante, ya que de esta se
despliegan las estrategias con el propdsito que los trabajadores alcancen sus
objetivos como la satisfaccion laboral en las empresas, En tal sentido bajo lo
indicado anteriormente y analizado los resultados podemos indicar que mientras
exista una adecuada comunicacion en la empresa esta tendra una relacion
significativa e importante que influira en la satisfaccion laboral de los trabajadores
en sus respectivas organizaciones, lo cual tiene una relacion coherente y respaldo
del modelo tedrico de Maletzke (1963) citado en Diaz (2021) que menciona que
dentro de los interés sobre el uso de “la comunicacién de las personas en las
organizaciones, este se involucra directamente en sus interés individuales como

grupales en sus organizaciones, como en factores como sus propios intereses de
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su satisfaccion laboral”’, su buena remuneracion y otros, todo estos segun el nivel
comunicativo que utiliza con los que se relaciona.

Por lo cual una gestién adecuada del uso de la comunicacion dentro de la
empresa por parte de los colaboradores es fundamental para la empresa, ello
significa mejores niveles de compromiso y eficacia por lo cual se ve plasmada con
mayor productividad para la organizacién, entendiéndose que la satisfaccion no
solo es un aspecto importante del lado econémico, sino también es importante en
una sociedad, la alta gerencia de las empresas por lo cual deben conocer como
son las caracteristicas de sus colaboradores, tanto de manera general como
especifica, y que aspectos intervienen en la satisfaccion en el trabajo que permitiran
siempre mejorar de manera dinamico en el tiempo.

Por otro lado el estudio también considero la importancia de la comunicacion
interna y su relacién con la satisfaccion laboral, donde se obtuvo un coeficiente de
correlacion de 0,341% por lo que se puede indicar que la relacion entre las
variables determino ser moderada baja y directa por presentar un signo positivo
(+), los resultados descriptivos muestran aspectos que se consideran causantes el
porqué, la comunicacion es baja, los resultados indican que un 39.29% que no
necesariamente encuentra accesible poder comunicarse dentro de la organizacion
con sus superiores, es decir como indica Robbins (2013) que la comunicacion
descendente comienza de arriba hacia abajo, es decir de los superiores con sus
subordinados, y esta debe ser dinamica, flexible, por lo que creemos que en la
unidad de estudio esta comunicacién no es efectiva ni cumple estos requisitos, tal
cual demuestra los resultados estadisticos , y que estos van impactando en la
percepcion de un nivel moderado bajo en cuanto respecta la efectivida de la
comunicacion interna de la empresa.

Un parecido porcentaje de 37,50% indica que solo alguna vez ve efectivo la
comunicacién interna con sus compafieros de trabajo, por lo que creemos en este
caso tal cual indica (Perez et al., (2013) que la comunicacion horizontal es “aquella
gue se trasmite el mensaje entre colaboradores con mismos niveles y categorias”
pero que en este caso no existe una efectiva comunicacion dentro de la
organizacion entre los colaboradores a pesar de ser mas accesible este tipo de
comunicaciéon, y que influye directamente en la percepcién que el nivel de

comunicacién es moderada y baja.
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Los resultados también muestran que a pesar que existe una relacion entre
las variables este presenta ser una relacion baja, Ello mismo permite indicar y saber
que la comunicacién en las empresas son cambiantes segun sus realidades, esta
aseveracion es también corroborado por Contreras y Garibay (2020) donde
mencionan que la comunicacion en las empresas son dindmicas, cambiantes que
han acompafado al ser humano y estas se ven reflejadas en sus organizaciones,
propiamente las causas de esta realidad en relacion a la comunicacion interna se
deben que los colaboradores encuentran de manera general dificil poder
comunicarse con las instancias jerarquicas, como también con sus propios
compafieros de trabajo, es decir dentro de la comunicacién interna el nivel
ascendente de comunicacion entre los colaboradores y sus superior no es
adecuado asi como la horizontal con sus comparieros.

Por otro lado estos resultados son también ratificados por el estudio
realizado por Zufiga (2019) en su estudio de investigacion titulado la Comunicacion
Interna y satisfaccion Laboral en los trabajadores asistenciales del Hospital
Regional de Ayacucho, 2019, donde se tuvo como objetivo determinar la relacion
de Comunicacion Interna y satisfaccion laboral dentro de la unidad de estudio,
teniéndose en este caso un estudio no experimental cuantitativo, donde los
resultados al culmino del estudio indican, que la comunicacion interna de los
trabajadores del hospital calificaron de malay regular es decir un 88%, en cuanto
a la satisfaccion laboral indican percibir medianamente estar satisfechos en la
empresa, por lo que podemos concluir que definitivamente la comunicacion interna
influye en la satisfaccion laboral del trabajador.

En relacion a la hipétesis especifica (HE2) la comunicacion externa y la
variable satisfaccion laboral, el estudio obtuvo un coeficiente de correlacion de
0,865% por lo que indicamos que existe una relacién significativa fuerte y una
relacion directa por presentar un signo positivo, a pesar que algunos colaboradores
indicaron que no necesariamente encuentran efectiva la comunicacion externa de
la empresa es decir un 3,57 % dijeron casi nunca es efectiva y otro 25,% solo
algunas veces indicaron ser efectiva la comunicacién con los clientes externos,
ademas de que en general los trabajadores indicaron que casi nunca son
capacitados por la empresa en cuanto a la comunicacion con los clientes, lo que

contradice a lo que indica Guzman (2012) “ a la hora de comunicarse la
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organizacion con sus clientes debe primero identificarlos, cuidando el tipo de
mensaje que trasmite “es decir deben tener una capacitacion para poder
comunicarse con ellos, considerandose que un cliente exterior es un publico
general, un publico comercial.

Por lo que se puede considerar que la comunicacion externa de la empresa
presenta barreras de comunicacion relacionado con el momento de emitir los
mensajes, inexistencia de retroalimentacion de los mensaje , si estos son claros o
no, todo ello con inferencias como ruidos, asi como una no claro manejo de la
codificacion de los signos linguisticos entre los emisores y receptores, por otro lado
también se obtuvo un p-valor (Sig.) de 0,000 < 0,05 es decir es menor de 0,05, por
lo cual el estudio acepta la hipétesis alterna, es decir que existe una relacion entre
la comunicacion externa y la satisfaccion laboral.

Por lo que asemeja una relacion alguna con estudios enmarcados en los
antecedentes previos de la investigacién, como en el estudio de Perez et al.,(2013)
gue indica que la actividad comunicativa de las organizaciones dependen de su
publico objetivo con los que se interrelaciona es decir el uso de la comunicacion
externa, estas pueden ser publico generales, comerciales u otros, se pueden
considerar como consecuencias que las organizaciones omiten o no consideran
como estratégica la capacitacion de la comunicacion efectiva de parte de los
trabajadores con los cliente externos de la empresa.

Por lo que podemos observar que los estudios previos considerados en el
presente estudio direccionan su importancia a la comunicacion dentro de la
organizacion en comparacion a la presente investigacion que considero no solo a
la comunicacion interna sino también lo importante que es la comunicacion con el
exterior de la empresa y conocer el nivel de comunicacion que existe con ella, por
lo cual se desconoce la importancia de que deben de existir estrategia como son
incorporar un area o departamento de relaciones publicas para con su publico
exterior, ello permite acentuar una imagen Coorporativa importante.

En relacion a la hipétesis especifica (HE3) Redes de Comunicacion,El
presente estudio en relacion a esta dimension a obtenido un p-valor (Sig.) es de
0,000 < 0,05 es decir es menor de 0,05, por lo cual se acepta la hipotesis alterna
es decir que existe una relacion entre las redes de comunicacion y la satisfaccion

laboral, Asi mismo se presenta un signo positivo (+) por lo cual la relacion es directa,
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evidenciandose el valor de un coeficiente de correlacion de 0,508% % por lo cual
se puede indicar que existe una fuerza de relacion moderada, por lo cual estos
resultados se ven alineados en referencia a lo que menciona Diaz (2021) que la
comunicacién es Coorporativa donde los receptores (clientes de la empresa) toman
un rol importante para la organizacion y por otro lado el comunicador quienes
emiten los mensajes toman un rol independiente, se han encontrado factores que
determinaron que la relacién es moderada en referencia que los trabajadores de la
empresa mencionan no necesariamente encontrar recursos minimos para cumplir
sus obligaciones, a pesar que un 5.4% indicaron que la comunicacion de las redes
de la organizacion son deficientes, lo cual de manera general no ha incidido en el
resultado global de este aspecto.

Asi mismo muchos colaboradores a pesar de tener un compromiso laboral de
muchos afios no encuentran la posibilidad de crecer como profesionales, causa
como las caracteristicas del puesto laboral segun la necesidad son explicaciones
gue se tienen a este inconveniente, ello influye directamente en la satisfaccion de
cada uno de los trabajadores, por otro lado se tiene colaboradores que tienen
compromisos laborales periddicamente debido a las caracteristica la actividad el
turismo, es decir existe en areas o departamentos de la empresa que la rotacion y
estacionalidad de los trabajadores es alta, eso mismo da como resultado que no
exista una identificacion plena de los trabajadores con la empresa, por lo cual estas
apreciaciones tienen semejanza en relacion a lo que menciona la teoria humanista
gue indica la importancia de valorar al colaborador de la empresa, porque
consideran como individuos con sentimientos.

Esto también es ratificado por Amaru (2009) que ‘“indica que los
colabordores deben tener las condiciones minimas y basicas para trabajar y que no
son maquinas” si no personas cual se les debe darsele las facilidades para poder
cumplir con sus respénsabilidades, tal cual tambien asemeja el concepto que indica
Chiavenato (2009)’sobre los factores higienicos que son las condiciones del
trabajador tanto fisicas como ambientales” se habla de cuidar al trabajador, de
ofrecer factores favorables para su desemvolvimiento, todo ello complementado
con los bienestares que debe recibir por parte de la empresa, asi como otros

asuntos de salarios y incentivos.
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Esta realidad también se puede evidenciar por parte de la empresa en el
comportamiento que tiene con los trabajadores temporales, no se tienen estrategias
de como poder articular el compromiso de un trabajador, por lo cual en su mayoria
estos trabajadores temporales no sienten una motivacion mayor con la empresa, lo
gue hace que solo se cumplan los minimos requerimientos de funciones y
obligaciones con la empresa hasta el punto de percibir que no consideran sus

puntos de vista por el mismo echo de conocer su vinculo real con la empresa.
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VI.  CONCLUSIONES

La presente investigacion concluyo en los términos siguientes que se basan
en el objetivo principal de la investigacion. Este respaldado por los objetivos
especificos, y la hipotesis planteada para el estudio por lo cual concluimos en lo
siguiente:

PRIMERO: Sobre el objetivo General se determind la relacion entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral de la Agencia de turismo
Grupo X-treme Tourbulencia, cusco 2021, obteniéndose como resultado la relacion
directa y significativa positivo con un coeficiente de relacion de 0,704% entre las
variables de estudio segun la prueba estadistica de Tau b de Kendall.

