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RESUMEN

La presente investigacion se realizd en la empresa Mercadotecnia Directa y
Contact Center, Lima 2021. Teniendo como objetivo principal determinar la
relacion entre la comunicacién interna y el engagement laboral en los

colaboradores de la empresa de contact center.

La investigacion corresponde al tipo aplicada con disefio no experimental, de
corte transversal y correlacional causal. La poblacién del estudio estuvo
constituida por 103 colaboradores de la empresa de contact center, la muestra
estuvo constituida por 82 colaboradores encuestados. El instrumento de
medicién empleado fueron dos cuestionarios tipo escala de Likert. Ademas, se
emplearon estadisticos descriptivos y para la prueba de hipétesis se utilizé el
modelo de Chi Cuadrado de Pearson. Los resultados seialan que el 1.2% de los
colaboradores perciben que la comunicacion interna es muy adecuada, el 75.6%
adecuado y el 23.2% regular. Mientras que, el 6.1% de los colaboradores
perciben que su engagement presenta un nivel muy alto, el 63.4% alto y el 30.5%
regular. Los resultados demuestran que los encuestados consideran que la
comunicacién interna y el engagement de los colaboradores de la empresa de
contact center se relacionan; demostrandose, a través de la prueba de Chi2 de
Pearson, dado que el X2e (19.715) es mayor al X2t (9.487) con cuatro grados
de libertad, asimismo, con un P valor menor a la significancia estadistica
(0.001<0.05). Llegando a la conclusién que la comunicacion interna tiene

relacion significativa con el engagement de sus colaboradores de contact center.

Palabras claves: Comunicacion interna, engagement laboral, motivacion

laboral, filtros comunicativos.
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ABSTRACT

This research was carried out in the company Direct Marketing and Contact
Center, Lima 2021. Its main objective is to determine the relationship between
internal communication and work engagement in the collaborators of the contact

center company.

The research corresponds to the applied type with a non-experimental, cross-
sectional and causal correlational design. The study population consisted of 103
collaborators of the contact center company, the sample consisted of 82 surveyed
collaborators. The measurement instrument used was two Likert scale
questionnaires. In addition, descriptive statistics were used and Pearson's Chi
Square model was used for hypothesis testing. The results indicate that 1.2% of
the collaborators perceive that internal communication is very adequate, 75.6%
adequate and 23.2% regular. While, 6.1% of the collaborators perceive that their
engagement presents a very high level, 63.4% high and 30.5% regular. The
results show that the respondents consider that the internal communication and
the engagement of the collaborators of the contact center company are related;
demonstrating, through Pearson's Chi2 test, since X2e (19.715) is greater than
X2t (9.487) with four degrees of freedom, likewise, with a P value less than
statistical significance (0.001<0.05). Reaching the conclusion that internal
communication has a significant relationship with the engagement of its contact
center collaborators.

Keywords: Internal communication, work engagement, work motivation,

communication filters.
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l.  INTRODUCCION
A nivel internacional, las empresas hoy en dia cuentan entre sus gerencias, con

una que se encarga de mediar por el balance arménico de comunicacion entre
los trabajadores con sus superiores y viceversa. Es fundamental que el
trabajador se sienta escuchado, que pueda expresar su opinion o sugerencia
sobre alguna funcion laboral que permita la mejora de la gestion en la empresa,
es fundamental también, que los gerentes de cada area o departamento sepa
llegar a su grupo de colaboradores a través de una comunicacion asertiva para
que éstos sepan interpretar lo que sus superiores desean para una gestion de
nivel (Hernandez, Cogco & Gdémez, 2020). Un claro ejemplo de una excelente
comunicacién interna es la empresa Google, que promociona un modelo de
trabajo Unico en el mundo y que lo ha llevado a ser una de las mejores empresas
a nivel mundial, en donde sus trabajadores realizan sus labores motivadas y con
un engagement que los lleva a ser competitivos dia a dia (Ferreira, Valentini &
Silva, 2020).

A nivel nacional, una de las empresas con una excelente comunicacién interna
es la cadena de tiendas Tottus, que permite a sus trabajadores sentirse
identificados con la empresa, teniendo un engagement que les permite explotar
sSu mejor version, esto gracias a la comunicacién eficaz y lineal entre sus
colaboradores con sus gerentes de area. Esto nos demuestra, que si queremos
tener un clima laboral estable, se puede lograr implementado estrategias que
permitan una comunicacion fluida para toda la organizacion (Sinibaldi, 2020).
Como indica Moroder (2020) existe una evolucién en la comunicacion interna en
las empresas peruanas, segun el estudio realizado a un total de 200 empresas
peruanas con mas de 1000 empleados de variados sectores comerciales,
coinciden que una excelente comunicacion interna debe enfocarse en la
construccion de cultura, alineando a los empleados a la estrategia del negocio,
impulsando el cambio organizacional. Esto va contribuir con el desempefio de

sus trabajadores, proporcionandoles compromiso y motivacion por su trabajo.

Actualmente, a nivel local la empresa MDY a través de su departamento de
RRHH (recursos humanos) busca implementar tres tipos de comunicacion

interna que les permita alcanzar el maximo nivel de gestion en beneficio de la



empresa y de sus clientes. Teniendo primero una comunicacion descendente,
en donde los gerentes y responsables de cada area o gestion sepan expresar
los requerimientos que la empresa exige para alcanzar los objetivos propuestos,
teniendo una comunicacion ascendente, en donde sus colaboradores puedan
exponer sus opiniones, dudas o reclamos sin el temor de sufrir represalias,
llevdndolos a trabajar bajo presion, incertidumbre, desgano por no sentirse
escuchados. Por ultimo, teniendo una comunicacion horizontal, donde prima la
igual para todos los miembros de la empresa, donde uno no es mas importante

que el otro.

Entre los afios 2015 al 2020, la empresa MDY tuvo un crecimiento sostenido en
el rubro de telecomunicaciones y Bpo, pudiendo incrementar su cartera de
clientes que lo impulsé a contratar mas personal para cubrir las nuevas areas a
implantarse. Pero se pudo apreciar que los trabajadores sélo duraban un par de
meses laborando en la empresa y esto traia dificultades para cubrir dichos
puestos de trabajo. En su mayoria eran renuncias voluntarias en donde
expresaban mas que nada incomodidad por la poca comunicacion con sus
superiores, otro punto era el clima laboral que se tiene, y por ultimo la falta de

oportunidades de crecimiento y desarrollo laboral.

Por eso, se tiene proyectado para el 2021 y en adelante, implementar estas tres
estrategias de comunicacion interna que permita reducir la tasa de ausentismos
y renuncias voluntarias por parte de sus empleados, con el fin de que las areas
0 servicios puedan cumplir sus objetivos de gestidn trazados mensual y
anualmente, ya que dado la realidad que atraviesa el pais a causa de la
pandemia producida por el corona. Se hace mas indispensable el contacto a
través de los servicios de callcenter y contac center y si no se tiene el mayor
recurso para toda organizacién (empleados) no se podra atender de forma

efectiva a los clientes.

Por eso, nace la imperiosa necesidad de estudiar las variables descritas en este
proyecto de investigacién: Comunicacion interna y engagement con la finalidad
de proporcionar un mayor alcance tedrico — practico que permita a las empresas

a mejorar estas falencias en su organizacion.



Ante lo expuesto, se plantea como problema general: ¢En qué medida la
comunicacién interna se relaciona con el engagement laboral en la empresa
MDY, Lima 2021? Se plantea como problemas especificos: ¢ En qué medida la
comunicacion descendente se relaciona con el engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 20217, ¢En qué medida la comunicacion ascendente se
relaciona con el engagement laboral en la empresa MDY, Lima 2021?, ¢ En qué
medida la comunicacién horizontal se relaciona con el engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 20217

Con base a lo expuesto, el realizar la investigacion es justificado desde el punto
tedrico: La realizacion del proyecto se sostiene de las teorias, conceptos y
definiciones que sustenta la definicién de la variable Comunicacién interna y en
cOmo su correcta aplicacion ayuda en alcanzar la vision de toda empresa, esta
conformado por tres dimensiones: comunicacién descendente — comunicacion
ascendente — comunicacion horizontal. Para la segunda variable Engagement
laboral, nos permite mantener a los trabajadores motivados para realizar las
labores encomendadas por la empresa de forma Optima, esta conformada por

tres dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion.

En relacién a lo metodoldgico, conforme a este punto, el estudio esta centrado
en un disefio de correlacion, cuyo fin, es establecer la intensidad de asociacién
o dependencia de una variable sobre la otra. Este disefio utiliza como
instrumento de medicion al cuestionario que se efectuard en los clientes de la
empresa constructora S.L Service EIRL y serdn procesados y analizados en el
software estadistico SPSS 25.

Teniendo como justificacion practica, que la ejecucion de este proyecto de
investigacién va favorecer en la gestién de las empresas y organizaciones que
apliquen estrategias de comunicacion interna en su organizacion, va permitir la
deteccion de fortalezas y debilidades en sus colaboradores. Permitira también,
servir como fuente de apoyo para futuras teorias en relacion a las variables de

estudio.

Dado los problemas establecidos en este proyecto de investigacion, se plantea

como objetivo general: Determinar la relacion de la comunicacion interna y el



engagement laboral en la empresa MDY, Lima 2021. Se plantea como objetivos
especificos: Determinar la relacion de la comunicacién descendente y el
engagement laboral en la empresa MDY, Lima 2021. Determinar la relacion de
la comunicacion ascendente y el engagement laboral en la empresa MDY, Lima
2021. Determinar la relacion de la comunicacion horizontal y el engagement

laboral en la empresa MDY, Lima 2021.

