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RESUMEN

El presente estudio se realizd con el fin de determinar la relacion entre
comunicacién asertiva y desempefio laboral en colaboradores de una empresa de
servicios de Lima, 2021. En cuanto a metodologia fue de tipo béasico, disefio no
experimental, corte transversal y nivel descriptivo correlacional. Dentro de la
muestra se consideraron 103 colaboradores de una empresa de servicios, se
aplicaron dos cuestionarios, uno por variable. Para el procesamiento de datos se
empled la estadistica descriptiva e inferencial. Se logré determinar una relacion
positiva y altamente significativa entre comunicacion asertiva y desempefio laboral
(p=.000; rho=.660), por lo tanto, podemos indicar que si el nivel de comunicacion

asertiva se incrementa también lo hara el nivel de desempefio laboral.

Palabras claves: Comunicacién, desempefio, colaboradores.
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ABSTRACT

This study was conducted to determine the relationship between assertive
communication and work performance in employees of a service company in Lima,
2021. In terms of methodology it was of basic type, non-experimental design, cross-
sectional and correlative descriptive level. Within the sample, 103 employees of a
service company were considered, two questionnaires were applied, one per
variable. Descriptive and inferential statistics were used for data processing. It was
possible to determine that a positive and highly significant relationship between
assertive communication and work performance (p=.000; rho=.660), therefore, if the

level of assertive communication increases, so will the level of work performance.

Keywords: Communication, performance, collaborators.
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.  INTRODUCCION

La comunicacién puede afectar actitudes, relaciones y comportamiento de los
empleados de una organizacion, especialmente si se considera el entorno de
interaccion, pequefio y relativamente intimo. Por ello, la comunicacién asertiva (CA)
muestra un efecto significativo en el comportamiento organizacional del personal
(Men, 2021). Aprender habilidades de CA podria ayudar a los empleados a alcanzar

mejores resultados dentro y fuera de la organizacion (Franciska & Edit, 2020).

El estilo de CA es el mejor estilo comunicativo a utilizar en una organizacion, ayuda
a manifestar convicciones o afectos (positivos y negativos) de forma sincera, franca
y clara, contribuye a un mejor rendimiento del personal (Okora, 2021). A medida
gue se adquiere mas experiencia, es mas probable que el colaborador desarrolle

sus habilidades de comunicacion (Darawad, Mansour, & Al-Niarat, 2020).

La habilidad asertiva es de las habilidades de comunicacion basicas que se buscan
hoy en dia, los psicélogos dicen que si uno es asertivo se distingue de ser inseguro,
lo que implica ser pasivo, débil y abnegado o agresivo. En una organizacion, la
comunicacion esta directamente relacionada con la asertividad. Actualmente se
exige que los empleados sean racionales y logicos sobre qué habilidades blandas
juegan un papel importante en ellos, por ello comunicarse asertivamente a menudo

determina que un trato sea exitoso o fracase. (Angeline & Chamundeshwari, 2020).

En el desempefio laboral (DL) del colaborador van a incidir las cualidades del
trabajo, ademas, los valores que posea el personal seran evidenciados en la
significancia que le asignen a las peculiaridades de su trabajo y ello puede afectar
su desempefio (Peird, Bayona, Caballer, & Di Fabio, 2020). EI DL se asocia con la
inteligencia emocional de las personas, influye en su manera de relacionarse con

comparnieros y clientes (Miao, Humphrey, & Qian, 2021).

El DL involucra varios aspectos, incluido el estrés laboral, el entorno laboral, la
carga de trabajo y el salario. El desempefio deficiente en el trabajo tiene un efecto
adverso en la satisfaccion profesional de los colaboradores, inclusive conlleva a dar
una mala impresion del desempefio organizacional (éxito) (Saraih, Mohd, Mohd,

Sakdan, & Amlus, 2019). El mal desempefio de los empleados de una organizacion



genera insatisfaccion con los clientes de la organizacién y, por lo tanto, conduce a
metas incumplidas antes marcadas para esa organizacion (Hosseini, Tajpour, &
Lashkarbooluki, 2020).

En el &mbito nacional, Abarca et al. (2020), mencionan que el manejo de conflictos
en una organizacion son mayormente resueltos por comunicacién cooperativo,
seguido por el asertivo 0 autoconsciente e invasivo o no hacer nada para su propia
satisfaccion o la de los demds, lo cual puede resultar perjudicial para clientes y
colaboradores que no siempre realizan lo correcto frente a alguna molestia o
reclamo del cliente. Ademas, la CA, de forma externa como interna, es un elemento
que contribuye a la internacionalizacion de una empresa en desarrollo (Jara,

Roman, Surichaqui, & Vicente-Ramos, 2020).