SEGUNDO: Sobre el objetivo especifico 1, se determiné que existe una
relaciéon entre la comunicacion interna y la satisfaccion laboral siendo esta directa
teniéndose una fuerza baja positiva con un coeficiente de relacion de 0,341% entre
las variables de estudio, estos resultados se determinaron como resultado a la
prueba estadistica de Tau b de Kendall.

TERCERO: Sobre el objetivo especifico 2, se determind una relacion entre
la comunicacién externo y la satisfaccion laboral de manera directa y alta positiva
con un coeficiente de relacion de 0,865% entre las variables de estudio, estos
resultados gracias a la prueba estadistica de Tau b de Kendall.

CUARTA: Sobre el objetivo especifico 3, se determin6d una relacion entre la
Redes de Comunicacion y la satisfaccion laboral de manera directa y media positiva
con un coeficiente de relacion de 0,508% entre las variables de estudio, estos
resultados gracias a la prueba estadistica de Tau b de Kendall.

QUINTA: Sobre la hipotesis los resultados han arrojado un el p-valor (Sig.)
es de 0,000< 0,05 es decir es menor de 0,05, por lo cual se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir existe una relacion entre las variables
dela Comunicacion Organizacional y la Satisfaccién Laboral presentando un signo
positivo (+) por lo cual presenta una relacion directa, por otro lado, se evidencia el
valor de un coeficiente de correlacion de 0,704% % por lo cual se puede indicar que

existe una fuerza de relacion alta.
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Vil. RECOMENDACIONES

Las instancias jerarquicas de la Empresa deben preocuparse en crear con
responsabilidad areas o departamentos de competencia laboral respaldados con
un presupuesto garantizado, que permitan ofertar un espacio laboral y que estos
gue permitan crecer como profesionales dentro de la empresa alos colaboradores,
esto debido a que los colaboradores indican en el estudio que no existe o casi hunca
hay promocion de ascenso laboral.

Deben incorporarse métodos de comunicacion formales y estos
complementados con procesos de uso segun el contexto e importancia, esto
permitird que todos los colaboradores cumplan procesos de comunicacion mas
efectiva, y que recorran por espacios de formalidad dentro de la empresa.

La empresa debe incluir un plan de trabajo que este dirigido a los
colaboradores en relacion a capacitaciones de comunicacion efectiva con el puablico
y cliente de la empresa, esto permitira fortalecer a los colaboradores en el trato y
atenciéon al cliente interno y externo de la empresa, esto mismo fortalecera la
imagen de la organizacion gracias a quienes la integran, por otro lado se deben
capacitar en el uso de los medios de comunicacion a los colaboradores, esto debido
a gue los resultados de la encuesta existe un numero considerable que indica que
desconocen en realidad cuales son los medios que utiliza la empresa.

Deben hacerse un diagnéstico de la utilidad y efectividad de los canales de
comunicacién utilizados por la empresa, pueden estos por temas de obsolencia,
innovacion o estilos de trabajo ya no ser servibles para la empresa, los medios de
comunicacién deben ser siempre segun el contexto del tiempo y sus necesidades.

Las instancias jerarquicas de mayor responsabilidad deben de incluir a todos
los niveles de la organizacion a ser participe en ocasiones y de acuerdo a la realidad
y responsabilidad, ello permitira recoger un contexto mas veridico que permitan al
nivel gerencial tomar desiciones mas reales y efectivas para la organizacion.

Los resultados demuestran que no siempre los colaboradores estan
motivado a cumplir sus obligaciones, por lo cual es muy importante aplicar
estrategias que permitan valorar al colaborador, pueden considerarse como
premios incentivos u/u otros, creemos que el colaborador debe ser valorado por su

aporte y lo que representa para la organizacion.
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Anexo 1 Matriz de Consistencia de la Tesis

Comunicacién Organizacional y satisfaccion laboral en la agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia del cusco periodo 2021

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Justificacion

Problema General:

¢,Cudl es el nivel de relacién entre la
comunicacién organizacional en la satisfaccion
laboral de la agencia de turismo Grupo X-treme
Tourbulencia, Cusco, 20217

Problemas Especificos:

PE1l: ¢Cual es el nivel de relacidon entre la
comunicacién interna y la satisfaccién laboral de
la agencia de turismo Grupo X-treme
Tourbulencia cusco, 20217

PE2: ¢(Cual es el nivel de relacién entre la
comunicacion externa y la satisfaccion laboral de
la agencia de Turismo grupo X-treme
Tourbulencia cusco, 20217

PES3: ¢, Cuédl es el nivel de relacion entre las redes
de comunicacioén y la satisfaccion laboral de la
Agencia de turismo Grupo X-treme Tourbulencia
cusco, 20217?

Objetivo General:

Determinar de qué
manera se relaciona la
comunicacién organizacional con
la satisfaccion laboral de las
Agencia de turismo Grupo X-
treme Tourbulencia, cusco 2021.

Objetivos Especificos:

OE1: Determinar el nivel de relacion
entre la comunicacién interna y la
satisfaccion laboral de la Agencia de
turismo Grupo X-treme Tourbulencia
de la ciudad cusco, periodo 2021
OE2: Determinar el nivel de relacion
entre la comunicaciéon externa y la
satisfaccion laboral de la Agencia de
turismo Grupo X-treme Tourbulencia,
cusco,2021.

OE3: Determinar el nivel de relacion
entre las redes de comunicacion y la
satisfaccion laboral de la Agencia de
turismo Grupo X-treme Tourbulencia,
cusco, 2021.

Hipotesis General:

Existe una relacion significativa entre la
comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral de la Agencia de
turismo Grupo X-treme Tourbulencia
cusco, 2021.

Hipotesis Especificos:

Hil: Existe relacion entre la comunicacion
interna y la satisfaccion laboral de la
agencia de turismo Grupo X-treme
Tourbulencia cusco, 2021

Hi2: Existe relacion entre la comunicacion
externa y la satisfaccion laboral de los de
la agencia de Turismo grupo X-treme
Tourbulencia cusco, 2021

Hi3: Existe relacion entre las redes de
comunicacion y la satisfaccion laboral de
la Agencia de turismo Grupo X-treme
Tourbulencia cusco, 2021

Teérico: La investigacion permitird aportar al
conocimiento cientifico con los resultados que se
obtendran, valorando la importancia de la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral
de los colaboradores basados en las teorias en
relacion al estudio, Por lo cual esta investigacion
busca aportar nuevos conocimientos en el uso
correcto de la comunicacion organizacional y su nivel
de practica comunicativa y cémo influye en la
percepcion de la satisfaccion del trabajador en la
empresa, esto gracias a la participacion de todos los
colaboradores de la empresa es decir la comunicacion
ascendente descendente diagonal y horizontal.
Practica: es importante porque permitira diagnosticar
la relacién de la comunicacion organizacional y como
este impacta de manera positiva 0 negativa en la
satisfaccion del trabajador en la unidad de estudio y
que permitirdn tomar desiciones para la empresa
segun los resultados que se obtendran
Metodolégico: permitir4 incorporar acciones con la
finalidad que exista una cultura de comunicacién con
respeto entre los colaboradores, una comunicacion
efectiva con los diferente niveles jerarquicos de la
organizacion a la hora de comunicarse, ello permitira
la construccion de una comunicacion asertiva
aportando a la satisfacion de los trabajadores y por
ende una motivacion por parte de ellos mismos en
cumplir los objetivos como colaboradores y de manera
directa repercutiendo en los objetivos de la
organizacion, por otro la investigacion aportara como
antecedente para futuras investigaciones que
busquen conocer el comportamiento de las variables
de estudio en una unidad de estudio especifica.
Social: Permitird conocer con los resultados la
relacion de la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral del trabajador en la empresa,
siendo utilizado como un documento de referencia
que permitirdn tomar desiciones a las empresas
turisticas o de manera general en las empresas que
buscan fortalecer comunicacién organizacional de sus
trabajadores, es decir si el estudio demuestra una
influencia optima de la comunicacioén entonces debera
existir un nivel 6ptimo en la satisfacciéon de los
trabajadores de la empresay del mismo modo si fuese
deficiente la relacion entre la comunicaciéon y la
satisfaccion .
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Anexo 2 Tabla de Operacionalizacion de las Variables

Variables Definicion Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Esc_alg’de
Conceptual Medicion
Guzman (2012) indica L .
que la comunicacion Comunicacion Vertical
organizacional “es el L )
proceso formal por el Perlez (2013) La comunicacit pr. Comunicacién Horizontal 1.5 inal |
cual se transmiten en |as organizaciones es un Comunicacion Interna Ordinal-Escala
Vi informacién importante actividad organizada de Likert
en relacion a Iap desarrollado por las persona Comunicacion diagonal
Comunicacion organizacion que tienen  9Y€ buscan obtener benefici 5: Siempre
Organizacional prgcesos y quqe son que influyen directamente er 4: Casi Siempre
ejecutados en un drectivos de ia empresapor D2 Proveedores 2 Casi Nunca
tiempo determinado presa pol Comunicacién Externa ; i 6-14 '
relacionado al cual una buena comunicacié Relaciones Publicas 1: Nunca
. o beneficia alos involucrados.
Zqu"endo de objetivos D3: Comunicacion Formal
e las organizaciones” : L
(0.9) 9 Redes de Comunicacion 15-19
Comunicacion Informal
Robbins y Judge (2013) Disponibilidad de recursos y
Indica ser las aptitudes D1: oportunidades
g?gg’r?ize;;%ﬁados dela  pobbins y Judge, (2013) La Identificacion del empleado Involucramiento del trabajo 20-25
- satisfaccién en el trabajo es el Entusiasmo con el trabaio
ggigmfﬂqgmg;g\%o U resultado de la evaluacion de y
P caracteristicas de la Desempefio percibido .
acerca de su izacion dond D2: Ordinal-Escala
responsabilidad en su organizacion donde se ’ . ) Facultad de decisién 26-31 de Likert
V2 puesto de su trabajo desempenian los trabajadores, Involucramiento en el trabajo
Satisfaccion donde se indica que un ﬁﬂfgtr:]?: ﬁz la calificacién de Grado de .|nfluen0|§1 laboral 5: Siempre
Laboral individuo con alto nivel "~ d ide | Compromiso Afectivo 4: Casi Siempre
abora de satisfaccion laboral goon daic%L:\Z;néeT t;Sba'o un D3: 'Compromiso de 3234 3: Aveces
tiene sentimientos enfoaue intermno de Iajrélécién Compromiso Organizacional permanencia 2: Casi Nunca
positivos acerca de su los q?Je pertenecen a la Compromiso Normativo 1: Nunca
pL_lesto de trabajo . organizacion. D4: Contribucién organizacional
_mlen_tras que_algmen Percepcion del apoyo Recompensas
insatisfecho tiene Organizacional 35-38

sentimientos negativos
con su trabajo

Nivel de comportamiento del
trabajador
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Cuestionario Virtual para la recoleccion de datos de las variables comunicacion Organizacional y satisfaccion Laboral

Anexo 3 Instrumento test de Validacion.