Finalmente, ante los problemas y objetivos establecidos en este proyecto de
investigacion se plantean como hipotesis general: Existe relacion significativa de
la comunicacion interna sobre el engagement laboral en la empresa MDY, Lima
2021. Se plantea como hipoétesis especificas: Existe relacion significativa de la
comunicacién descendente sobre el engagement laboral en la empresa MDY,
Lima 2021. Existe relacion significativa de la comunicacién ascendente sobre el
engagement laboral en la empresa MDY, Lima 2021. Existe relacién significativa
de la comunicacion horizontal sobre el engagement laboral en la empresa MDY,
Lima 2021.



ll.  MARCO TEORICO

Para este capitulo, se describen las tesis de referencias, antecedentes
internacionales que han servido como fuente de estudio para la ejecucion de este

proyecto de investigacion:

En primer lugar, tenemos al estudio ofrecido por Flores (2017). Dicho autor
establece como principal objetivo establecer que la comunicacion organizacional
interna se relaciona con la satisfaccion laboral en el Hospital Corazén de Jesus
de la ciudad de El Alto, Bolivia. El disefio de su investigacion fue analitico y
transversal conformada por una muestra de 112 empleados del Hospital,
teniendo como resultado de la Prueba de Chi cuadrado con valor x? = 0,12. En
la tabla de distribucién de Chi2 se observé que para 1 grado de libertad y un alfa
de 0.05 corresponde un valor de 3.8, siendo el valor menor a 3.8 se acepta la
hipétesis nula, por tanto, no hay asociacién entre la comunicacion organizacional
interna y la satisfaccion laboral. Concluyendo que la comunicacién interna no se
asocia con la satisfaccién laboral porque el flujo de comunicacién no es 6ptimo
al interior de la institucion. An afio atras, el estudio presentado por Gonzalez
(2016). Planteando por objetivo principal el analisis de la relevancia de la cultura
organizacional para disefiar estrategias de comunicacién interna en las
organizaciones. El disefio de su investigacion fue mixto (cuantitativo y cualitativo)
con una muestra de mas de 30 encuestados y obteniendo como resultado la
creacion de propuestas de disefio de estrategias de comunicacion interna.
Llegando a la conclusion que esta conformacion de un enfoque comunicacional
pretende constituir un aporte al reciente campo de estudios en comunicacién
organizacional interna. Se tiene también, al estudio realizado por Ramos (2016).
Teniendo como objetivo general establecer que la comunicacion interna tiene
relacion con el engagement laboral en la agencia electronica ARCONEL, el
disefio de su investigacion fue correlacional descriptivo con una muestra de 141
empleados de la empresa, obteniendo como resultados que el 91% considera
gue la empresa tiene herramientas de comunicacion interna y 9% no considera
que se tiene ello. Llegando a la conclusion que no existe una Optima
comunicacion interna en la empresa eléctrica y eso dificulta la gestion de sus

trabajadores, afectando la solucién de conflictos y al engagement laboral.



Siguiendo con las tesis de referencias, se describen los antecedentes
nacionales que han servido como fuente de estudio para la ejecucion de este

proyecto de investigacion:

GoOmezy Vargas (2019). Estos autores sefialan como objetivo general establecer
la influencia de la comunicacién interna de los trabajadores con la satisfaccion
organizacional de la empresa Deco Hogar. El disefio de su investigacion fue
descriptivo y explicativo no experimental, la muestra estuvo conformada por 78
empleados de la bodega teniendo como resultado en cuanto a la antigiiedad
laboral, lo que es el aumento de sueldo, es 37% un 35% ascenso laboral, un
22% nombramiento laboral que son 17 personas, y en horarios flexibles un 6%
solo son 5 personas, por ende, consideran que de acuerdo a su antigiedad
laboral debieran obtener un aumento de sueldo y un ascenso laboral. Se tiene
por conclusion que La influencia de la comunicacién interna en la satisfaccion
laboral de los trabajadores de la empresa Estilos Agencia Deco Hogar representa
un porcentaje alto mas del 50% de los trabajadores consideran que aspectos
negativos de la comunicacion interna repercuten en una insatisfaccion laboral.
Ese mismo afo, los autores Ccasa y Mamani (2019). Indican como objetivo
general de su estudio determinar la influencia de la comunicacion interna en los
trabajadores administrativos de la UGEL Sur Arequipa. El disefio de su
investigacion fue cuantitativo, descriptivo-explicativo no experimental con una
muestra de 80 empleados, teniendo como resultado que el 48,8% se encuentra
de acuerdo y algunas veces representando ésta una moderada relacion de las
variables, asimismo, obtuvo un valor p=,981 superior al nivel de significancia ,05
en la prueba chi cuadrado X2 1,993 (p=,0981> ,05). Llegando a la conclusion
que la comunicacion ascendente es deficiente un 82% y la comunicacion
horizontal es deficiente un 96,2%. Por ultimo, se tiene el estudio del autor Montes
(2019). Quien establece por objetivo general determinar la relacion de la
comunicacion interna con la productividad laboral en la Municipalidad Distrital de
Sachaca, Arequipa. El disefio de su investigacion fue cuantitativo, no
experimental, correlacional y descriptivo, teniendo como muestra a 59
empleados publicos con un resultado de r=0,503 entre las variables:

Comunicacion Interna y Productividad Laboral, siendo positiva, con nivel



correlativo moderado. Por los resultados de p=0,000 se determina que existe una
relacion significativa entre las variables, ya que p es menor a 0,01. Concluyendo
que la comunicacion interna se encuentra en un nivel medio 62% y una

productividad con nivel medio de 57,63%.

A continuacion, se describen las tesis de referencias, antecedentes locales que

han servido como guia de elaboracidn de este proyecto de investigacion:

Heredia y Oriundo (2020) Estos autores seflalan como objetivo principal la
demostracion de que la comunicacién interna se relaciona con el engagement
para la empresa Servicios Call Center del Peru. El disefio de su investigacion fue
cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional. Conformado por una
muestra de 80 empleados y los resultados obtenidos a través de la prueba
estadistica Rho de Spearman con una correlacion bilateral de 0.639 y un nivel
de significancia de p=0.000 llegando a la conclusion que existe relacion positiva
entre las dos variables. Anteriormente, el estudio ofrecido por Mendoza (2019)
Este autor establece como objetivo principal la determinacién de relacion entre
la valoracién de comunicacién interna ascendente con el engagement laboral
para la empresa Fractal. El disefio de su investigacion fue cuantitativo, no
experimental, transversal y correlacional. Conformado por una muestra de 70
empleados y los resultados del valor del Chi cuadrado calculado de 133,557 con
16 grados de libertad frente a un Chi cuadrado tabulado de 26.296 y con un nivel
de significancia de 0,000. Llevan a la conclusion que existe significativa relacion
entre ambas variables. Por ultimo, tenemos el estudio realizado por Mori (2018)
Este autor indica como objetivo principal la demostracién de que la comunicacion
interna influye en el engagement para la empresa la Paesana SAC. El disefio de
su investigacion fue cuantitativo, no experimental, transversal y correlacional.
Conformado por una muestra de 25 colaboradores y los resultados obtenidos a
través de Rho-Spearman, se muestra una correlacion positiva considerable fue
0,805; puesto que su valor de significancia (bilateral) fue 0,000, es decir fue
menor a 0,05. Llegando a la conclusion gque existe influencia significativa de la

comunicacién interna sobre el engagement de sus colaboradores.



Siguiendo con la elaboracion de este capitulo, a continuacion, se describen las
definiciones de la variable Comunicacion interna, siendo las mas relevantes para

el presente estudio:

En cuanto a la definicion conceptual de comunicacién interna segun Nicolini y
Parodi (2015), es el proceso por el cual se transfiere informacion hacia y entre
grupos de interés o stakeholders internos, donde los empleados son
stakeholders. Ademas, es un medio por el cual las organizaciones confian en la

participacion de sus miembros para lograr un objetivo u objetivo comuan (p. 7).

Para Cuenca y Verazzi (2019), se trata de actividades de comunicacion
desarrolladas en las organizaciones, orientadas a crear y mantener buenas
relaciones entre cada integrante, mediante el uso de los medios de comunicacién
para mantener el flujo de informacion, la integracion y la motivacion,
contribuyendo asi al logro de las metas organizacionales. Al respecto, Milliwar et
al. (2017) mostraron que el concepto de comunicacién puede considerarse como
un puente entre la identidad corporativa y la imagen corporativa. Ademas, puede
afectar la estrategia de la empresa y la entrega del sistema de comunicaciones

de la empresa a las partes interesadas.

De manera similar, segun Balmer (2017), son expresiones direccionales
coherentes de los mensajes que una organizacion desea transmitir a todas las
partes interesadas. Estos confirman la identidad institucional de los miembros de
la organizacion. Aunque no se puede gestionar por completo, debe entenderse
y tenerse en cuenta por completo. Estas son las estrategias y practicas que
juegan un papel apropiado en la difusion de informacion sobre el comportamiento
de la organizacion, a través de una variedad de canales. La comunicacién con el
personal interno garantiza la funcionalidad y la transparencia. Ademas, para
Balmer y Wang (2016), la identificacion de los empleados mejora positivamente

la integracion del miembro de la organizacion en la empresa.

En cuanto a los modelos tedricos de la variable Comunicacion Interna, se

enmarcan los mas relevantes para el presente estudio:



La Teoria Matematica de la Informacién establecida por Shannon & Weaver en
1948, citado por (Costa, 2021) atafie a una rama de las matematicas y
computacion encargadas de estudiar la transmision y procesamiento de los
datos, ocupandose también de la medicion y la representacion en la informacion,
estudiando la capacidad en los formatos de comunicacion que se tienen para su
procesamiento y transmision de la misma. Como sefialan Gil et al (2018), la
principal dificultad técnica es la precision al transmitir la informacion, puesto que,
si al transmitir no se realiza de forma eficiente, la informacion no sera clara y
entendible. Otra de las dificultades se relaciona con la cantidad de informacion,
la capacidad del canal de comunicacién, el proceso de codificacién utilizado para
convertir un mensaje en una sefial y los efectos del ruido. EI modelo de
comunicaciéon implicito en esta teoria, esta relacionado a un modelo tedrico
matematico de la medicion de la informacion y no de la informacién en si.
Shannon le proporcioné a su forma sistematica un resumido esquema, en donde
los interlocutores inicialmente usan un mismo lenguaje y con signos que se
encuentran muy distintos entre si. Como indican Tan, Takagi & Shi (2017) sus
modelos son: La fuente de informacion: es la que ocasiona el mensaje cuando
eliges de un grupo de datos lo que deseas transmitir. Segin Weaver, la fuente
otorga informacién y se entiende como una medida de la libre eleccion de un
mensaje, esta fuente es conocida como emisor. El mensaje surge de la seleccién
de las posibilidades en un compendio de posibles combinaciones simbdlicas y
consta de una serie de unidades de informacién especificas seleccionadas.
Remitente, codifica el mensaje en un sistema de sefiales adecuadas que se
transmiten en un canal definido. Sefal, se considera simbolo o signo de un
sistema de codificacion convencional. Fuente de ruido, el ruido se ve como una
interferencia que podria distorsionar una sefial, la forma del mensaje que se
transmite cambia en el canal donde existe el mayor riesgo de que una fuente de
ruido lo afecte. Receptor, es quien recoge la sefial y la convierte en el cédigo
original del mensaje, el cual es percibido por el destino. Destino, es la entidad a
la que va dirigido el mensaje. Cddigo, es un conjunto simbolico de unidades con
un namero limitado y las reglas de combinacion pueden dar lugar a diferentes
estructuras. Canal, es el medio por el cual se envia una sefial desde el transmisor

al receptor. El aporte de esta teoria a la presente investigacion, se relaciona a

9



proporcionar conocimiento sobre este tipo de comunicacion interna que si bien
es cierto, no es utilizado en la mayoria de las empresas hoy en dia, sirve como
punto de partida para entender cada uno de los elementos que componen a la

comunicacion.