Mendoza (2021), afirman que un individuo debe desarrollar solidaridad, empatia,
respeto, responsabilidad, trabajo en equipo y CA, para presentar un mejor
desempefio. En cuanto a las relaciones interpersonales, es fundamental atesorar
comunicacién y receptividad en el equipo, son cardinales para desarrollar un equipo
asertivo en una compafia en beneficio del DL (Aglero & Meneses, 2021). Tuesta
et al. (2021), mencionan que en una organizacion el nivel de DL es considerado
alto en un 56,91%, mientras que el 75% de colaboradores en Peru exige CA en su
trabajo (Correo, 2021).

En la empresa que resulta objeto de estudio existe mucha interaccion entre los
colaboradores y clientes, para lo cual son importantes las variables ya
mencionadas, dado que la interaccion puede influir en el posicionamiento de la
empresa. Por este motivo se propuso como pregunta general: ¢ Cudl es la relacion
entre comunicacion asertiva y desempefio laboral en colaboradores de una

empresa de servicios de Lima, 20217

El presente estudio se justificé a nivel tedrico debido a que se analizaron conceptos
basicos de las variables y se sustentaran mediante resultados, dando origen a un
nuevo enfoque a las variables. También, se justifica a nivel metodoldgico, pues se
siguieron todos los pasos del método cientifico, donde se siguido una metodologia

cuantitativa de disefio no experimental, donde se utilizaron cuestionarios para



recopilar la informacion. Ademas, se justifica a nivel social debido a que la CAy el
DL son componentes cruciales en el desarrollo de una organizaciéon. Es por ello
que se plante6 como objetivo general: Determinar la relacion entre comunicacion
asertiva y desempenfo laboral en colaboradores de una empresa de servicios de
Lima, 2021. Asimismo, se propone como objetivos especificos a los siguiente: (i)
Identificar el nivel de comunicacion asertiva en colaboradores de una empresa de
servicios de Lima, 2021. (i) Indicar el nivel de desempefio laboral en colaboradores
de una empresa de servicios de Lima, 2021; (iii) Establecer la relacion entre
comunicacién asertiva y orientacion de resultados en colaboradores de una
empresa de servicios de Lima, 2021; (iv) Analizar la relacion entre comunicacion
asertiva y trabajo en equipo en colaboradores de una empresa de servicios de Lima,
2021; (v) Precisar la relacién entre comunicacion asertiva e iniciativa en
colaboradores de una empresa de servicios de Lima, 2021. De esta manera, se
formulé como hipotesis de investigacion: Existe relacion directa entre comunicacion
asertiva y desempenio laboral en colaboradores de una empresa de servicios de
Lima, 2021.



Il. MARCO TEORICO

Debido a que la investigacion pretende relacionar variables que nunca han sido

estudiadas juntas, se han encontrado como antecedentes internacionales a:

Delgado-Bello et al. (2021), buscé analizar la relacion entre inteligencia
emocional (IE), satisfaccion laboral (SL), intencidén de dejar el trabajo (IDT), conflicto
trabajo familia (CTF) y desempefio (D). Con metodologia de nivel correlacional, disefio
no experimental, técnica de encuesta y de instrumento el cuestionario que fue
suministrado a 140 colaboradores. Se logro identificar que existe relacion positiva y

significativa entre D con SL e IE.

Farooqi et al. (2020), es su investigacion realizada para identificar como la CA
afecta la efectividad del trabajo en equipo y el compromiso organizacional en
enfermeras. En cuanto al método, responde al disefio no experimental, nivel
correlacional, la muestra fue integrada por 150 enfermeras a las cuales les fueron
aplicados 3 cuestionaros. Los resultados mostraron que la comunicacién interpersonal

era directamente proporcional a la efectividad del trabajo en equipo.

Rodriguez-Marulanda & Lechuga-Cardozo (2019), se propuso identificar los
factores y niveles de DL de los docentes de la Institucion Universitaria ITSA. En cuanto
a la metodologia empleada corresponde al nivel descriptivo, disefio no experimental,
el instrumento fue un cuestionario, suministrado a 84 colaboradores. En cuanto a los

resultados se obtuvo que el DL era 6ptimo.