Ne DIMENSIONES / iTEMS
. Pertinencia® Re'?"z Claridad® Sugerencias
VARIABLE: COMUNICACION ORGANIZACIONAL ancia
; . M M| M M M
DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA b |PIA| AlDlP|A| A D| Al o
1 | Existe oportuna comunicacién de los directivos con los subordinados. X X X
2 | Encuentra accesible poder comunicarse con sus superiores. X X X
3 | Es efectiva la comunicacion con sus compafieros de trabajo de su misma area. X X X
4 | Existe comunicion formal entre los colaboradores de la empresa. X X X
5 | Percibe una comunicacion clara con sus compafieros de trabajo de su mismo area. X X X
DIMENSION 2: EXTERNA
6 | Percibe optima la comunicacién con sus compafieros de trabajo de otra areas de la empresa. X X X
7 | Esclarala comunicacion realizada con sus compaiieros de otras areas de la empresa. X X X
8 | Considera accesible la comunicacion con otras areas o departamentos de la empresa. X X X
9 | Una clara transferencia de mensajes con los clientes fortalece la comunicacién en la organizacion. X X X
10 | Encuentra efectiva la comunicacion utilizada con los clientes externos de la empresa X X X
11 | Recibe capacitacion sobre la comunicacion efectiva con los clientes de la empresa. X X X
12 | La empresa genera una buena imagen con respecto a sus procesos de comunicacion. X X X
13 | Una buena relacién publica optimiza la comunicacién en la empresa. X X X
14 | Existe procedimientos de comunicacién formal que mejora la comunicacién organizacional. X X X
DIMENCION 3: REDES DE COMUNICACION
15 | Los canales de comunicacién utilizados por la empresa mejora la comunicacion organizacional. X X X
16 | Existen redes de comunicacién en la empresa. X X X
17 Conoc;er .Ios medios disponibles de comunicacién en la empresa fortalece la comunicacion X X X
organizacional.
18 | Es positiva la practica de comunicacion informal en la empresa X X X
19 | La comunicacién informal genera informacion incorrecta que crea inconvenientes de comunicacion. X X X
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Cuestionario para la Variable Comunicacién Organizacional en la Agencia de Turismo Grupo X-treme de Tourbulencia.

VARIABLE : SATISFACCION LABORAL Pertinencia | Relevancia Claridad
] ] M [D]A[M[MD[A] M [M[D]A[ M
DIMENSION 1: IDENTIFICACION DEL EMPLEADO D Al D AlD A Sugerencias

20 | Encuentra recursos minimos que permiten cumplir sus obligaciones en la empresa.

21 | Existen oportunidades que le permiten crecer como profesional dentro de la empresa.

22 | Tiene un nivel alto de identificacion con la empresa.

23 | Es proactiva su participacion dentro de la empresa.

Encuentra motivados a los trabajadores de la empresa que permiten cumplir los objetivos de la

24 A
organizacion

25 | Existen compensaciones otorgadas por la empresa por el cumplimiento de objetivos de la empresa.

DIMENSION 2: INVOLUCRAMIENTO EN EL TRABAJO

26 | Se reconoce el esfuerzo que realiza en la empresa.

27 | Se genera la practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer el desempefio del trabajador

2g | Tiene autonomia en sus funciones como trabajador

29 | Cree que es importante su opinion para la empresa

30 | Se considera un trabajador competente.

31 | Ante un inconveniente que Ud. Presenta la empresa brinda a su persona el apoyo necesario.

DIMENSION 3: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

32 | Los directivos estimulan la practica de los valores de la organizacién como el respeto, solidaridad, etc.

33 | Existen incrementos de remuneracidn por motivos de buen desempefio en la empresa.

DIMENSION 4:APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO

34 | La empresa se ocupa por su bienestar ocupacional.

35 | Existe flexibilidad con el trabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente indole.

36 | Existen ascensos laborales por meritocracia.

37 | Respetan la opinién vertida por sus comparieros por parte de los jefes.

38 | Reclamar esta permitido cuando se considera que una decisién tomada por los directivos es injusta.
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Instrumento test Virtual para la recoleccion de datos en la Agencia de Turismo
Grupo X-treme Tourbulencia.
Autor Original: Marco Antonio Oviedo Miranda.

T e

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

v/ Cuestionario de recoleccidon de datos v/

Autor Original : Marco Antonio Oviedo Miranda
Cusco, Junio del 2021

TEST COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN LA AGENCIA DE
VIAJES Y TURISMO GRUPO X-TREME TOURBULENCIA.

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontrara afirmaciones sobre maneras de pensar, sentir
y actuar. Lee cada una con mucha atencién; luego, marca la respuesta que mejor vea por
conveniente donde describe su relacion como colaborador con la empresa segin
corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas
con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:
S = Siempre

CS = Casi Siempre

AV = Algunas Veces
CN = CasiNunca

N = Nunca
*Qbligatorio

URL:https://docs.google.com/forms/d/1vT46DohP92ARINHVzIcK60z0fMhoK1xq
YakER6TDg/edit
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https://docs.google.com/forms/d/1vT46DohP92ARiNHVzIcK6Oz0fMhoK1xqYakER6TDg/edit
https://docs.google.com/forms/d/1vT46DohP92ARiNHVzIcK6Oz0fMhoK1xqYakER6TDg/edit

Anexo 4 Escaneo de Certificados de valides de Jueces.

CARTA DE PRESENTACION
Sefior: Mg. Carlos Antonio Guevara Malpica
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y,
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Post
Grado de MBA de la UCV, en la sede de Lima Norte promocién 2021, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informaciéon necesaria para
poder desarrollar la investigacién para optar el titulo de maestro en MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Comunicacién Organizacional y
Satisfaccion Laboral de la Agencia de Turismo Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco,
2021”y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de Administracién, y/o
investigacion.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene lo siguiente:

Carta de presentacion.

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

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Protocolo de evaluacién del instrumento

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

Atentamente

7\

A ”‘\',
([iq(&to !

Marco Antonio Oviedo Miranda
41899104

65



Validez del Instrumento de La Variable Comunicacion Organizacional (Juez 1: Mg Carlos Antonio Guevara Malpica)

DIMENSIONES [ ITEMS ) ) Relev ) )
- Pertinencia’ o Claridad?® Sugerencias
VARIABLE : COMUNICACION ORGANIZACIONAL ancia

DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA Mlolal N oAl D| Al X
1 Existe oportuna comunicacion de los directivos con los subordinados. X X X
2 | Encuentra accesible poder comunicarse con sus supetiores. X X X
3 | Es efectiva la comunicacidn con sus comparieros de frabajo de su misma area. X X X
4 | Existe comunicion formal entre los colaboradores de la empresa. X X X
8§ | Percibe una comunicacion clara con sus compafieros de trabajo de su mismo area. X X X

DIMENCION 2: EXTERNA
6 | Percibe optima la comunicacidn con sus compaiieros de trabajo de ofra areas de la empresa. X X X
7 | Esclarala comunicacion realizada con sus compafieros de ofras areas de la empresa. X X X
8 Considera accesible la comunicacion con ofras areas o departamentos de la empresa. X X X
8 Una clara transferencia de mensajes con los clientes fortalece la comunicacion en la organizacion. X X X
10 | Encuentra efectiva la comunicacion utilizada con los clientes externos de la empresa X X X
11 | Recibe capacitacidn sobre la comunicacién efectiva con los clientes de la empresa. X X X
12 | Laempresa genera una buena imagen con respecio a sus procesos de comunicacion. X X X
13 | Una buena relacion publica optimiza la comunicacion en la empresa. X X X
14 | Existe procedimientos de comunicacion formal que mejora la comunicacidn organizacional. X X X

DIMENCION 3: REDES DE COMUNICACION
15 | Los canales de comunicacién utilizados por la empresa mejora la comunicacion organizacional. X X X
16 | Existen redes de comunicacion en la empresa. X X X
17 Con ocer llos medios disponibles de comunicacion en la empresa fortalece la comunicacion X X X

organizacional.
18 | Es posifiva la practica de comunicacidn informal en la empresa X X X
19 | La comunicacion informal genera informacion incorrecta que crea inconvenientes de comunicacion. X X X

Observaciones:

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Carlos Antonio Guevara Malpica

Especialidad del validador: Toma de desiciones Empresariales (Administracién)

Pertinencia: El item comresponde al concepto tednco formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

DNI:43663219

08 de junic del 2021

Firma del Experto Informante.
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Validez del Instrumento de La Variable Satisfaccion Laboral (Juez 1: Mg Carlos Antonio Guevara Malpica)

VARIAELE : SATISFACCION LABORAL Pertinencia | Relevancia | Claridad

DIMENSION 1: IDENTIFICACION DEL EMPLEADO ol e B T e R I B B e B Sugerencias

20 | Encuentra recursos minimos que permiten cumplir sus obligaciones en la empresa. X X X

21 | Existen oportunidades que le permiten crecer como profesional dentro de la empresa. X X X

22 | Tiene un nivel alto de identificacion con la empresa. X X X

23 | Es proactiva su participacion dentro de la empresa. X X X

04 Encue_ntra_ motivados a los trabajadores de la empresa que permiten cumplir los objetivos de la X X X
organizacion

25 | Existen compensaciones oforgadas por la empresa por el cumplimiento de objetivos de la empresa. X X X
DIMENSION 2: INVOLUCRAMIENTO EN EL TRABAJO

26 | Sereconoce el esfuerzo que realiza en la empresa. X X %

27 | Seqenerala practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer el desempefio del trabajador X X X

28 | Tiene autonomia en sus funciones como trabajador X X X

29 | Cree que es importante su opinidn para la empresa X X %

30 | Se considera un trabajador competente. X X X

31 | Ante un inconveniente que Ud. Presenta la empresa brinda a su persona el apoyo necesario. X X X
DIMENSION 3: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

32 | Los directivos estimulan la practica de los valores de la organizacién como el respeto, solidandad, eig X X X

3% | Existen incrementos de remuneracidn por mofivos de buen desempefio en la empresa. X X X
DIMENSION 4:APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO

34 | Laempresa se ocupa por su bienestar ocupacional. X X X

a5 !EJ:jis’ie flexibilidad con el trabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente X X X
indole.