La Teoria de la Aguja Hipodérmica propuesta por Lasswell en el afio 1985, citado
por (Garcia, 2016) propone que los medios de comunicacion al igual que
cualquier emisor son los que generan un estimulo (mensaje), siendo recibido por
el receptor otorgando una respuesta. Para el autor, la audiencia sélo son simples
receptores donde no existe la comunicacién de doble via, notandose que la
comunicaciéon es unilateral. Tal y como indica Abelino (2017) la persona esta
aislada y atomizando en el interior de la masa, propiciando que la persona no
tenga una opinion partiendo del mensaje que recibe, cuando el mensaje se
recibe eficientemente es complicado modificar lo aprendido en la masa. Es
comparado con los Perros de Pavlov, dado que se espera igual respuesta de la
persona por intermedio de un estimulo, donde para lograr este estimulo —
respuesta constante es importante tener en cuenta dos conceptos: Refuerzo e
inmunizacion. Al referirse al refuerzo es trascendental tener en cuenta la
relevancia de la repeticion con el objetivo de elaborar un aprendizaje para el
receptor (es importante nombrar que en la segunda guerra mundial Goebbels se
transforma en el fundador de la propaganda teniendo como fuentes a la
repeticion y simplicidad del mensaje). La inmunizacién esté referida cuando la
persona bloquea su mente para obtener un efecto nuevo se requiere modificar
el mensaje (Berenguel, 2016). El aporte de esta teoria a la presente
investigacion, radica en proporcionar los conocimientos necesarios a grandes
cantidades de personas, siendo en las empresas de gran ayuda para los

gerentes en su comunicaciéon con los subordinados de sus areas.

La Teoria de la comunicacion formal e informal propuesta por Marin en el afio
1997, citado por (Varela, 2019), sefala que, al analizar la transmision del
mensaje, podemos establecer una nueva categoria de modelos de comunicacion
en funcion de como se da, sea formal o informal. Para esta teoria se depende de
las relaciones que se puede dar entre los sujetos participantes dentro de un

ambito laboral o afectivo. Del Pozo (2015) diferencia ambos tipos de
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comunicacién, sefialando que, en la practica, la comunicacion formal es la que
sigue las lineas de la organizacion dandole una clara vista de los cauces de
traslado de informacion planteados en el organigrama. La comunicacion informa
viene siendo mas banal, manifestandose de muchas formas, concretamente en
los rumores. Para ambos casos, esta comunicacion puede darse de forma
descendente (de los gerentes a sus subordinados), de forma ascendente (de los

subordinados a sus superiores) de forma horizontal (lineal para la empresa).
Se tiene por dimensiones de la variable Comunicacién interna:

Comunicacion descendente que segun De Castro (2017) sefiala que la
comunicacién de arriba hacia abajo va de la direccién a los empleados. Por lo
general, se trata de comunicaciones comerciales corporativas, como reglas,
procedimientos y regulaciones, pero en muchos casos estan incompletas. (p.
16). Dentro de sus indicadores de medicion tenemos: El mensaje a superiores
(relacionado a la contestacién del mensaje), retroalimentacion (relacionado a los
métodos de control), relaciones interpersonales (relacionado a la calidad
humana y el vinculo de interaccion y la libertad de expresion).

La comunicacién ascendente segun Fernandez & Fernandez (2017) sefialan que
la comunicacién empieza en un nivel jerarquico y asciende hasta el mas elevado
nivel. Otorga el probar la comprobacion de informacion que recibe para luego
presentar sus ideas, solicitudes y sugerencias. (p. 4). Dentro de sus indicadores
de medicién tenemos: El mensaje a superiores (relacionado a la contestacion del
mensaje), retroalimentacion (relacionado a los métodos de control), relaciones
interpersonales (relacionado a la calidad humana y el vinculo de interaccion) y la

libertad de expresion.

La comunicacion horizontal, es aquel tipo de comunicacion que tiene lugar de
forma lineal en la empresa, es decir, la que se produce entre sujetos que ocupan
el mismo nivel jerarquico en la organizacion. Como indica Rojo (2017), se puede
producir “entre personas que forman parte de un mismo equipo de trabajo; entre
personas que ocupan cargos de nivel jerarquico equivalente en la organizacion,

o bien entre los propios directivos de la compania” (p. 62). Sus indicadores de
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medicion son: Informacidn entre gerencias, resolucion de dudas en gestion y el

grado de confianza.

Para finalizar la elaboracién de este capitulo, a continuacién, se describe las
definiciones de la variable Engagement Laboral mas destacadas para el

presente estudio:

El vocablo «Engagement» tiene una traduccion a nuestro idioma que refleja
complejidad, puesto que no hay un término que englobe totalmente concepto,
dado a su representacion de estado afecto-cognitivo multidimensional. Aun se
encuentra en pleno crecimiento las investigaciones relacionadas al engagement
y se refieren cuando se antepone la psicologia positiva basada en aspectos
afirmativos y de motivaciones de las personas en el ambito de su trabajo.

La mayoria de los conceptos de compromiso se centran en la idea de que los
empleados asociados tienen una relaciéon més sélida con el trabajo que realizan,
con su organizacién o con las personas para las que trabajan o para las que
trabajan. En udltima instancia, esto conduce a resultados positivos para la

organizacién (Simpson, 2016).

No existe una definicién Unica de compromiso de los empleados, pero existe un
amplio consenso de que este es su compromiso emocional con su trabajo y su
voluntad de hacer su mejor esfuerzo en el trabajo. Es lo que la gente piensa
sobre su trabajo lo que determina su nivel de energia, perseverancia,
compromiso e iniciativa (Peters, 2019).

La participacion de los empleados se ha convertido en un punto muy importante
y de alta prioridad para todas las organizaciones, porque para que la empresa
tenga éxito en una situacion laboral dificil, necesita empleados capacitados
(Alcéver, 2020).

Continuando con la variable Engagement Laboral, se describen los modelos

tedricos mas influyentes por su importancia y aporte al presente estudio:

12



Teoria DRL (Recursos y demandas laborales) establecido por Salanova &
Schaufeli (2009) surgié de una serie de estudios sobre diversas variables que
permitieron explicar y predecir el bienestar y el desempefio laboral. Por tanto, se
expone desde sus componentes (necesidades y recursos laborales) y su
posterior expansion (recursos personales). Esta teoria asume que el ambiente

laboral esta conformado por los recursos y demandas laborales

La Teoria de los Recursos Personales establecido por Duran & Manteca (2012)
donde se afade recursos personales complementarios al modelo DRL, siendo:
la autoeficacia, la autoestima y el optimismo. La autoeficacia segun
Xanthopoulou et al. (2013) son la percepcién individual sobre su capacidad para
cumplir con una amplia gama de demandas, en cuanto a la autoestima se define
como un recurso de actitud positiva 0 negativa hacia uno mismo (Coopersmith,
1987), citado por Corso, 2013; por ultimo se menciona que los optimistas son
personas que esperan que les sucedan cosas buenas en la vida (Avey,
Wernsing, & Luthans, 2008)

Para Berardi (2015), el engagement es el proceso que da pie a una o varias
conductas en el ser humano con el objetivo de lograr las metas propuestas.
Contiene tres aspectos: Grado de interés (intensidad), el objeto valido (direccién)
y la predisposicién para mantener un grado de esfuerzo (persistencia). De lo
indicado por el autor, podemos destacar que un alto nivel de engagement ayuda
a estar bien no solamente en el trabajo, sino también, en el hogar y con la

sociedad.

Dimensiones del Engagement Laboral:

El vigor esta caracterizado por grandes rangos de resistencia mental y energia
cuando se labora, por las ganas de esmerarse en el trabajo que se esta
haciendo, inclusive antes de que se presenten problemas o complicaciones. El
empleado tiene la disposicién de realizar un esfuerzo adicional en su labor siendo
firme en los inconvenientes, demostrando una fortaleza mental efectiva. (Silva et
al, 2018, p. 49). Es conocido como la utilizacion de grandes dosis de energia y

una mentalidad adaptativa en las jornadas de trabajo, regidas por el deseo de
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aportar un gran esfuerzo demostrando en las funciones encomendadas ser
persistente aun cuando se encuentre en determinadas ocasiones de estrés y
complicaciones. Sus indicadores de medicion son: Predisposicion al trabajo,

esfuerzo en el trabajo, resistencia mental y la firmeza ante obstaculos.

La dedicacion se refiere a una altisima participacion en la compafiia,
acompafado de la expresion de un vinculo de significancia, animo, inspiracion y
desafio por su labor. Puesto que un empleado entregado suele estar
comprometido en sus funciones de trabajo. Un empleado comprometido da
sefales que tiene niveles grandes de retarse e inspirarse por su trabajo. (Silva,
2018, p. 49). Entre sus indicadores de medicién se tienen: La motivacion, el

involucramiento, el reto laboral y el desarrollo laboral.