36 | Existen ascensos laborales por meritocracia. X X X

37 | Respetan la opinidn vertida por sus compafieros por parte de los jefes. X X X

38 | Eeclamar esta permifido cuando se considera que una decision tomada por los directivos es injusta. X X %

Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Carlos Antonio Guevara Malpica

Especialidad del validador: Toma de desiciones Empresariales (Administracion)

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI:43663219

08 de junio del 2021|
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor (Srta): Mg. Soledad Florencia Malpica Caceres

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v,
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Post
Grado de MBA de la UCV, en la sede de Lima Norte promocion 2021, requiero
validar los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar la investigacion para optar el titulo de maestro en MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Comunicacién Organizacional y
Satisfaccion Laboral de la Agencia de Turismo Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco,
2021y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de Administracion, y/o
investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

Carta de presentacion.

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

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Protocolo de evaluacion del instrumento

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

Atentamente
[
Uy

Marco Antonio Oviedo Miranda
DNI :41899104
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Instrumento de Validez Variable Comunicacion Organizacional (Juez 2): Mg. Soledad Florencia Malpica Caceres

N DIMENSIONES / ITEMS
- Pertinencia’ Relev Claridad® Sugerencias
VARIABLE : COMUNICACION ORGANIZACIONAL ancia
DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA Mloja/ M Mol al M| Mo Al
1 Existe oporiuna comunicacion de los directivos con los subordinados. X X X
2 | Encuentra accesible poder comunicarse con sus superiores. X X X
3 | Esefectivala comunicacion con sus compafieros de trabajo de su misma area. % X X
4 | Existe comunicion formal entre los colaboradores de la empresa. X X X
9§ | Percibe una comunicacién clara con sus comparieros de trabajo de su mismo area. X X X
DIMENCION 2: EXTERNA
6 | Percibe optima la comunicacién con sus comparierps de frabajo de otra areas de la empresa. X X X
7 | Esclara la comunicacion realizada con sus compafieros de ofras areas de la empresa. X X X
8 | Considera accesible la comunicacion con ofras areas o departamentos de la empresa. X X X
9 Una clara transferencia de mensajes con los clientes fortalece la comunicacion en la organizacion. X X X
10 | Encuentra efectiva la comunicacion utilizada con los clientes externos de la empresa X X X
11 [ Recibe capacitacion sobre la comunicacion efectiva con los clientes de la empresa. X X X
12 | Laempresa genera una buena imagen con respecto a sus procesos de comunicacian. X X X
13 | Una buena relacidn publica optimiza la comunicacion en la emprasa. X X X
14 | Existe procedimientos de comunicacion formal que mejora la comunicacion organizacional. X X X
DIMENCION 3: REDES DE COMUNICACION
15 | Los canales de comunicacidn utilizados por la empresa mejora la comunicacion organizacional. X X X
16 | Existen redes de comunicacion en la empresa. X X X
17 Conoz_;er llos medios disponibles de comunmicacién en la empresa forfalece la comunicacion X X X
organizacional.
18 | Es positiva la practica de comunicacidn informal en la empresa X X X
19 | La comunicacidn informal genera informacién incorrecta que crea inconvenientes de comunicaciin. X X X

Pertinencia: El item coresponds al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo

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

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Malpica Caceres Soledad Florencia

Especialidad del validador: Economial

No aplicable [ ]

DNI:07288285

Lima 10 Fe junio de 2021

ﬂj.t LY =R

ST
C

Firma del Experto Informante.
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Instrumento de Validez Variable Comunicacion Organizacional (Juez 2): Mg. Soledad Florencia Malpica Céceres

VARIABLE : SATISFACCION LABORAL Pertinencia | Relevancia | Claridad
DIMENSION 1: IDENTIFICACION DEL EMPLEADO 'E: DI A :': :;‘ DI A I: g D A : Sugerencias
20 | Encuentra recursos minimos que permiten cumplir sus obligaciones en la empresa. X X X
21 | Existen oportunidades que le permiten crecer como profesional dentro de la empresa. X X X
22 | Tiene un nivel alto de identificacion con la empresa. X X X
23 | Es proactiva su participacién denfro de la empresa. X X X
24 Enn::ue_mra motivados a los frabajadores de la empresa que permiten cumplir los objetivos de la x X X
organizacion
25 | Existen compensaciones atorgadas por la empresa por el cumplimiento de objetivos de la empresa. X X X
DIMENSION 2: INVOLUCRAMIENTO EN EL TRABAJO
26 | Se reconoce el esfuerzo que realiza en la empresa. X X X
2T | Se genera la practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer el desempefio del trabajador X X X
28 | Tiene autonomia en sus funciones como trabajador X X X
29 | Cree que es imporiante su opinién para la empresa X X X
30 | Se considera un trabajador competente. X X X
31 | Ante uninconveniente que Ud. Presenta la empresa brinda a su persona el apoyo necesario. X X X
DIMENSION 3: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
32 | Los directivos estimulan la practica de los valores de la organizacion como €l respeto, solidaridad, el X X X
33 | Euxisten incrementos de remuneracion por motivos de buen desempefio en la empresa. X X X
DIMENSION 4:APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO
34 | La empresa se ocupa por su bienestar ocupacional. X X X
35 | Existe flexibilidad con el trabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente indole. X X X
36 | Existen ascensos laborales por meritocracia. X X X
37 | Respetan la opinidn verida por sus comparieros por parte de los jefes. X X X
38 | Reclamar esta permitido cuando se considera que una decision tomada por los directivos es injusta. X X X
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulade.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Ia dimensién.
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ] Lima 10 de junio de 2021

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Malpica Caceres Soledad Florencia

Especialidad del validador: Economia

DNI:07288285

1
Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Dr. Mauro |Amaru Granados Maguifio

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos vy,
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Post Grado
de MBA de la UCV, en la sede de Lima Norte promocion 2021, requiero validar los
instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar
la investigacion para optar el titulo de maestro en MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es. “Comunicaciéon Organizacional y
Satisfaccion Laboral de la Agencia de Turismo Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco,
2021” y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en tema de Administracion, y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

Carta de presentacion.

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

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Protocolo de evaluacion del instrumento

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

Atentamente
.'I.. I ,-#i-"'gﬁl /1
/4

Marco Antonio Oviedo Miranda
DNI :4189910
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Instrumento de Validez Variable Comunicacion Organizacional (Juez 3): Dr. Mauro Amaru Granados Maguifio

N® DIMENSIONES | ITEMS o, Relev o .
- Pertinencia S Claridad sugerencias
VARIABLE : COMUNICACION ORGAMIZACIONAL amcia
DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA mo |o|a|lf | Moja|ma| B oflall
1 Existe oporiuna comunicacion de los directivos con los subordinados. X X X
2 Encuentra accesible poder comunicarse con SUS superiores. x x X
3 Es efectiva |3 comunicacion con sus compafieros de trabajo de su misma area. x x X
4 Existe comunicion formal entre los colaboradores de la empresa. X X X
5 Percibe una comunicacion clara con sus compafieros de trabajo de su mismo area. x x x
DIMENCION 2: EXTERNA
[ Percibe optima la comunicacion con sus compafieros de frabajo de otra areas de |a empresa. x x x
7 Es clara la comunicacitn realizada con sus comparieros de oiras dreas de la empresa. x x X
8 Considera accesible |a comunicacion con ofras areas o departamentos de la empresa. x x x
9 Una clara transferencia de mensajes con los clientes fortalece la comunicacian en la organizacidn. x x X
10 | Encuentra efectiva la comunicacidn utilizada con los clientes externos de la emprasa X X X
11 | Recibe capacitacion sobre la comunicacion efectiva con los clientes de |la empresa. X X X
12 | La empresa genera una buena imagen con respecto a sus procescs de comunicacion. X X X
13 | Una buena relacion publica optimiza la comunicacion en la empresa. X X X
14 | Existe procedimientos de comunicacion formal gue mejora la comunicacion organizacional. x x x
DIMENCION 3: REDES DE COMUNICACION
15 | Los canales de comunicacion ufilizados por la empresa mejora la comunicacidn organizacional. x x X
16 | Existen redes de comunicacion en la empresa. X X X
17 | Conocer los medios disponibles de comunicacidn en la empresa forfalece la comunicacion organizacional. X X
18 | Es positiva la practica de comunicacion informal en la empresa X X
19 | La comunicacidn informal genera informacion incorrecta que crea inconvenientes de comunicacion. X X
1Pertinencia: £l item corresponde &l concepto tedrco formulado.
IRelevancia: El item es apropiado para representar &l companente o dimensidn especifica del constructo
IClaridad: Se enfiende zin dificulizd alguna el enunciado del item, es concise, exacto y directo
Nota: Suficiencia, =& dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir Iz dimensicn.
Observaciones Opinion de aplicabilidad Aplicable [ si ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validado Dr. Granados Maguifio Mauro Amaru DNI:06441665 14 de junio del2021

Especialidad del validador: Turismo y Hoteleria Wﬂf
Firma del Experto Informante. Economista

72




Instrumento de Validez Variable Satisfaccion Laboral (Juez 3): Dr. Mauro Amaru Granados Maguifio