La absorcién se refiere a la concentracion total en el trabajo realizado, cuando
pasa velozmente el tiempo y muestra problemas al momento de desconectarse
de lo que se esta realizando, ocasionado por la gran cantidad de goce. La
absorcién es conocida porque el trabajador esta definitivamente concentrado y
sumergido en su labor, donde el tiempo pasa desapercibido rapidamente y al
concluir el jornal de trabajo se experimenta molestia por abandonar sus
funciones laborales. (Silva, 2018, p. 50). Se entiende como la pérdida de nocién
del tiempo producto de la alta dosis de disfrute a su trabajo. Sus indicadores de
medicion son: La concentracion al trabajo, la conexién con el trabajo, tiempo en

el trabajo y los niveles de estrés laboral.
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. METODO

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo:

Para Hernandez et al (2018), cuando esta determinada una problematica y es
reconocida por el investigador, se aplica la realizacion de investigar para obtener
respuestas a los vacios y dudas. Para esta clase de investigaciones lo destacado
de su estudio la encontramos en la resolucién practica de la problematica
establecida

El estudio que se utilizé fue de tipo aplicado, puesto que proporciona el estudio
de los cambios que se logren producir en la sociedad con estrecha relacion a la
problematica que se esta planteando y que las soluciones que se determinen

puedan efectuar cambios positivos a la sociedad.

Para este proyecto de investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo puesto que
se obtuvieron respuestas cuando se realiz6 la encuesta, midiendo el cuestionario
con escala ordinal tipo likert, adicionalmente utilizamos pruebas estadisticas de

confiabilidad, andlisis descriptivo y analisis inferencial.
Disefio:

Los estudios que son utilizados sin la manipulacion intencional de sus variables
y que tiene soporte relevante en la observacién de los fenbmenos que se dan tal
cual en su habitat natural para que posteriormente sean analizados (Hernandez
y Coello, 2020, p.58). Este proyecto de investigacion tiene un disefio no
experimental de corte transversal porque su finalidad es delinear y especificar
las variables y analizar la interrelacion e incidencia en una determinada
circunstancia, ya que como indica Gomez (2016), los estudios transversales son
efectuados en un espacio de tiempo, momento y circunstancia Unica. Los
estudios correlacionales tienen el objetivo de demostrar los niveles de relacion

entre si de dos a mas variables de estudio (Mejia et al, 2014) es por ello que el
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presente estudio realizo el disefio correlacional con la finalidad de establecer la
relacion que pueda existir entre las variables de estudio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable Comunicacioén Interna

Rojo (2017). "La comunicacion interna formal es aquella que tiene lugar mediante
la utilizacién de los canales de comunicacion oficiales que utiliza la organizacion.
Un ejemplo de comunicacion interna formal es la que se lleva a cabo a través de

la intranet de la empresa” (p. 59)
Dimensiones:

1. Comunicacion descendente. Sus indicadores son: Comunicacion con
subordinados, informe laboral, ejecucion de labores, liderazgo, motivacién al

personal.

2. Comunicacién ascendente. Sus indicadores son: Mensaje a superiores,

retroalimentacion, relaciones interpersonales y libertad de expresion.

3. Comunicacién horizontal. Sus indicadores son: Informacién entre gerencias,

resolucién de dudas en gestidén y grado de confianza.
Variable Engagement Laboral

Para Orgambidez, es una palabra de moda en el ambito empresarial,
entendiéndose como: “el compromiso o implicacién que se produce a partir del
esfuerzo voluntario de los empleados, yendo mas alla de las demandas formales
que se le han hecho cuando la ocasion lo permite y viviendo su trabajo y

contribucion con entusiasmo” (2020, p. 55).
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Dimensiones:

1. Vigor. Sus indicadores son: Predisposicion laboral, esfuerzo en el trabajo,

resistencia mental, firmeza ante obstaculos.

2. Dedicacion. Sus indicadores son: Motivacion, involucramiento, reto laboral y

desarrollo laboral.

3. Absorcion. Sus indicadores son: Concentracion, conexion, tiempo en el

trabajo, nivel de estrés.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion:

El total del universo, establecido por elementos limitados y accesibles sobre el
cual se hace investigaciones o se realizan estudios es conocido como poblacién
de estudio (Lerma, 2016, p. 45). Se ha tomado como poblacion a un total de 103
trabajadores de la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

Este es el total de unidades que analizaremos de cada encuestado.

e Criterio de inclusién: Todos los empleados del area administrativa y ope-
racional de la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center estable-
cidos por un periodo cuatrimestral: Del mes de Mayo hasta Agosto del
presente afio 2021.

e Criterio de exclusion: Personas que no laboran en la empresa Mercado-

tecnia Directa y Contact Center.

Muestra:

Para Casas (2017) se le conoce como la porcidn seleccionado perteneciente a
una poblacion total para efectuar un estudio. Se realiza puesto que hacer un
estudio de todos los integrantes de una poblacion resultaria poco practico y muy
prolongado (p.28).
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Muestreo:

Para Hernandez (2018) son los procedimientos y métodos donde el valor de
paradmetro es estimado, obteniendo muestras finitas para poblaciones finitas o
infinitas en un dnico valor de parametro (p.176). Por ello, esta investigacion
realiz6 el muestreo probabilistico aleatorio simple siendo la muestra un total de
82 trabajadores de la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima
2021.

Unidad de anélisis:
Lo descrito por el autor en el parrafo anterior, el tamafio de la muestra de esta

investigacion presento los siguientes criterios:

~ N(Z)?(0.5)(0.5)
TV =D + (2)2(0.5)(0.5)

Dénde:

e Muestra: (n)

¢ Nivel de seguridad: 95%

e Poblacion (N): 103

e Valor de distribucion (2): 1.96
e Margen de error (d): 5%

_ 103 (1.96)2(0.5)(0.5)
~ (0.05)2(103 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n =82
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3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnica:

Segun Baena (2014) la técnica permite que se aplique el método para alcanzar
los objetivos de estudio. Por eso, se utilizara la técnica de la encuesta en este
estudio de investigacion Para este estudio se utilizara como técnica a la

encuesta.

Se aplicara por técnica de la recopilaciébn e informacién de datos a la
‘ENCUESTA” para este estudio: Comunicacion interna y engagement laboral,
recopilando la informacion de la muestra de estudio a través de las respuestas
obtenidas de la encuesta que proporcionaron los trabajadores de la empresa
Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

Instrumento:

En la recoleccién de la informacion se utilizara el cuestionario para la muestra de
estudio, conteniendo un total de 29 preguntas divididas de la siguiente manera:
17 preguntas asociadas a la variable principal "Comunicacién interna" y 12
preguntas asociadas a la variable secundaria "Engagement laboral" que se
aplico a los 103 trabajadores de la empresa Mercadotecnia Directa y Contact
Center, Lima 2021.

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para medir la Comunicacion Interna.

Autor: Heredia y Oriundo (2020)
Adaptado por: Leureyros Fabricio.

Determinar los tipos de comunicacion interna en la empresa

Objetivo: Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.
Tlp_o L de Individual.

aplicacion:

Tiempo: 10 minutos para cada empleado.
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Tipificacion: Categorizado por niveles.

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para medir la Comunicacién Interna.

Autor: Heredia y Oriundo (2020)
Adaptado por: Leureyros Fabricio.

Determinar los tipos de comunicacion interna en la empresa

Objetivo: Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.
Tipo ~ de | gividual.

aplicacion:

Tiempo: 10 minutos para cada encuestado.

Tipificacion: Categorizado por niveles.

Descripcion del instrumento: Esta constara de 29 preguntas. Para la variable
comunicacién interna se tendran 17 preguntas y para la variable engagement
laboral se tendran 12 preguntas. Se utiliz6 la escala de Likert: Nunca (1), casi
nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

Validez: Para Naghi (2000) sefiala que la validez demuestra que el cuestionario
hace su correcta medicion en las variables y dimensiones. En este caso, se los

instrumentos fueron validados por el docente asesor Dios Zéarate, Luis Enrique.

Confiabilidad: Al respecto, Bernal (2006) sefala que un instrumento consistente
es la que manifiesta ser confiable. Para este estudio se utilizd la prueba de
fiabilidad del instrumento puesto que las preguntas estan conformadas por
escalas tipos likert, asi se podra identificar el grado de confiabilidad de los

instrumentos, siendo sus resultados:
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Tabla 1. Resultados del andlisis de fiabilidad de instrumentos

Variables Total de preguntas Coeficiente de fiabilidad
Comunicacion interna 17 0.809
Engagement Laboral 12 0.823

Fuente: Spss 25

3.6. Procedimientos
La ejecucion del presente estudio tuvo los siguientes procedimientos:

Aprobacién del titulo del Proyecto de Investigacion.

Carta de solicitud para consentimiento de realizacion del Proyecto
de Investigacion a nombre de la empresa de estudio.

Adaptacion del instrumento a cada variable de estudio

Ejecucion de la prueba piloto

Ejecucioén de alfa de cronbach a toda la muestra

Exportacion de los resultados en una base de datos excel

3.7. Método de analisis de datos
Para el analisis de datos se consideré el método estadistico descriptivo para

ambas variables, para la tabulacion se utilizé la herramienta Excel donde se

ingresaron todos los datos obtenidos de la investigacion, luego se utilizé el

software estadistico SPSS version 25 para la realizacion del analisis descriptivo

e inferencial a fin de realizar la contratacion de hipétesis. Asimismo, para

contrastar la hipotesis se utilizo el modelo de medicion de Chi Cuadrado.
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3.8. Aspecto ético
El estudio efectuado no presenté riesgo para la muestra, puesto que la presente

investigacion se asumen los siguientes aspectos éticos de respeto, beneficencia
y justicia: el respeto hacia las personas fue garantizar la mayor discrecion con la
finalidad de respetar sus respuestas. Beneficencia, por la recoleccion de datos
que contribuyo a la identificacion de soluciones a la problematica que presenta
la investigacién Justicia: con respecto a los clientes encuestados que se
comprometieron a responder con informacion real y no perjudicadora para el

buen desarrollo del estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Comunicacion interna

Tabla 2. Niveles de percepcion de Comunicacion Interna

f

%

Véalido Regular 19
Adecuado 62
Muy adecuado 1
Total 82

23.2

75.6
1.2

100

Fuente: Spss. 25.0

Figura 1. Niveles de percepcion de Comunicacion Interna

80

Porcentaje

Regular

Comunicacion Interna

[ ~rocl

1,22%
Adecuado Muy adecuado

Fuente: Elaboracion propia

En latabla 2 y figura 1 se evidencia que un 23.17 % de los trabajadores perciben

gue la comunicacion interna es regular, el 75.61 % es adecuado y el 1.22 % muy

adecuado.
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Tabla 3. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Comunicacion

Interna
_ _ Inadecuado Regular Adecuado Muy adecuado
Dimensiones

n % n % n % n %
Comunicacion 0 0 25 305 53 646 4 49
Descendente
Comunicacion 0 0 12 146 15 183 55  67.1
Ascendente
Comunicacion 6 73 58 707 18 22 0 0
Horizontal
Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 3y figura 2 se evidencia que, en relacion a la dimension comunicacion

descendente, los trabajadores perciben que presentan un nivel regular 30.5 %,

el 64.6 adecuado y el 4.9 % muy adecuado. Asimismo, en relacion a la dimensién

comunicacién ascendente, el 14.6 % lo perciben regular, el 18.3 % adecuado y

el 67.1 % muy adecuado. Por dltimo, en cuanto a la dimensiébn comunicacion

horizontal, el 7.3 % lo perciben inadecuado, el 70.7 % regular y el 22 %

adecuado.