VARIABLE : SATISFACCION LABORAL Pertinencia | Relevancia | Claridad
DIMENSION 1: IDENTIFICACION DEL EMPLEADO ol e e A e Rl e Sugerencias
20 | Encuentra recursos minimos gue permiten cumplir sus obligaciones en la empresa. X X X
21 | Evisten oportunidades que le permiten crecer como profesional dentro de la empresa. X X X
22 | Tiene un nivel alto de identificacion con la empresa. X X X
23 | Es proactiva su participacion denfro de |3 empresa. X X X
24 | Encuentra motivados a los trabajadores de la empresa que permiten cumplirlos objetivos de la crganizacion X X X
25 | Existen compensaciones oforgadas por 13 emprasa por el cumplimignto de objetives de la empresa. X X X
DIMENSION 2: INVOLUCRAMIENTO EN EL TRABAJO
26 | Sereconoce el esfuerze que realiza en la empresa. X X X
27 | 3e genera la praciica de |a justicia por parte de los directivos al reconocer el desempefio del trabajador X X X
28 | Tiene autonomia en sus funciones como trabajador X X X
29 | Cree que es importante su opinion para la empresa X X X
30 | Se considera un trabajador competente. X X X
31 | Ante un inconveniente que Ud. Presenta la empresa brinda 3 su persona el apoyo necesarnio. X X X
DIMENSION 3: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
32 | Los directivos estimulan la practica de los valores de |a organizacion como el respeto, solidaridad, efr, ¥ X ¥
33 | Existen incremenios de remuneracion por mofivos de buen desempefio en la empresa. X X X
DIMENSION 4:APOY0O ORGANIZACIONAL PERCIBIDO
34 | Laempresa se ocupa por su bienestar ocupacional. X X X
35 | Euxiste fliexibilidad con el frabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente indole. X X X
36 | Existen ascensos laborales por meritocracia. ¥ X ¥
37 | Respetan la opinién vertida por sus compafierss por parte de los jefes. X X X
38 | Reclamar esta permitido cuando se considera que una decision tomada por los directives es injusta. X X X

1Pertinencia: El item comesponde &l concepto tedrco formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensian especifica del constructo
Claridad: Se enfiends sin dificultad alguna &l enunciado del item, &3 conciso, exacto y directo

MNota: Suficiencia, 2= dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir & dimensicn.

Observaciones Opinion de aplicabilidad Aplicable [ si ]

Apellidos y nombres del juez validado Dr. Granados Maguirioc Mauro Amaru
DNI:06441665
Especialidad del validador: Turismo y Hoteleria

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

14 de junio del2021

mgm

Firma del Experto Informante. Economista
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior (5rta): Mg. Yalile Annabella Espejo Pezzini

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos v,
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Post
Grado de MBA de la UCV, en la sede de Lima Norte promocién 2021, requiero validar
los instrumentos con los cuales recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo de maestro en MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Comunicacién Organizacional y
Satisfaccion Laboral de la Agencia de Turismo Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco,

2021" y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en tema de Administracion, y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

Carta de presentacion.

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

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Protocolo de evaluacion del instrumento

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

Atentamente

.'I-. |jl,-#-=f'1'iﬂ. /1
L/

Marco Antonio Oviedo Miranda
DNI :4189910
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Instrumento de Validez Variable Comunicacion Organizacional (Juez 4): Mg. Yalile Annabella Espejo Pezzini

N* DIMENSIONES | ITEMS o, Relay - .
- Pertinencia 2 Claridad Sugerencias
VARIABLE : COMUNICACION ORGANIZACIONAL antia

DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA Mlofa|l | Mo|a "lofalk

1 Existe oporiuna comunicacion de los direcivos con los subordinados. x X x

2 Encuentra accesible poder comunicarse con SuUs superioras. x X x

3 Es efectiva la comunicacidn con sus compafieros de trabajo de su misma area. x X x

4 | Existe comunicion formal enfre los colaboradores de la empresa. X X X

5 Percibe una comunicacion clara con sus compafieros de trabajo de su mismo area. x X x
DIMENCION 2: EXTERNA

& Percibe optima la comunicacion con sus compafieros de trabajo de otra areas de la empresa. x X x

7 Es clara la comunicacidn realizada con sus compafieros de ofras areas de la empresa. x X x

& Considera accesible la comunicacion con ofras areas o departamentos de la empresa. ® X ®

9 Una clara transferencia de mensajes con los clientes fortalece la comunicacién en |3 organizacion. x X x

10 | Encuentra efectiva la comunicacion utilizada con los clientes externos de la empresa x X x

11 | Recibe capacitacidn sobre la comunicacion efectiva con los clientes de la empresa. x X x

12 | Laemprssa genera una buena imagen con respecto a sus procesos de comunicacian. x X x

13 | Una buena relacion publica optimiza la comunicacion en la empresa. x X x

14 | Existe procedimientos de comunicacion formal gue mejora la comunicacion organizacional. x X x
DIMENCION 3: REDES DE COMUNICACION

15 | Los canales de comunicacion ufilizados por la empresa mejora |3 comunicacidn organizacional. x X X

16 | Existen redes de comunicacidn en la empresa. x X x

17 Conocer los medios disponibles de comunicacion en |3 empresa fortalece la comunicacion X
organizacional.

18 | Es posifiva la practica de comunicacion informal en la empresa X

19 | La comunicacion informal genera informacion incorrecia que crea inconvenientes de comunicacion. X

1Pertinencia: El item corresponde &l concepio tednco formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al companente o dimension especifica del construcio
iClaridad: Se entiende =in dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Mota: Suficiencia, g2 dice suficiencia cuando los items planteades son suficientes para medir la dimensicn.
Observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Yalile Annabella Espejo Pezzini DNI: 15724416
Especialidad del validador: Gestion Publica — Gestion del Talento Humano

14 de junio 2021

Firma del Experto Informante.
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Instrumento de Validez Variable Satisfaccion Laboral (Juez 4): Mg. Yalile Annabella Espejo Pezzini

VARIABLE : SATISFACCION LABORAL Pertinencia | Relevancia Claridad
DIMENSION 1: IDENTIFICACION DEL EMPLEADO Sl e el o I e Bl Il s B B Sugerencias
20 | Encuentra recursos minimos gue permiten cumplir sus obligaciones en la empresa. X X X
21 | Existen oportunidades gue le permiten crecer como profesional dentro de la empresa. X X X
22 | Tiene un nivel alto de identificacion con la empresa. % % %
23 | Es proactiva su parficipacion dentro de la empresa. X X X
24 | Encuentra motivados a los trabajadores de |3 emprasa que permiten cumplir los objetivos de |a organizacion b b b
25 | Existen compensaciones otorgadas por [ empresa por el cumplimignto de objetivos de la empresa. X X X
DIMENSION 2: INVOLUCRAMIENTO EN EL TRABAJO
26 | Sereconoce &l esfuerzo gue realiza en la empresa. X X X
27 | Se genera la practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer el desempefio del trabajador ¥ ¥ ¥
28 | Tiene autonomia en sus funciones como trabajador X X X
29 | Cree que es importante su opinidn para la empresa X X X
30 | Se considera un frabajador competente. X X X
31 | Ante un inconveniente gue Ud. Presenta la empresa brinda a su persona el apoyo necesanio. X X X
DIMENSION 3: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
32 | Los directivos estimulan la practica de los valores de |a organizacidn como el respeto, solidaridad, gig, X X X
33 | Existen incremenios de remuneracion por motivos de buen desempefio en la empresa. X X X
DIMENSION 4:APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO
34 | Laempresa se ocupa por suU bienestar ocupacional. X X X
35 | Existe fiexibilidad con el frabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente indole. X X X
36 | Existen ascensos laborales por meritocracia. % % %
37 | Respetan la opinidn verfida por sus compafiercs por parte de los jefes. X X X
38 | Reclamar est3 permitido cuando se considera gue una decision tomada por los directivos es injusta. X X X

1Pertinencia: El item corresponde & concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item ez apropiado para representar 8l componente o dimension especifica del constructo
iClaridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Mota: Suficiencia, 2= dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir [a dimensidn.
Observaciones

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [|]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Yalile Annabella Espejo Pezzini DNI:15724416
Especialidad del validador: Gestion Piblica — Gestion del Talento Humano

14 de junio 2021

) :
o 7

e
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Firma del Experto Informante
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior (Srta): Dr. José Luis Vera La Torre
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos vy,
asimismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la escuela de Post
(Grado de MBA de la UCV, en la sede de Lima Norte promocion 2021, requiero validar

los instrumentos con los cuales recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el titulo de maestro en MBA.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Comunicacién Organizacional y
Satisfaccion Laboral de la Agencia de Turismo Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco,

2021" y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en tema de Administracion, y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene lo siguiente:

Carta de presentacion.

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

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
Protocolo de evaluacién del instrumento

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

Atentamente

.'I.. I ,-Pgi»"'iﬂl /]
| :Irf:__

Marco Antonio Oviedo Miranda
DNI :4189910
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N® DIMENSIONES / ITEMS Relay o .
- - 2 Claridad Sugerencias
VARIABLE : COMUNICACION ORGANIZACIONAL ancia
DIMENSION 1: COMUNICACION INTERNA al M Molal ¥ Mlolall
1 Existe oporfuna comunicacitn de los directivos con los subordinados. X X X
2 Encuentra accesible poder comunicarse con SUS SUperiores. X X X
3 Es efectiva la comunicacion con sus compafieros de trabajo de su misma area. X X X
4 Existe comunicion formal entre 05 colaboradores de la empresa. X X X
5 Percibe una comunicacién clara con sus comparieros de trabajo de su mismo area. b b
DIMENCION 2: EXTERNA
& | Percibe cptima la comunicacion con sus compafisros de frabajo de otra areas de la empresa. X X X
7 Es clara |la comunicacion realizada con sus comparieros de ofras areas de la empresa. b b b
8 Considera accesible la comunicacion con ofras areas o departamentos de la empresa. X X X
9 Una clara fransferencia de mensajes con los clientes fortalece la comunicacién en la organizacin. X X X
10 | Encuentra efectiva |3 comunicacidn utilizada con los clientes externos de la empresa X X X
11 | Recibe capacitacion sobre la comunicacion efectiva con los clientes de la empresa. X X X
12 | Laempresa gensra una buena imagen con respecto a sUs processs de comunicacion. X X X
13 | Una buena relacion publica optimiza la comunicacién en la empresa. X X X
14 | Existe procedimientos de comunicacion formal gue mejora la comunicacion organizacional. X X X
DIMENCION 3: REDES DE COMUNICACION
15 | Los canales de comunicacion uflizados por la empresa mejora Ia comunicacidn organizacional. X X x
16 | Existen redes de comunicacion en la empresa. X X X
17 Conocer los medios disponibles de comunicacién en la empresa fortalece la comunicacion
arganizacional.
18 | Es positiva la practica de comunicacion informal en la empresa
19 | La comunicacion informal genera informacion incorrecta que crea inconvenientes de comunicacion.
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ms. José Luis Vera La Torre DNI: 07502682 15 de junio de 2021
MD (Muy en desacuerdo), D (En desacuerdo), A (En acuerdo), MA (Muy de acuerdo) —
"Pertinencia: E| item comresponde al conceplo fedrico farmulado. _ _ = )
*Relevancia: El item ez apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo — — o
3I:Iaridaln_: Se F_.-n1ienn:le_ sin ni_fil_:ulta_d zlguna el equndadu del item Escun__d_su gxacto y dilﬂ_da _ - Dr. José Lirs Vera La Torre
Nota: Suficiencia, =e dice suficiencia cuando los lems planteados son suficienias para medir 3 dimension Psicilogo