Figura 2. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable

Comunicacion Organizacional

Dimensiones de la Comunicacion Interna

80
70
60
50
40
30 ———
20— F
10 —
0 [ |
Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Descendente Ascendente Horizontal
H Inadecuado % 0 0 7.3
Regular % 30.5 14.6 70.7
B Adecuado % 64.6 18.3 22
B Muy adecuado % 4.9 67.1 0
Fuente: Elaboracién propia
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Engagement laboral

Tabla 4. Niveles de percepcion del Engagement Laboral

%

Valido Regular 25
Alto 52
Muy alto 5
Total 82

30.5

63.4
6.1

100

Fuente: Spss. 25.0

Figura 3. Niveles de percepcion del Engagement Laboral

Engagement Laboral

Porcentaje

Regular

Alto Muy alto

Fuente: Elaboracién propia

En latabla 4 y figura 3 se evidencia que un 30.49 % de los trabajadores perciben

que el engagement laboral es regular, el 63.41 % es alto y el 6.10 % es muy alto.
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Tabla 5. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Engagement

Laboral
_ _ Bajo Regular Alto Muy alto
Dimensiones
% % n % n %
Vigor 7.3 23 28 53 64.6
Dedicacion 23.2 63.4 11 13.4 0 0
Absorcién 30.5 42 51.2 15 18.3

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 5 y figura 4 se evidencia que, en relacién a la dimensién vigor, los

trabajadores perciben que presentan un nivel regular 7.3 %, el 28 % alto y el 64.6

% muy alto. Asimismo, en relacion a la dimension dedicacion, el 23.2 % lo

perciben bajo, el 63.4 % regular y el 13.4 % alto. Finalmente, en cuanto a la

dimensién absorcion, el 30.5 % lo perciben regular, el 51.2 % lo perciben alto y

el 18.3 % muy alto.

Figura 4. Niveles de percepcion de las dimensiones de la variable Engagement

Laboral
Dimensiones del Engagement Laboral
70
60
50
40
30
20
. _ —
0
Vigor Dedicacion Absorcion
B Bajo % 0 23.2 0
Regular % 7.3 63.4 30.5
H Alto % 28 134 51.2
H Muy alto % 64.6 0 18.3

Fuente: Elaboracién propia
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4.2. Andlisis inferencial

Prueba de hipoétesis

Tabla 6. Tabla cruzada de comunicacién interna * engagement laboral

Comunicacion Engagement Laboral

. Total
Interna Estadisticos  Regular Alto Muy alto

Recuento 13 4 2 19
Regular

% 68,4% 21,1% 10,5% 100,0%

Recuento 12 47 3 62
Adecuado

% 19,4% 75,8% 4,8% 100,0%
Muy Recuento 0 1 0 1
adecuado % 0,0% 100,0% 0.0% 100,0%

Recuento 25 52 5 82
Total

% 30,5% 63,4% 6,1% 100,0%

Fuente: elaboracién propia

La T. N°6, sus resultados sefialan que la totalidad de la variable comunicacion
interna que tiene relacion con un nivel “regular” corresponden al 68,4% con el
nivel “regular”, al 21,1% del nivel “alto” y 10,5% al nivel “muy alto” de engagement
laboral, en este nivel se ubican los trabajadores disconformes con la gestién en
la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center. Del 100% de la
comunicacion interna del nivel "adecuado” corresponde al 19,4% del nivel
"regular”, 75,8% al nivel “alto” y 4,8% del nivel “muy alto” de engagement laboral,
para este nivel se encuentran aquellos trabajadores que tiene una posicién
favorable con relacidon a esta variable. Del 100% de la comunicacion interna del
nivel "muy adecuado” corresponde al 100% del nivel “alto” de engagement
laboral, en este nivel se encuentran los trabajadores que tienen una posicion
completamente adecuada de la gestién en la empresa Mercadotecnia Directa y

Contact Center

Ha: La comunicacion interna tiene relacion existente con el engagement laboral

en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.
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Ho: La comunicacion interna no tiene relacion existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.
La comprobacion de la hipétesis tiene define su criterio de la siguiente manera:

Cuando X°%e es mayor que X? se rechaza la (Ho) y se acepta la (Ha),
contrariamente cuando el X°t supera al X?e podemos aceptar la (Ho) y rechazar
la (Ha).

Grado de Sig. = 0.05

Xi2P =<0.05

Tabla 7. Prueba de Xi2 para la Hipétesis General

Valor gl P
Xi2 Pearson 19,7152 4 0.001
Verosimilitud 19,776 4 0.001
Asociacion lineal 8,777 1 0.003
N 82

Existencia: El valor del Xi? calculado, es Xi’e = 19,715 y el valor del Xi’t= 9,487
con un 95% de grado de confianza y 4 grados de libertad, siendo asi se cumple
la regla Xi’t < Xi’e. En tal sentido, aceptamos la Ha y rechazamos la Ho.
Concluyendo segun el p-valor = 0.001 < 0.05 que la comunicacién interna se
relaciona directamente con el engagement de los trabajadores de la empresa de

contact center.

.r/ \\
/ . 8 Zona:
N\, - Aceptacion Ha
\ - Rechazo Ho
/ Zona:

| - Aceptacion Ho
- Rechazo Ha

‘-\'\-\.
g

9.4877 19.715

28



Tabla 8. Tabla cruzada de comunicacion descendente * engagement laboral

Comunicacion Engagement Laboral

Total

Descendente Estadisticos Regular Alto Muy alto

Recuento 17 6 2 25
Regular

% 68% 24% 8% 100,0%

Recuento 8 44 1 53
Adecuado

% 15,1% 83% 1,9% 100,0%
Muy Recuento 0 2 2 4
adecuado % 0,0% 50% 50% 100,0%

Recuento 25 52 5 82
Total

% 30,5% 63,4% 6,1% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

La T. N°8, sus resultados sefalan que la totalidad de la dimension comunicacion
descendente que tiene relacion con un nivel “regular” corresponden al 68% con
el nivel “regular”, al 24% del nivel “alto” y 8% del nivel “muy alto” de engagement
laboral, en este nivel se ubican los trabajadores disconformes con la gestion de
la gerencia de la empresa. Del 100% de la comunicacion descendente del nivel
"adecuado” corresponde al 15,1% del nivel "regular”, al 83% del nivel “alto” y
1,9% del nivel “muy alto” de engagement laboral, para este nivel se encuentran
aquellos trabajadores que tiene una posicion favorable con relacion a esta
dimension. Del 100% de la comunicacion descendente del nivel "muy adecuado”
corresponde al 50% del nivel “alto” y 50% del nivel “muy alto” de engagement
laboral, en este nivel se encuentran los trabajadores que aprueban totalmente la

comunicacion del area gerencial de la empresa

Ha: La comunicacion descendente tiene relacién existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

Ho: La comunicacion descendente no tiene relacion existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

La comprobacion de la hipétesis tiene define su criterio de la siguiente manera:
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Cuando X?e es mayor que X? se rechaza la (Ho) y se acepta la (Ha),
contrariamente cuando el X°t supera al X?e podemos aceptar la (Ho) y rechazar
la (Ha).

Grado de Sig. = 0.05

X2 P =<0.05

Tabla 9. Prueba de Xi? para la Hipétesis Especifica 1

Valor al P
Xi2 Pearson 40,6612 4 0.000
Verosimilitud 34,277 4 0.000
Asociacion lineal 19,258 1 0.000
N 82

Existencia: El valor del Xi? calculado, es Xi’e = 40,661 y el valor del Xi’t= 9,487
con un 95% de grado de confianza y 4 grados de libertad, siendo asi se cumple
la regla Xi’t < Xi%e. En tal sentido, aceptamos la Ha y rechazamos la Ho.
Concluyendo segun el p-valor = 0.000 < 0.05 que la comunicacién descendente
se relaciona directamente con el engagement de los trabajadores de la empresa

de contact center.

N, Zona:
/ e - Aceptacién Ha

\ - Rechazo Ho

™
‘-\.._\_\__\___

9.4877 40.661

* Zona:
1" - Aceptacion Ho
- Rechazo Ha
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Tabla 10. Tabla cruzada de comunicacion ascendente * engagement laboral

Comunicacion Engagement Laboral

Total

Ascendente Estadisticos Regular Alto Muy alto

Recuento 9 3 0 12
Regular

% 75% 25% 0,0% 100,0%

Recuento 6 7 2 15
Adecuado

% 40% 46,7% 13,3% 100,0%
Muy Recuento 10 42 3 55
adecuado % 18,2% 76,4% 5,5% 100,0%

Recuento 25 52 5 82
Total

% 30,5% 63,4% 6,1% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

La T. N°10, sus resultados sefialan que la totalidad de la dimension
comunicacién ascendente que tiene relacién con un nivel “regular” corresponden
al 75% con el nivel “regular”’ y 25% al nivel “alto” de engagement laboral, en este
nivel se ubican los gerentes disconformes con la gestién de los trabajadores de
la empresa. Del 100% de la comunicacion ascendente del nivel "adecuado”
corresponde al 40% del nivel "regular”, al 46,7% del nivel “alto” y 13,3% del nivel
‘muy alto” de engagement laboral, para este nivel se encuentran aquellos
gerentes que tiene una posicion favorable con relacién a esta dimensién. Del
100% de la comunicacién ascendente del nivel "muy adecuado" corresponde al
18,2% del nivel “regular”’, al 76,4% al nivel “alto” y 5,5% del nivel “muy alto” de
engagement laboral, en este nivel se encuentran la gerencia que aprueban

totalmente la comunicacion de los trabajadores de la empresa.