CPs P 11618
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Instrumento de Validez Variable Satisfaccion Laboral (Juez 5): Dr. José Luis Vera la Torre

VARIABLE : SATISFACCION LABORAL Pertinencia | Relevancia | Claridad
DIMENSION 1: IDENTIFICACION DEL EMPLEADO E DI A : g D| A E E D| A : Sugerencias
20 | Encuentra recursos minimos que permiten cumplir sus obligaciones en la empresa. X X X
21 | Existen oportunidades gue le permiten crecer como profesional denfro de la empresa. X X X
22 | Tiene un nivel alto de identificacion con la empresa. X X X
23 | Es proactiva su participacion dentro de la empresa. X X X
24 | Encuentra mofivados a los trabajadores de la empresa que permiten cumplir los objetivos de la organizacion X X X
25 | Existen compensaciones otorgadas por 13 empresa por el cumplimignto de objetives de la empresa. X X X
DIMENSION 2: INVOLUCRAMIENTO EN EL TRABAJO
26 | Se reconoce el esfuerze que realiza en la empresa. X X X
27 | Se genera la practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer el desemperio del rabajador X X X
28 | Tiene autonomia en sus funciones come trabajador X X X
29 | Cree que es importante su opinidn para la empresa X X X
30 | Se considera un trabajador competente. X X X
31 | Ante un inconveniente que Ud. Presenta la empresa brinda a 5u persona el 3poyo necesarno. X X X
DIMENSION 3: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
32 | Los direciivos estimulan la practica de los valores de la organizacion como el respeto, solidaridad, efg, X X X
33 | Existen incrementos de remuneracion por motivos de buen desempefio en la empresa. X X X
DIMENSION 4:APOYOQ ORGANIZACIONAL PERCIBIDO
34 | La empresa se ocupa por su bienestar ocupacional. X X X
35 | Existe flexibilidad con el trabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente indole. X X X
36 | Existen ascensos laborales por meritocracia. X X X
37 | Respetan la opinidn vertida por sus compafieros por parte de los jefes. X X X
38 | Reclamar esta permitido cuando se considera que una decisidn tomada por los directives es injusta. % % %
Observaciones:
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ms. José Luis Vera La Torre DNI: 07502682 15 de junio de 2021
MD (Muy en desacuerdo), D (En desacuerdo), A (En acuerdo), MA (Muy de acuerdo) _
"Pertinencia: El ifem corrasponde al conceplo tedrico formulado. = )
*Relevancia: El item &5 apropiado para representar al componente odimensidn especifica del consiructo — — -
iClaridad: Se enfiznde sin dificuttad alguna &l enunciado del item, esconciso, exactoe y directo Dr. José Luss Vera La Torre
Mota: Suficienda, se dice suficiencia cuando los items planieados son suficienies para medir la dimension Psictiogo
C.Ps P 11618
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Anexo 5 Listado de Jueces Expertos.

Nombre
de juez Especialidad DNI Observaciones
Experto
1.-Mg: Carlos Ant_omo Toma de Desiciones 43663219 Aplicable
Guevara Malpica
2.-Mg Soledad Florencia . : .
Malpica Céceres Gestion Empresarial 07288285 Aplicable
3.-Dr. Mauro Amaru Investigacion 06441665 Aplicable
Granados
4.-Mg Yalile Annabella  Gestion Publica :
Espejo Pezzini Gestion de Talento Humano 15724416 Aplicable
5.-Dr. José Luis Vera Psicologia Organizacional y 07502638 Aplicable

La torre

RR.HH
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Anexo 6 Prueba Piloto

Estadisticos de fiabilidad Variable Comunicacion Empresarial

Alfa de Cronbach N de elementos

(7S 20

Fuente: Prueba Piloto SPSS sobre 15 encuestados

Estadisticos de fiabilidad Variable Satisfaccion Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,800 20

Fuente: Prueba Piloto SPSS sobre 15 encuestados
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Anexo 7 Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacion interna ,328 56 ,000 , 784 56 ,000
Comunicacion externa , 156 56 ,002 ,861 56 ,000
Redes de 200 56,000 829 56 000
comunicacion
Comunicacion 243 56 000 835 56 000
organizacional
Idenitificacion del 234 56 000 704 56 000
empleado
Involl_Jcramlento en el 254 56 000 817 56 000
trabajo
Compromiso 284 56,000 770 56 000
organizacional
Apoyo organizacional - o, 56,000 652 56 000
percibido
Satisfaccioén laboral ,253 56 ,000 ,823 56 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
Fuente: Base de Datos de la propia Investigacion.

Los datos no cuentan con normalidad, por lo tanto, se

paramétrica.

requiere una prueba no
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Anexo 11V de Aieken para la variable Comunicacion Organizacion

Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).

J1 | J2 | J3 | J4 | J5 | Media DE V Aiken Interpretacion de la V
Relevancia 4]l 433714 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 1  [Pertinencia 4 41334 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 41334 3.6 0.55 0.87 Valido
] Relevancia 4 141313114 3.6 0.55 0.87 Valido
[TEM 2 [Pertinencia 4 | 4 [ 3134 35 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
] Relevancia 4 | 4 [3]3]4] 36 0.55 0.87 Valido
TEM 3  [Pertinencia 4 |4 [ 31314 35 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 1413134 3.6 0.55 0.87 Valido
] Relevancia 4 | 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 4 [Pertinencia 4 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
Crariaaa 4 1 4 313 1[4 3.0 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4 | 41 3[3[4] 36 0.55 0.87 Valido
[TEM 5 [Pertinencia 4 [ 4 334 36 0.55 0.87 Valido
Cloridad 4 1 4131314 3.0 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 1 4131314 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 6 [Pertinencia 4 1 4131314 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 | 43| 3] 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 4131314 36 0.55 0.87 Valido
TEM 7 |Pertinencia 4| 413|314 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 8 |Pertinencia 4 | 4 |1 3|3 | 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 9 [Pertinencia 4 41331 a 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 10 |Pertinencia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 141313214 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 | 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 11 |Pertinencia 4 | 4 (3|34 36 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 | 4] 3[3 ]| 4 3.6 0.55 0.87 Valido
iTEM 12 [Pertinencia 4 |4 [ 313 1[4 35 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
] Rerevancra 4 | 4 [ 3 [ 3[4 35 0.55 0.87 Valido
(TEM 13 |Pertinencia 4| 4|3 |3]4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 14 [Pertinencia 4 4 3 3 4 36 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 15 |Pertinencia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
craraaa 4 | 4 [ 313 [ 4 30 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 | 4 [ 31314 3.6 0.55 0.87 Valido
(TEM 16 |Pertinencia 4| 4|3 |3] 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 | 4 13| 3| 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 4131314 36 0.55 0.87 Valido
iTEM 17 |Pertinencia 4l 43314 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
] Relevancia 41413314 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 18 |Pertinencia 4 | 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 | 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4l a]l3]3]a 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 19 [Pertinencia 4 |4 [ 334 356 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 [ 4131314 36 0.55 0.87 Valido
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Anexo 12 V de Aieken para la variable Satisfaccion Laboral

Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).

J1 (J2 (J3 |J4 | J5 | Media DE V Aiken Interpretacion de la V
Relevancia 414133 ]a4 36 0.55 0.87 Valido
{TEM 20 |Pertinencia 4 1 4]13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 1 4]13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
] Relevancia 4 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
iTEM 21 [Pertinencia 4 1413134 3b 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 1 41334 3.6 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4 [ 4]13]3[]4] 36 0.55 0.87 Valido
[TEM 22 [Pertinencia 4 |4 3134 3.b 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 36 0.55 0.87 Valido
) Relevancia | 4 | 4 | 3 | 3 | 4 | 36 0.55 0.87 Valido
ITEM 23 [Pertinencia 4 4 3 3 4 36 0.55 0.87 Valido
ey 4 413374 3.0 0.55 0.87 Valido
] Relevancia 4 | 4]13[]3[]4] 36 0.55 0.87 Valido
ITEM 24 [Pertinencia 4 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 3.b 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 14 13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
iTEM 25 [Pertinencia 4 14 13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 | 41 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 14131314 3.6 0.55 0.87 Valido
iTEM 26 |Pertinencia 4 1 4]13]3]4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 41413314 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 14131314 36 0.55 0.87 Valido
{TEM 27 |Pertinencia 4 1 4|13 |3]|4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4133 ] 4 36 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
iTEM 28 |Pertinencia 4 a3 3]a 36 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14 13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 14131314 36 0.55 0.87 Valido
TEM 29 |Pertinencia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 413134 36 0.55 0.87 Valido
Relevancia 41413 |3]4 3.6 0.55 0.87 Valido
TEM 30 |Pertinencia 414|334 36 0.55 0.87 Valido
Claridad 414|334 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4141313 4 3.6 0.55 0.87 Valido
fTEM 31 [Pertinencia 4 14131314 3b 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 4133 ] 4 36 0.55 0.87 Valido
] Rerevancia I 41334 36 0.55 0.87 Valido
{TEM 32  |Pertinencia 4143|314 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 3b 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
ITEM 33 [Pertinencia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 3. 0.55 0.87 Valido
) Relevancia 4 413134 36 0.55 0.87 Valido
ITEM 34 |Pertinencia 4 4 3 3 4 3.6 0.55 0.87 Valido
crarraaa I 41334 36 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 1 4]13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
fTEM 35 |Pertinencia 4141334 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 414|334 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
fTEM 36 |Pertinencia 41 413314 36 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 1413 |3]4 3.6 0.55 0.87 Valido
Relevancia 4141334 3.6 0.55 0.87 Valido
{TEM 37 |Pertinencia 4 1 4131314 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 1 4]13]13]4 3.6 0.55 0.87 Valido
) Relevancia | 4 | 4 [ 3 |3 | 4| 36 0.55 0.87 Valido
(TEM 38 [Pertinencia 4 413134 3.6 0.55 0.87 Valido
Claridad 4 14131314 36 0.55 0.87 Valido
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Anexo 13 Autorizacion para uso y consentimiento de la razon social.