Ha: La comunicacién ascendente tiene relacion existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

Ho: La comunicacion ascendente no tiene relacion existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

La comprobacion de la hipétesis tiene define su criterio de la siguiente manera:
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Cuando X?e es mayor que X? se rechaza la (Ho) y se acepta la (Ha),
contrariamente cuando el X°t supera al X?e podemos aceptar la (Ho) y rechazar
la (Ha).

Grado de Sig. = 0.05

X2 P =<0.05

Tabla 11. Prueba de Xi? para la Hipoétesis Especifica 2

Valor al P
Xi2 Pearson 17,9432 4 0.001
Verosimilitud 17,314 4 0.002
Asociacion lineal 11,311 1 0.001
N 82

Existencia: El valor del Xi? calculado, es Xi’e = 17,943 y el valor del Xi’t= 9,487
con un 95% de grado de confianza y 4 grados de libertad, siendo asi se cumple
la regla Xi’t < Xi%e. En tal sentido, aceptamos la Ha y rechazamos la Ho.
Concluyendo segun el p-valor = 0.001 < 0.05 que la comunicacién ascendente
se relaciona directamente con el engagement de los trabajadores de la empresa

de contact center.

N, Zona:
/ e - Aceptacién Ha

\ - Rechazo Ho

™
‘-\.._\_\__\___

9.4877 17.943

* Zona:
1" - Aceptacion Ho
- Rechazo Ha
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Tabla 12. Tabla cruzada de comunicacion horizontal * engagement laboral

Comunicacion Engagement Laboral

) . Total
Horizontal  Estadisticos Regular Alto Muy alto
Recuento 0 4 2 6
Inadecuado
% 0,0% 66,7% 33,3% 100,0%
Recuento 22 34 2 58
Regular
% 37,9% 58,6% 3,4% 100,0%
Recuento 3 14 1 18
Adecuado
% 16,7% 77,8% 5,6% 100,0%
Recuento 25 52 5 82
Total
% 30,5% 63,4% 6,1% 100,0%

Fuente: elaboracion propia

La T. N°12, sus resultados sefialan que la totalidad de la dimension
comunicacién horizontal que tiene relacion con un nivel “inadecuado”
corresponden al 66,7% con el nivel “alto” y 33,3% al nivel “muy alto” de
engagement laboral, en este nivel se ubican los trabajadores completamente
disconformes con la gestién de la empresa. Del 100% de la comunicacion
horizontal del nivel "regular" corresponde al 37,9% del nivel "regular”, al 58,6%
del nivel “alto” y 3,4% del nivel “muy alto” de engagement laboral, para este nivel
se encuentran los trabajadores que tiene una posicién disconforme con relacion
a esta dimension. Del 100% de la comunicacion horizontal del nivel "adecuado”
corresponde al 16,7% del nivel “regular”, al 77,8% del nivel “alto” y 5,6% del nivel
“‘muy alto” de engagement laboral, en este nivel se encuentran los trabajadores

que tiene una posicion conforme con relacién a esta dimension.

Ha: La comunicacién horizontal tiene relacion existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

Ho: La comunicacion horizontal no tiene relacion existente con el engagement

laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021.

La comprobacion de la hipoétesis tiene define su criterio de la siguiente manera:

33



Cuando X?e es mayor que X? se rechaza la (Ho) y se acepta la (Ha),
contrariamente cuando el X°t supera al X?e podemos aceptar la (Ho) y rechazar
la (Ha).

Grado de Sig. = 0.05

X2 P =<0.05

Tabla 13. Prueba de Xi? para la Hipétesis Especifica 3

Valor al P
Xi2 Pearson 12,7922 4 0.012
Verosimilitud 11,088 4 0.026
Asociacion lineal , 167 1 0.683
N 82

Existencia: El valor del Xi? calculado, es Xi’e = 12,792 y el valor del Xi’t= 9,487
con un 95% de grado de confianza y 4 grados de libertad, siendo asi se cumple
la regla Xi’t < Xi%e. En tal sentido, aceptamos la Ha y rechazamos la Ho.
Concluyendo segun el p-valor = 0.0112 que la comunicacién horizontal se
relaciona directamente con el engagement de los trabajadores de la empresa de

contact center.

N, Zona:
/ e - Aceptacién Ha

\ - Rechazo Ho

™
‘-\.._\_\__\___

9.4877 12.792

* Zona:
1" - Aceptacion Ho
- Rechazo Ha
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V. DISCUSION

En cuanto a la hipotesis general, donde se confirma la existencia de relacion
entre la comunicacion interna con el engagement laboral, es confirmado segun
el resultado de Xi2 (Xi2e=19.715) demostrando una significancia real superior al
tedrico (Xi2t=9.487) significando la existencia de una relacion directa entre las
variables de estudio, lo que sugiere que ha mejor comunicacion interna
incrementara el engagement laboral en la empresa. Dicha afirmacion se confirma
con la tesis de Mori (2018) donde se demostré a través del andlisis de Rho
Spearman = 0.805 la relacién significativa entre las dos variables. Asimismo, con
Heredia & Oriundo (2020) donde se comprobd a través del analisis de Rho
Spearman = 0.639 la relacion positiva que existe entre las variables. Por ultimo,
con Olaechea (2020) donde se demostré por intermedio del Rho Spearman =

0.782 la relacion fuerte que hay entre ambas variables.

En cuanto a la hipotesis especifica 1, donde se confirma la existencia de relacion
entre la comunicacion descendente con el engagement laboral, es confirmado
segun el resultado de Xi? (Xi’e=40.661) demostrando una significancia real
superior al tedrico (Xi’t=9.487) significando la existencia de una relacion directa
entre la dimensién con la variable de estudio, o que sugiere que ha mejor
comunicaciéon descendente incrementara el engagement laboral en la empresa.
Dicha afirmacion se confirma con la tesis de Heredia & Oriundo (2020) donde se
comprobé a través del analisis de Rho Spearman = 0.589 la relacibn moderada
gue existe de la dimensién con la variable de estudio. Por ultimo, con Olaechea
(2020) donde se demostro por intermedio del Rho Spearman = 0.711 la relacion

significativa que existe de la dimension sobre la variable.

En cuanto a la hipotesis especifica 2, donde se confirma la existencia de relacion
entre la comunicacion ascendente con el engagement laboral, es confirmado
segun el resultado de Xi? (Xi?e=17.943) demostrando una significancia real
superior al tedrico (Xi’t=9.487) significando la existencia de una relacion directa
entre la dimensién con la variable de estudio, o que sugiere que ha mejor

comunicacion ascendente incrementara el engagement laboral en la empresa.
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Dicha afirmacién se confirma con la tesis de Heredia & Oriundo (2020) donde se
comprobo a traves del analisis de Rho Spearman = 0.564 la relacién moderada
gue existe de la dimensién con la variable de estudio. Por ultimo, con Olaechea
(2020) donde se demostr6 por intermedio del Rho Spearman = 0.673 la relacion

positiva que existe de la dimension sobre la variable.

En cuanto a la hipotesis especifica 3, donde se confirma la existencia de relacion
entre la comunicacion horizontal con el engagement laboral, es confirmado
segun el resultado de Xi? (Xi’e=12.792) demostrando una significancia real
superior al teérico (Xi’t=9.487) significando la existencia de una relacién directa
entre la dimensién con la variable de estudio, o que sugiere que ha mejor
comunicacién ascendente incrementara el engagement laboral en la empresa.
Dicha afirmacion se confirma con la tesis de Heredia & Oriundo (2020) donde se
comprobd a través del andlisis de Rho Spearman = 0.544 la relacion positiva
moderada que existe de la dimension con la variable de estudio. Por ultimo, con
Olaechea (2020) donde se demostr6 por intermedio del Rho Spearman = 0.870

la relacion significativa alta que existe de la dimensién sobre la variable.
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VI. CONCLUSIONES

Haciendo la contrastacion de los resultados de la presente investigacion, entre
los objetivos que se plantearon y la comprobacion de sus hipotesis, se

establecieron las siguientes conclusiones:

Se determiné que existe una relacion entre la comunicacion interna y el
engagement laboral en los colaboradores de la empresa Mercadotecnia Directa
y Contact Center, Lima 2021. Por intermedio de los resultados conseguidos, se
aceptd la Hipodtesis afirmativa (Ha) y se rechaz6 la Hipotesis negativa (Ho).
Concluyendo segun el p-valor = 0.001<0.05 que la gestion de la comunicacién
interna se relaciona directamente con el engagement de los colaboradores de la

empresa de contact center.

Se determind que existe una relacion entre la comunicacion descendente y el
engagement laboral en los colaboradores de la empresa Mercadotecnia Directa
y Contact Center, Lima 2021. Por intermedio de los resultados conseguidos, se
aceptd la Hipotesis afirmativa (Ha) y se rechaz6 la Hipotesis negativa (Ho).
Concluyendo segun el p-valor = 0.000<0.05 que la gestion de la comunicacién
descendente se relaciona directamente con el engagement de los colaboradores

de la empresa de contact center.

Se determindé que existe una relacion entre la comunicacion ascendente y el
engagement laboral en los colaboradores de la empresa Mercadotecnia Directa
y Contact Center, Lima 2021. Por intermedio de los resultados conseguidos, se
aceptd la Hipotesis afirmativa (Ha) y se rechazé la Hipotesis negativa (Ho).
Concluyendo segun el p-valor = 0.001<0.05 que la gestion de la comunicacion
ascendente se relaciona directamente con el engagement de los colaboradores

de la empresa de contact center.

Se determin0 que existe una relacion entre la comunicacion horizontal y el
engagement laboral en los colaboradores de la empresa Mercadotecnia Directa
y Contact Center, Lima 2021. Por intermedio de los resultados conseguidos, se
aceptd la Hipotesis afirmativa (Ha) y se rechazé la Hipotesis negativa (Ho).

Concluyendo segun el p-valor =0.012<0.05 que la gestion de la comunicacion
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horizontal se relaciona directamente con el engagement de los colaboradores de
la empresa de contact center.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Después de analizar los resultados de la presente investigacion se realizan las
siguientes recomendaciones para la gerencia y sub - gerencia de la empresa

Mercadotecnia Directa y Contact Center:

Se recomienda que en la comunicacion descendente sea importante crear
estrategias especificas para los empleados al elegir un muy buen mensaje y
tiempo, para implementar cada punto de los planes estratégicos. Cada region de
la empresa puede tener diferentes necesidades y, por lo tanto, requiere una
estrategia diferente.