CUSCO CITY
MACHUPICCHI
CITY TOUR
SACRED VALLEY
INKA TRAL
SALRKANTAY
VILCABANBA
CHOQUEQUIRAL
LARES VALLEY
HUCHUY - QOSQO
AND PROFESSIONA
EXPEDITIONS

ERU PACKAGES

LIMA
NAZCA
HUARAYZ
PLNO

\REQL IPA

CAJAMARCA

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Cusco 10 de Mayo del 2021

Sefior:

Marco Antonio Oviedo Miranda
DNI :41899104

Yo, DIMAS MIRANDA ARROYO con DNI: 23976985, Gerente
General de la Empresa Individual de Responsabilidad Limitada,
Grupo X-treme Tourbulencia de la ciudad del Cusco, con RUC
20490591169, AUTORIZO a su persona hacer uso de la razén
social de mi representada y poder asi recolectar informacién
que vea por conveniente con fines academicos para el culmino
en su investigacion de la Tesis denominado “Comunicacién
Organizacional y Satisfaccién Laboral en la Agencia de
Turismo Grupo X-treme Tourbulencia, Cusco, 2021" y
brindérle las facilidades correspondientes, por lo cual damos
conformidad y consentimiento para dicho propésito.

Atte.

XTREME

A GENERAL

# Asociacion de Agencias de Turismo del Cusco \O

Afillado a ts QMY UWWTD  omT . KeaT
Dffice: Plateros N° 358 - Plaza de Armas - Tolefax: ou.zuuzmm. 084-222405

e e I T - ———
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Figura 3 Resultado de la Variable Comunicacion Organizacional

Comunicacion Organizacional muestra que los encuestados han indicado que la
Comunicacion Organizacional es Eficiente con un (53,57%) y por otro lado el

(46,43%) han indicado que la Comunicacion Organizacional es moderado.
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Figura 4: Resultado Dimension Comunicacion Interna

Comunicacion Interna muestra que los encuestados han indicado que la
Comunicacion Interna es eficiente con un (67,86%) y por otro lado el (32,14%) han

indicado que la Comunicacion Interna es moderado.

Comunicacion interna (Agrupada)

60

2z
=
e 40
1]
S
o
o
20
0 ..
Moderado Eficiente

Comunicacion interna (Agrupada)

89



Figura 5: Resultado Dimension Comunicacion Externa

Comunicacion externa muestra que los encuestados han indicado que la
Comunicacion externa es eficiente con un (48,21%) y por otro lado el (51,79%) han

indicado que la Comunicacion Interna es moderado.
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Figura 6: Resultado Dimension Redes de Comunicacién

Redes de Comunicacion, muestra que los encuestados han indicado que la
Comunicacion externa es eficiente con un (51,79%) asi mismo el (42,86%) han
indicado que las Redes de Comunicacion es moderado y por otro lado el (5,36%)

han indicado que la Comunicacién Interna es deficiente.
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Figura 7: Resultado Variable 2 Satisfaccion Laboral

Variable Satisfaccion Laboral, muestra que los encuestados han indicado que esta
variable es Eficiente dentro de la organizacién con un (41,07%) y por otro lado el
(58,93%) han indicado que la satisfaccion laboral es moderada.
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Figura 8 Resultado Variable Identificacion del Empleado

Identificacion del empleado de la Variable Satisfaccion Laboral muestra que los
encuestados han indicado que esta variable es Eficiente dentro de la organizacion
con un (39,29%) y por otro lado el (60,71%) han indicado que la identificacién del
empleado es moderada.

Idenitificacion del empleado (Agrupada)
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Figura 9: Resultado Variable Involucramiento en el trabajo

La dimensioén 2 Involucramiento en el trabajo de la Variable Satisfaccion Laboral
muestra que los encuestados han indicado que esta variable es Eficiente dentro de
la organizacion con un (57,14%) y por otro lado el (42,86%) han indicado que el

Involucramiento en el trabajo es moderado.
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Figura 10 :Resultado Dimension Compromiso Organizacional

La dimension 3 Compromiso Organizacional de la Variable Satisfaccion Laboral
muestra que los encuestados han indicado que esta variable es eficiente con un
(21,43%) y del mismo modo han indicado que esta variable es moderado con un
(78,57%).
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Figura 11:Resultado Dimension Apoyo Organizacional Percibido

La dimension 4 Apoyo Organizacional percibido de la Variable Satisfaccion Laboral,
muestra que los encuestados han indicado que esta variable es Eficiente dentro de
la organizacion con un (46,43%) y por otro lado el (53,57%) han indicado que el

Apoyo organizacional percibido es moderado por parte de la empresa.
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Figura 12 Resultado figuras por Items de las variable

Existe oportuna comunicacién entre los directivos y los subordinados.

Porcentaje

Alguna veces Casi siempre Siempre

Existe oportuna comunicacién entre los directivos y los subordinados.

En el item 1, de la variable Comunicacién Organizacional, el 78,57% indica que existe casi
siempre una oportuna comunicacion entre los directivos y subordinados y un 17,86% algunas veces

y solamente siempre un 3,57%.

Encuentra accesible poder comunicarse con sus superiores.

Porcentaje

Alguna veces Casi siempre Siempre

Encuentra accesible poder comunicarse con sus superiores.

En el item 2, de la variable Comunicacion Organizacional, el 35,71% indica que es
accesible comunicarse con los directivos y un 39,29% algunas veces y solamente siempre un
25,00%.
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Es efectiva la comunicaciéon con sus compafieros de trabajo de su misma area.
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Es efectiva la comunicacién con sus comparieros de trabajo de su misma
area.

En el item 3, de la variable Comunicacion Organizacional, el 37,50% indica que existe
algunas veces una efectiva comunicacion entre los compafieros de su misma area y un 44,64%

indica casi siempre y solamente siempre un 17,86%.

Existe comunicion formal entre los colaboradores de la empresa.
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Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Existe comunicion formal entre los colaboradores de la empresa.

En el item 4, de la variable Comunicacion Organizacional, el 1,79% indica que casi
nunca existe una comunicacion formal en la empresa, un 39,29% solamente algunas veces y casi

siempre un 55,36% y finalmente siempre han indicado un 3,57%.
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Percibe una comunicacion clara con sus comparieros de trabajo de sumisma area.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Percibe una comunicacion clara con sus compafrieros de trabajo de su
misma area.

En el item 5, de la variable Comunicacién Organizacional, el 1,79% indica que percibe una
comunicacioén clara con sus comparieros, un 12,50% solamente algunas veces y casi siempre un

53,57% vy finalmente siempre han indicado un 32,14%.

Percibe optima la comunicacion con sus comparieros de trabajo de otras areas de la empresa.
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[3.57%]

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Percibe optimala comunicacion con sus comparieros de trabajo de otras
areas de la empresa.

En el item 6, de la variable Comunicacién Organizacional, el 3,57% indica que percibe una
comunicacién optima con sus comparfieros de otras areas, un 35,71% solamente algunas veces y

casi siempre un 42,86% y finalmente siempre han indicado un 17,86%.
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Es clara la comunicacion realizada con sus comparieros de otras areas de la empresa.
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Casinunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Es clara la comunicacién realizada con sus companrieros de otras areas
de la empresa.

En el item 7, de la variable Comunicacion Organizacional, el 1,79% indica que es clara la
comunicacién con sus compafieros de otras areas, un 35,71% solamente algunas veces y casi

siempre un 46,43% y finalmente siempre han indicado un 16,07%.

Considera accesible la comunicacion con otras areas o departamentos de la empresa.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Considera accesible la comunicacion con otras areas o departamentos
de la empresa.

En el item 8, de la variable Comunicacion Organizacional, el 3,57% indica que casi nunca
es accesible la comunicacién con sus comparieros de otras areas, un 23,21% solamente algunas

veces y casi siempre un 53,57% y finalmente siempre han indicado un 19,64%.
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Existe una clara transferencia de mensajes con |os clientes lo que fortalece la comunicacién enla
organizacion.
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Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Existe una clara transferencia de mensajes con los clientes lo que
fortalece la comunicacion en la organizacion.

En el item 9, de la variable Comunicacién Organizacional, el 1,79% indica que casi nunca
existe una transferencia clara de mensaje con los clientes, un 5,36% solamente algunas veces y

casi siempre un 41,07% y finalmente siempre han indicado un 51,79%.

Encuentra efectiva la comunicacion utilizada con los clientes externos de la empresa.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Encuentra efectiva la comunicacion utilizada con los clientes externos de
la empresa.

En el item 10, de la variable Comunicacion Organizacional, el 3,57% indica que casi nunca
es efectiva la comunicacién utilizada con los clientes, un 25,00% solamente algunas veces y casi

siempre un 53,57% y finalmente siempre han indicado un 17,86%.
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Recibe capacitacion sobre la comunicacion efectiva con los clientes de la empresa.
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Recibe capacitacidon sobre la comunicacion efectiva con los clientes de la
empresa.

En el item 11, de la variable Comunicacion Organizacional, el 39,29% indican que casi
nunca reciben capacitaciones sobre comunicacion efectiva, un 37,50% solamente algunas veces y

casi siempre un 23,21%

La empresa genera una buena imagen con respecto a sus procesos de comunicacion.

40

30

20

Porcentaje

10

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

La empresa genera una buenaimagen con respecto a sus procesos de
comunicacion.

En el item 12, de la variable Comunicacién Organizacional, el 7,14% indica que casi nunca
se genera una buena imagen con respecto a los procesos de comunicacion por parte de la empresa,
un 33,39% solamente algunas veces y casi siempre un 35,71% y finalmente siempre han indicado
un 23,21%.
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Una buena relacion publica optimiza la comunicacion en la empresa.
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Una buena relacién publica optimiza la comunicacién en la empresa.

En el item 13, de la variable Comunicacién Organizacional, el 21,43% indica que algunas
veces la relacion publica optimiza la comunicacion en la empresa, un 44,64% casi siempre un

35,71% y finalmente siempre han indicado un 33,93%.

Existe procedimientos de comunicacion formal que mejora la comunicacion organizacional.
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Casinunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Existe procedimientos de comunicacion formal que mejora la
comunicacion organizacional.