Se recomienda que en la comunicacion ascendente se deba escuchar a los
empleados, porque la escucha implica tener en cuenta la informacién que los
trabajadores nos brindan qué aspectos se pueden mejorar, con cualquier
proceso que no se sienta comodo, cdmo mejorar el clima de trabajo, lo que

necesitan para recuperar la motivacion, etcétera. Temprano.

Se recomienda que en la comunicacién horizontal se deba implantar estrategias
de accion en la Compaiiia, una vez que la estrategia principal y el plan de
planificacion estén claramente establecidas en la comunicacion interna,
debemos reflejarlo con acciones reales. De hecho, siendo acciones puras, es
decir, las acciones creativas de la estrategia de comunicacién interna deben

reflejarse en casos especificos.

Para finalizar, se recomienda fijar puntos y accesos de toda comunicacion dentro
de la organizacion. Esta es la razon por la cual la humildad de los gerentes y la
mejora de las acciones para promover empleados eficientes es un aspecto
fundamental para formar la fabricacion de los equipos competitivos. Si

promovemos esto, aumentara el sentimiento de compromiso en la organizacion.
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ANEXOS
Anexo 1: Tabla de Operacionalizacion de la variable Comunicacion Interna

Variables Definicion Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion

Comunicacién con
subordinados

Comunicacion Informe laboral
] descendente Ejecucion de labores

Rojo (2017). "La
comunicacion interna La variable Comunicacién Liderazgo
fprmal es aquellla que mterna_ tiene sus Motivacion al personal
tiene lugar mediante la dimensiones como sefala
utilizacion de los canales Rojo: Comunicacién Mensaje a superiores

... de comunicacién descendente, ascendente y

Comunicacién " . - . )

oficiales que utiliza la horizontal. Estas Ordinal

Interna Retroalimentacion

organizacién. Un ejemplo dimensiones va permitir una
de comunicacién interna comunicacion fluida entre

Comunicacién ascendente

) Relaciones
formal es la que se lleva todos los integrantes de la .
. o interpersonales
a cabo a través de la organizacion y su
intranet de la empresa" organigrama. Libertad de expresion
(p. 59) Informacion entre
gerencias
L : Resolucién de dudas en
Comunicacién horizontal e
gestion

Grado de confianza
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Anexo 2: Tabla de Operacionalizacion de la variable Engagement Laboral

Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
Predisposicion laboral
) Esfuerzo en el trabajo
Vigor
Para Orgambidez, es una Resistencia mental
palabra de moda en el
entendiéndose como: ‘el .
. S 7 laboral tiene sus Loz
compromiso o implicacién dimensiones como  sefala Motivacion
que se produce a partir del Orgambidez: Vigor i
Engagement esfuerzo voluntario de los dedicacion ' absorcic’)n' S involucramiento
empleados, yendo mas alla Y ' Dedicacion Reto laboral Ordinal
Laboral Estas dimensiones va
de las demandas formales o
que se le han hecho cuando permitir establecer el grado
- ; de compromiso que tiene el Desarrollo laboral
la ocasién lo permite y X S
" : trabajador con los objetivos
viviendo su trabajo vy de la empresa _
contribucion con P : Concentracion
entusiasmo” (2020, p. 55).
Conexion
Absorcion

Tiempo en el trabajo

Nivel de estrés
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Anexo 3: Encuesta sobre Comunicacién Interna

CUESTIONARIO DE MEDICION DE LA COMUNICACION INTERNA

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo medir la comunicacion interna en la

empresa MDY, Lima 2021.

INSTRUCCIONES:
Lee cada oracién y elige la respuesta que mejor te describe, hay cinco posibles respuestas: 1)
NUNCA; 2) CASI NUNCA; 3) A VECES; 4) CASI SIEMPRE; y, 5) SIEMPRE. Elige una, y sélo UNA

respuesta para cada oracion y coloca un ASPA sobre el nUmero que corresponda a tu respuesta.

N° DIMENSIONES / items

Nunca
Casi Nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

COMUNICACION DESCENDENTE

1 Considera que la informacion que emite la
empresa es veraz y clara para alcanzar los
objetivos de la empresa.

2 Considera que la alta direccion informa
sobre los objetivos de tal forma que se
genere una identidad entre los miembros
de la empresa.

3 Considera que la informacién que obtiene
es relevante para desarrollar su trabajo.

4 Siente que la organizacibn comparte
informacion con los empleados, respecto a
su situacion actual.

5 Obtiene informacion directa y clara acerca
de su desempefio (si va bien o va mal), a
través de su supervisor inmediato.
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Su supervisor le proporciona toda la
informacion que necesita para realizar su
trabajo. (Capacitaciones o charlas).

Considera que el lider imparte los
conocimientos  necesarios para el
aprendizaje en la labor que desarrollan.

Siente que el rol que cumple su lider es el
adecuado para manejar un equipo de
trabajo.

Considera que la motivacion en su centro
de trabajo forma parte por el liderazgo que
ejerce su supervisor.

10

Siente que la empresa le da oportunidad
para crecer en el ambito laboral vy
profesional.

COMUNICACION ASCENDENTE

11

Cuando tiene dudas acerca de su trabajo,
lo expresa con claridad a su supervisor para
que reciba ayuda.

12

Comparte con su supervisor toda la
informacion recibida relacionada a mi labor
que realizo.

13

Su supervisor inmediato conoce 'y
comprende los problemas que enfrenta a la
hora de realizar su labor.

14

Cuando tiene inconvenientes o problemas
en su lugar de trabajo, lo comenta
directamente a su supervisor.

COMUNICACION HORIZONTAL

15

Considera que en la empresa existe un
mecanismo para la comunicacion entre los
comparieros del mismo nivel de puestos.
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16 | Considera que los colaboradores son una
fuente confiable para brindar informacién
relevante.

17 | Cuando recibe informacion de la empresa

por parte de su supervisor y no sabe cémo
usarla, deja que sus compafieros la
interpreten.
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Anexo 4: Encuesta sobre Engagement Laboral

CUESTIONARIO DE MEDICION DEL ENGAGEMENT LABORAL

OBIJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo medir el engagement laboral en la

empresa MDY, Lima 2021.

INSTRUCCIONES:
Lee cada oracién y elige la respuesta que mejor te describe, hay cinco posibles respuestas: 1)
NUNCA; 2) CASI NUNCA; 3) A VECES; 4) CASI SIEMPRE; y, 5) SIEMPRE. Elige una, y sélo UNA

respuesta para cada oracion y coloca un ASPA sobre el nUmero que corresponda a tu respuesta.

© o
. o S g g' o
N°{ DIMENSIONES / items e 3 S o =3
> — > n )
= 8 < 7 o
© S
VIGOR
18 . . .
Siente usted que es persistente en su trabajo.
19 . . . ~
Usted tiene ganas de ir a trabajar por las mafanas.
20

Usted considera tener clara sus responsabilidades
frente a los servicios que ofrece.

21 | Considera que su equipo de trabajo y lider le brindan
la motivacion suficiente para superarse cada dia en
su trabajo.

DEDICACION
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22

Muestra interés y goza por las actividades que rea-
liza.

23

Usted recomendaria su centro de trabajo a sus amis-
tades para laborar en ella.

24 :

Considera estar seguro de poder alcanzar las metas
en su trabajo.

25 | Considera que la empresa lo hace sentir como parte
de ella.

ABSORCION

26 . . ,
Considera que el lugar de trabajo (materiales y
equipo) es de importancia para estar concentrados en
realizar sus tareas.

27 . .
Considera usted que en su puesto de trabajo puede
desarrollar todas sus habilidades.

28 : . . .
Considera usted que el tiempo pasa demasiado ra-
pido cuando esta trabajando.

29

Considera que en su area trabajan unidos hacia el ob-
jetivo de la empresa.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO : Comunicacion interna y su relacién con el engagement laboral en la empresa Mercadotecnia Directa y Contact Center, Lima 2021
AUTOR : Leureyros Vértiz, Carlo Fabricio
PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema general

éEn qué medida la
comunicacién interna se
relaciona con el

engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 20217

Problemas especificos

éEn qué medida Ia
comunicacién

descendente se relaciona
con el engagement laboral
en la empresa MDY, Lima

20217

éEn qué medida Ia
comunicacién ascendente
se relaciona con el

Objetivo General

Determinar la relacidn de la
comunicacion interna y el
engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relacién de la
comunicacién descendente y
el engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 2021.

Determinar la relacién de la
comunicacidon ascendente y
el engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 2021.

Determinar la relacion de la
comunicacion horizontal y el

Hipotesis General

Ha: Existe relacion
significativa de la
comunicacién interna
sobre el engagement

laboral en la empresa
MDY, Lima 2021.

Ho: No existe relacion
significativa de la
comunicacién interna
sobre el engagement
laboral en la empresa
MDY, Lima 2021.

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa
de la comunicacion
descendente sobre el

Variable 1: Comunicacion interna

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Comunicacion  con
subordinados
Comunicacion Informe laboral
Variable

descendente

Ejecucion de labores
Liderazgo
Motivacion al perso-
nal

Comunicacién
ascendente

Mensaje a superiores
Retroalimentacidn
Relaciones interper-
sonales

Libertad de expre-
sion

Comunicacién
horizontal

Informaciéon  entre
gerencias
Resolucion de dudas
en gestion

Grado de confianza

comunicacion
interna: 17 items

Comunicacion
descendente: 10
items

Comunicacion
ascendente: 4 items

Comunicacion
horizontal: 3 items

Inadecuado 17-34
Regular 35-51
Adecuado 52-68
Muy adecuado 69-85
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engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 20217

éEn qué medida la
comunicacién  horizontal
se relaciona con el
engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 20217

engagement laboral en
empresa MDY, Lima 2021.

la

engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 2021.

Existe relacion significativa
de la comunicacion
ascendente sobre el
engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 2021.

Existe relacion significativa
de la comunicacion
horizontal sobre el
engagement laboral en la
empresa MDY, Lima 2021.

Variable 2: Engagement laboral

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o rangos

Vigor

Predisposicién labo-
ral

Esfuerzo en el tra-
bajo

Resistencia mental
Firmeza ante obs-
taculo

Dedicacién

Motivacion
Involucramiento
Reto laboral
Desarrollo laboral

Absorcién

Concentracion
Conexidén

Tiempo en el trabajo
Nivel de estrés

Variable engagement
laboral: 12 items

Vigor: 4 items

Dedicacidén: 4 items

Absorcidn: 4 items

Bajo 12-24
Regular 25-36
Alto 37-48
Muy alto 49-60
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:

La investigacion es de tipo aplicada,
puesto que busca la generacién de
conocimiento tedrico con aplicacién
directa a los problemas establecidos
en la investigacion.

DISENO:

La investigacion es correlacional,
puesto que establece el nivel de
relacidn existente entre las variables,
describiendo en primer lugar las dos
variables, aplicando en segundo lugar
el disefio correlacionado verificando
si existe o no relacién entre las dos
variables.

La investigacion es no experimental,
puesto que se observan situaciones
ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion
por quien lo realiza, no existe
manipulacion de las variables.

POBLACION:

La poblacién esta conformada por 103
trabajadores de la empresa
Mercadotecnia Directa y Contact
Center, Lima 2021.

TIPO DE MUESTRA:

El muestreo no probabilistico de
conveniencia.

TAMARNO DE MUESTRA:

La muestra esta conformada por 82
trabajadores de la empresa
Mercadotecnia Directa y Contact
Center, Lima 2021.

Variable 1: Comunicacion interna

Técnicas: Encuesta

Instrumentos:  Cuestionario evaluar la

comunicacién interna

para

Variable 2: Engagement laboral

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario para medir el engagement
laboral

Para calcular la confiabilidad los instrumentos:

Alfa de Crombach

Para el analisis descriptivo:

Tablas de frecuencia, porcentajes y figuras
estadisticas.

Para el analisis inferencial:

Chi cuadrado de Pearson.
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La investigacion es transeccional,
puesto que el recojo de informacidn
del andlisis de las variables se hace en
un periodo Unico, ofrece resultados
descriptivos.
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Anexo 7; Carta de Autorizacién para la realizacién de la investigacion

WERCADOTED NS, RECTA. ¥ CONTALT CENTER PLAU SR K

LILEETH WilRh CARBAJAL
befe del ar=a d& Desamolia Humana

Estudia

Tango el agrada de drigirme a usted, ton la Tinalidad de hacer §i conecimikerto gue el alumo
LELIREYRDS VERTIZ, CARLD FARRICID estudiante & la camera de Administracion de b2
Unbversidad Cesar Wallels, B side aprahada l2 solicitud para desanmodlar el trabajo e tesls
Trulada “Comuncacian interna y Engagrmsad laboral &n b empresa slercadotecnis Diresta
Comtact Center, Lima — 20217

AHRIATETTIC B, L ok Y
R SIS

N
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Anexo 8: Declaracién de Consentimiento informado

44



Anexo 9: Captura del porcentaje del Turnitin

& Tumitin - Class Portfolio x +

€ (¢} & tumnitin.com/s_class_portfolio.asp?r=52.19463989334128svr=348lang=es8aid=109768&cid=31464388

turnitingJ)

Msnolas  Discusin  Celendario

ESTAS VIENDO: IN(CIO > DP1.2021-2

iBienvenido a la pagina de inicio de su nueva clase! Podras ver todos los ejercicios de tu clase en la pagina principal de tu clase, asi como ver informacion adicional acerca de los ejercicios, entregar tu trabajo y

x
tener acceso a los comentarios para tus trabajos.

Mueve el cursor sobre cualquier elemento de la pagina principal de la clase para ver més informacidn

Esta es la pagina de inicio de su clase. Para entregar un trabajo, haga clic en el boton de "Entregar” que estd a la derecha del nombre del ejercicio. Si el botn de Entregar aparece en gris, no se pueden realizar entregas al
ejercicio. Si estd permitido entregar trabajos més de una vez, el botén diré "Entregar de nuevo™ después de que usted haya entregado su primer trabajo al ejercicio. Para ver el trabajo que ha entregado, pulse el botén "Ver”
Una vez la facha de publicacién del ejercicio ha pasado, usted también podré ver los comentarios que le han dejado en el trabajo haciendo clic en el boténd e "Ver”

Titulo del Ejercicio Informacion Fechas Similitud Acciones

Comienzo 04-sept -2021 6:06PM

orranet2 R ~m RO
Publ 31-6ic-2021  11:00PM

H P Escribe aquif para buscar
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Anexo 12: Resultados del SPSS

e BASE DE DATOS 82 CHI2 (I)JW [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos = X
Archivo  Editar  Yer Analizar  Gréficos  Utilidades Ventana
El@.bﬂ@&%.ﬂﬁ@ 'Q._J
Nombre | Tipo Anchura D Alineacién
1 viP1 Numérico 8 0 Consldeva quel... {1, NUNCA)... Nlnguno 8 = Derecha Escala ~ Emrada
2 viP2 Numérico 8 0 Considera que I... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
3 V1iP3 Numérico 8 0 Considera que I.. {1. NUNCA}... Ninguno 8 3= Derecha & Escala N\ Entrada
4 VP4 Numérico 8 0 Siente que la or._. {1. NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala v Entrada
5 ViP5 Numérico 8 0 Obtiene informa... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrada
6 V1P6 Numérico 8 0 Su supenvisor ... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrada
7 ViP7 Numérico 8 0 Considera que .. {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala N Entrada
8 VP8 Numérico 8 0 Siente que el ro... {1, NUNCA}... Ninguno 8 WDerecha ¢ Escala i Entrada
9 V1iP9 Numérico 8 0 Considera que I... {1. NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
10 V1P10 Numérico 8 0 Siente que lae... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
1 VP11 Numérico 8 0 Cuando tiene d... {1. NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
12 ViP12 Numérico 8 0 Comparte con ... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala v Entrada
13 VIP13 Numérico 8 0 Su supenvisori... {1, NUNCA}... Ninguno 8 8 Derecha & Escala v Entrada
14 ViP14 Numérico 8 0 Cuando tiene in... {1. NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
15 ViP15 Numérico 8 0 Considera que .. {1. NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha ¢ Escala \ Entrada
6 |ViIP16 Numérico 8 0 Considera que | {1, NUNCA}___ Ninguno 8 3| Derecha ¢ Escala \ Entrada
17 VP17 Numérico 8 0 Cuando recibe i... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala v Entrada
18 V2P1 Numérico 8 0 Siente usted qu... {1. NUNCA}... Ninguno 8 &= Derecha & Escala N Entrada
19 Vv2P2 Numérico 8 0 Usted tiene gan... {1. NUNCA}._. Ninguno 8 = Derecha & Escala i Entrada
20 V2P3 Numérico 8 0 Usted consider... {1. NUNCA}... Ninguno 8 == Derecha & Escala  Entrada
21 V2rP4 Numérico 8 0 Considera que .. {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
2 V2P5 Numérico 8 0 Muestra interés_.. {1, NUNCA}. . Ninguno 8 = Derecha & Escala \ Entrada
23 V2P6 Numérico 8 0 Usted recomen... {1. NUNCA}... Ninguno 8 3= Derecha & Escala v Entrada
24 V2P7 Numérico 8 0 Considera estar... {1, NUNCA}... Ninguno 8 = Derecha & Escala v Entrada 3
: : % = VATV D
Wl pt—
|1BM SPSS Statistics Processor estd listo lunicodeon [ [ |
3 BASE DE DATOS 82 CHI2 (1).sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver  Datos Analizar  Grificos  Ufilidades Ventana Iw&

‘EIL% l e Bl A EE

Visible: 45 de 45 variables

Iv1P1 [ @vire | Svies | Svipa | Svips | Svies | Svipr | Svies | Svips | Svien | et | Svipiz | Svies | Svipu | Svies | &

P I S A LI P SR P PN
T e P P P T PR T P Ty
NRRRRNRN AN SARNN AN WwLwa o s
MR WLRNWNWWWN AN w NN
aloo s s we wenwe s ss s s wwww
Ww N e e LW ww s NN
S e e S N R R TR E T Ty
T S R P T N T N G T R PR o
W s s O R R RERENEONN WD LN NN NN
MR R RN AN AN AN WwWwwa s
olals oo aensnssnsnnnnonssons
P T P P g e P P T R S PP S PR PP P P
P S S S SE ST AR PRE Y PG SIQUIN BN

PO OO A0 00O n R RO NN AN

N R A N N N AP A AR IR I NPT PN

[ [1BM SPSS Statistics Processor esta listo

[UnicodeON |
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G RESULTADOS EN FILA FINAL BZAspv [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor g X
Archivo  Editar  Ver Inseftar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades Ventana  Ayuda
SESR @. e flbf 2 B
hacia el objetivo de la |

L@ Estadistics

L@ Estadistica

- Lig Estadistica
Registro

empresa.

Estadisticas de escala

Desv,
Media Varianza Desviacion elementos
40,90 37,200 6,099 12

FREQUENCIES VARIABLES=SUMAOl SUMAO2 SUMAO3 SUMAO4 SUMAOS SUMAOE SUMAO7 SUMAOS

/BARCHART PERCENT
/ORDER=ANALYSIS.

Frecuencias

Estadisticos

Comunicacid

Comunicacid

n [
nInterna Descendente  nAscendente

&
n Horizontal Lahoral Vigor

Dedicacion

Absorcion

Titulo

@ Notas

(@ Estadisticos
Tabla de frecu
I B Tulo

L Comunical
| b0 comunical
i {8 Comunical
{8 Comunical

Il -L{@ Engagemé

N Vilido 82 82 82
Perdidos 0 0 0

82 82 82
0 0 0

)
0

Tabla de frecuencia

Comunicacion Interna

Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido

Porcentaje
acumulado

Vilido  Regular 19 232 232

232

IBM SPSS Statistics Processor esta listo |

[

|Unicode:ON

G RESULTADOS EN FILA FINAL BZAspv [Documentol] - IBM SPSS Statistics Visor

Archive  Editar  Ver

Insetar Formato  Analizar  Gréficos

Ventana  Ayuda

’El@@@. e W ke =R @3.

egistro
=] E Fiabilidad

L@ Estadistics

- Lig Estadistica
Registro
E Frecuencias
(3 Titulo
@ Notas
(@ Estadisticos
& {& Tabla de frecu
I B Tulo
L Comunical
| b0 comunical
i {8 Comunical
{3 Comunical

L Engagemé

Gréfico de barras

Comunicacion Interna

80

60

40

Porcentaje

20

Regular

Adecuado

Comunicacion Interna

Muy adecuado

¥

IBM SPSS Statistics Processor estd listo |

|Unicode:oN
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