En el item 14, de la variable Comunicaciéon Organizacional, el 5,36% indica que casi nunca
existen procedimientos de comunicacién formal en la empresa, un 28,57% solamente algunas veces

y casi siempre un 58,93% vy finalmente siempre han indicado un 7,14%.
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Los canales de comunicacion utilizados por la empresa mejora la comunicacion organizacional.
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Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Los canales de comunicacion utilizados por la empresa mejora la
comunicacién organizacional.

En el item 15, de la variable Comunicacion Organizacional, el 10,71% que los canales de
comunicacién mejoran la comunicacion en la empresa, un 26,79% solamente algunas veces y casi

siempre un 30,36% y finalmente siempre han indicado un 32,14%.

Existen redes de comunicacion en la empresa.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Existen redes de comunicacion en la empresa.

En el item 16, de la variable Comunicacion Organizacional, el 16,07%inidican que existe
redes de comunicacion en la empresa, un 33,93% solamente algunas veces y casi siempre un

16,07% y finalImente siempre han indicado un 33,93%.
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Conocer los medios disponibles de comunicacion en la empresa fortalece la comunicacién organizacional.

Porcentaje

MNunca Casi nunca Algunaveces Casi siempre Siempre

Conocer los medios disponibles de comunicacion en la empresa
fortalece la comunicacién organizacional.

En el item 17, de la variable Comunicacion Organizacional, el 1,79% indican que nunca
el conocer los medios disponibles de comunicaciéon en la empresa fortalece la comunicacion
organizacional, un 8,93% casi nunca y algunas veces un 26,79% y casi siempre han indicado un

35,71% y finalmente siempre han indicado un 26,79%.

Es positiva la practica de comunicacion informal en la empresa.

Porcentaje

Munca Casi nunca Alguna veces Casl siempre

Es positiva la practica de comunicacion informal en la empresa.

En el item 18, de la variable Comunicacion Organizacional, el 5,36% indican que la
comunicacion informal no es positiva para la empresa, un 41,07 % indicaron casi nunca y algunas

veces un 44,65% y finalmente casi siempre han indicado un 8,93%.
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La comunicacion informal genera informacion incorrecta que crea inconvenientes de comunicacion.

Porcentaje

Munca Casinunca Alguna veces Casi siempre Siempre

La comunicacién informal genera informacion incorrecta que crea
inconvenientes de comunicacion.

En el item 19, de la variable Comunicacion Organizacional, el 12,50% indica que la
comunicacioén informal genera informacién incorrecta en la empresa, un 3,57% casi nunca, un
33,93% algunas veces y asi mismo un 25,00% casi siempre y finalmente siempre han indicado un
25,00% también.

Encuentra recursos minimos que permiten cumplir sus obligaciones en la empresa.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Encuentra recursos minimos que permiten cumplir sus obligaciones en la
empresa.

En el item 20, de la variable Satisfaccion Laboral, el 5,36 % indica que casi nunca encuentra

recursos minimos en la empresa, un 21,43% solo algunas veces, un 53,57% casi siempre y

finalmente un 19,64% siempre.
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Existen oportunidades que le permiten crecer como profesional dentro de la empresa.

Porcentaje

17 56%

Casi nunca Alguna veces Casi siempre

Existen oportunidades que le permiten crecer como profesional dentro
de la empresa.

En el item 21, de la variable Satisfaccién Laboral, el 12,50 % indica que casi nunca encuentra
oportunidad para crecer profesionalmente en la empresa, un 69,64% solo algunas veces, un 17,86%

casi siempre.

Tiene un nivel alto de identificacién con la empresa.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Tiene un nivel alto de identificacién con la empresa.

En el item 22, de la variable Satisfaccion Laboral, el 28,57 % indica que no tener casi
nunca identificaciéon con la empresa, un 10,71% solo algunas veces, un 23,21% casi siempre y

siempre un 37,50%
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Se considera un personal valioso dentro de la empresa.

Porcentaje

Munca Casinunca Algunaveces Casisiempre  Siempre

Se considera un personal valioso dentro de la empresa.

En el item 23, de la variable Satisfaccion Laboral, el 1,79 % indica que nunca es considerado
como personal valioso para la empresa, un 3,57% casi nunca, un 26,79% solo algunas veces y casi

siempre un 55,36% y siempre un 12,50%

Encuentra motivados a los trabajadores de la empresa para cumplir los objetivos de la organizacién.

Porcentaje

Alguna veces Casi siempre Siempre

Encuentra motivados a los trabajadores de la empresa para cumplir los
objetivos de la organizacion.

En el item 24, de la variable Satisfaccion Laboral, el 50,00 % indica que se encuentra
motivado en la empresa, un 41,07% casi siempre, y un 8,93% siempre.
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Existen compensaciones otorgadas por la empresa por el cumplimiento de objetivos de la empresa.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Existen compensaciones otorgadas por la empresa por el cumplimiento
de objetivos de la empresa.

En el item 25, de la variable Satisfaccion Laboral, el 46,43 % indica que casi nunca existen
compensaciones otorgadas por la empresa, un 26,79% solo algunas veces, un 10,71% casi siempre

y siempre un 16,07%.

Se reconoce el esfuerzo que realiza en la empresa.

Porcentaje

Munca Casinunca Algunaveces Casisiempre  Siempre

Sereconoce el esfuerzo que realiza en la empresa.

En el item 26, de la variable Satisfacciéon Laboral, el 1,79 % indica que no se reconocen el
esfuerzo realizado por el trabajador de la empresa, un 5,36% casi nunca, un 16,07% solo algunas

veces y casi siempre un 53,57% y finalmente indicaron como siempre un 23,21%
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Se generala practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer el desempefio del trabajador.
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Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Se genera la practica de la justicia por parte de los directivos al reconocer
el desempeno del trabajador.

En el item 27 de la variable Satisfaccion Laboral, el 1,79% indica que casi nunca se genera
la practica de la justicia en la empresa, un 39,29% solo algunas veces, un 55,36% casi siempre y

siempre un 3,57%.

Tiene autonomia en sus funciones como trabajador.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Tiene autonomia en sus funciones como trabajador.

En el item 28 de la variable Satisfaccion Laboral, el 3,57% indica casi nunca sentir
autonomia en la empresa, un 42,86% solo algunas veces, un 42,86% casi siempre y siempre un

10,71%.
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Cree que es importante su opinién para la empresa.

Porcentaje

Casinunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Cree que es importante su opinion para la empresa.

En el item 29 de la variable Satisfaccion Laboral, el 3,57% indica casi nunca consideran la
opinién del trabajador en la empresa, un 57,14% solo algunas veces, un 19,64% casi siempre y

siempre un 21,43%.

Se considera un trabajador competente.

Porcentaje
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Casinunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Se considera un trabajador competente.

En el item 30 de la variable Satisfaccion Laboral, el 3,57% indica ser casi nunca un
trabajador competente en la empresa, un 14,29% solo algunas veces, un 44,64% casi siempre y

siempre un 37,50%.
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Ante un inconveniente que usted presenta la empresa brinda a su persona el apoyo necesario.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Ante un inconveniente que usted presenta la empresa brindaasu
persona el apoyo hecesario.

En el item 31 de la variable Satisfaccion Laboral, el 1,79 % indica que casi nunca la
empresa brinda apoyo al trabajador, un 30,36% solo algunas veces, un 42,86% casi siempre y

siempre un 25,00%.

Los directivos estimulan la practica de los valores de la organizacién como el respeto, solidaridad, ete
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Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Los directivos estimulan la practica de los valores de la organizacién
como el respeto, solidaridad, etc

En el item 32 de la variable Satisfaccion Laboral, el 1,79 % indica que casi nunca los
directivos estimulan la practica de los valores en la empresa, un 46,21 % solo algunas veces, un

33,93 % casi siempre y siempre un 16,07 %.
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Existen incrementos de remuneracion por motivos de buen desempefio en la empresa.
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Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Existen incrementos de remuneracion por motivos de buen desempefio
en la empresa.

En el item 33 de la variable Satisfaccion Laboral, el 1,79 % indica que casi nunca existen
incrementos de remuneracion en la empresa, un 92,86% solo algunas veces, un 3,57 % casi siempre

y siempre un 1,79 %.

La empresa se ocupa por su bienestar ocupacional.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

La empresa se ocupa por su bienestar ocupacional.

En el item 34 de la variable Satisfaccion Laboral, el 3,57 % indica que casi nunca la
empresa se ocupa del bienestar del trabajador, un 37,50% solo algunas veces, un 55,36 % casi

siempre y siempre un 3,57 %.
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Existe flexibilidad con el trabajador a causa de problemas que se le puedan presentar de diferente indole

Porcentaje

Alguna veces Casi siempre Siempre

Existe flexibilidad con el trabajador a causa de problemas que se le
puedan presentar de diferente indole

En el item 35, de la variable Satisfaccion Laboral, el 42,86 % indica que solo algunas veces
encuentra flexibilidad por la empresa con el trabajador a causa de problemas que se le presentan,

asi mismo el mismo el 46,86% indico casi siempre, y un 14,29% dijeron siempre.

Existen ascensos laborales por meritocracia.

Porcentaje

Casinunca Alguna veces Casi siempre

Existen ascensos laborales por meritocracia.

En el item 36, de la variable Satisfaccion Laboral, el 48,21 % indica que solo que casi nunca
existen ascensos en la empresa, asi mismo el mismo el 46,43% indico solo algunas veces, y un

5,36% dijeron casi siempre.
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Respetan la opinion vertida por sus comparieros por parte de los jefes.

Porcentaje

Casi nunca Alguna veces Casi siempre Siempre

Respetan la opinién vertida por sus comparieros por parte de los jefes.

En el item 37 de la variable Satisfaccion Laboral, el 1,79 % indica que casi nunca las
empresas respetan la opinién del trabajador un 25,00% solo algunas veces, un 58,93 % casi siempre
y siempre un 14,29 %.

Reclamar esta permitido cuando se considera que una decision es injusta de los directivos de la empresa.
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Alguna veces Casi siempre Siempre

Reclamar esta permitido cuando se considera que una decision es
injusta de los directivos de la empresa.

En el item 38 de la variable Satisfaccion Laboral, el 7,14 % indica que solo algunas veces

es permitido reclamar considerando que una decision tomada en la empresa es injusta, un- 71,43%

indicaron solo algunas veces, y un 21,43 % indicaron como siempre.
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