Paredes y Quiroz (2021), en su estudio tuvo como finalidad el determinar la
relacion entre clima organizacional y DL de los colaboradores de las principales
Cadenas Ecuatorianas de Supermercados. En cuanto a la metodologia era de nivel
correlacional descriptivo, disefio no experimental, participaron 379 colaboradores a los
cuales les fueron suministrados dos cuestionarios. Se pudo identificar la correlacion
altamente significativa y positiva entre clima y DL (p=.000; r= 0.294), ademas de una
correlacion altamente significativa y positiva entre comunicacion y DL (p=,000; r=.268).

Msallam et al. (2019), se propusieron identificar los Sistemas de Informacion de
Gestidn computarizados y su relacion con la mejora del DL de los empleados de la

empresa palestina de comunicaciones celulares Jawwal. Con metodologia de nivel



descriptiva correlacional, disefio no experimental, se empleod la técnica de encuesta y
de instrumento el cuestionario, 60 colaboradores conformaban la muestra. En los
resultados se obtuvo que el nivel de aprobacion del DL de los empleados de la
Compafia Palestina de Telecomunicaciones Celulares - Jawwal alcanzé el 81,56%.

Con respecto a los antecedentes nacionales, se evidencia el estudio de
Veramendi (2021), en su articulo con el fin de determinar la relacion entre procesos
organizacionales y DL en colaboradores de la empresa Ka'linson Pera SAC, que
responde metodoldégicamente al nivel correlacional descriptivo con disefio no
experimental, con una muestra de 29 colaboradores a los cuales les fueron aplicados
2 cuestionarios. Como parte de los resultados se encontré que el nivel de DL era
regular (89.7%).x

Gutiérrez et al. (2021), en su investigacion para establecer la relacion entre
clima laboral y desempefio docente del nivel secundaria de una institucién educativa
de Trujillo. De metodologia de nivel correlacional, disefio no experimental y con una
poblacién censal integrada por 100 colaboradores, fueron suministrados dos
cuestionarios. Se lleg6 a determinar que existe relacion positiva y significativa entre
las variables ya mencionadas, asimismo, prevalece el nivel de inicio en el DL con
76.3%.X

Marrufo (2021), realizaron un estudio para disefiar una propuesta de un modelo
de gestion del cambio para mejorar el DL de los trabajadores de la Municipalidad
provincial de Rioja. La metodologia empleada fue de disefio no experimental y nivel
descriptivo propositivo, en la cual se tuvo de muestra a 105 trabajadores a los cuales
les fue suministrado un cuestionario. Se pudo identificar que el DL fue regular en un
77,8%.x

Lluncor (2021), en su estudio para proponer un modelo de competencias
laborales para optimizar el DL del servidor publico en el Gobierno Regional de
Lambayeque. Con metodologia de nivel descriptivo-propositivo y disefio no
experimental, con una muestra de 96 colaboradores, mismos que respondieron dos
cuestionarios. Los datos descriptivos del estudio evidencian que el nivel de DL es
bueno (54.2%).



Mientras que en el ambito local se tiene a Chagray et al. (2020), en su trabajo
realizado con la finalidad de hallar la relacién entre clima organizacional y el DL.
Empled el disefio no experimental y nivel correlacional, con una muestra compuesta
por 120 trabajadores, a quienes les fueron aplicados dos cuestionarios. Se logré

determinar que el 82.5% consideraba que su DL era excelente.

Mamani et al. (2020), en su trabajo con el propdsito de determinar la relacion
entre DL y realizacion personal de los docentes de instituciones adventistas. Con
metodologia de nivel correlacional, disefio no experimental y con una muestra
integrada por 120 colaboradores, mismos a los que les fueron suministrados dos
cuestionarios. Se identific6 que la comunicacibn se relaciona positiva y

significativamente con el DL (.000).

Boada (2019), en su articulo con la finalidad de comprobar la relacién entre SL
y DL del agente de seguridad de una compafiia de servicios de vigilancia. Metodologia
de nivel correlacional y disefio no experimental, se utilizaron dos cuestionarios en una

muestra de 182 colaboradores. Predomina el nivel alto para el DL de los participantes.

Lujdn (2019), en su trabajo con el fin de la relacion entre el liderazgo
transformacional y la CA en docentes de wuna Universidad Nacional.
Metodolégicamente responde al disefio no experimental y nivel correlacional, 139
colaboradores integraron la muestra y les fueron suministrados dos cuestionarios. Fue
identificada una relacion directa y significativa entre las variables estudiadas, ademas
de un nivel bueno de CA con 54%.

Mora (2018), con su investigacion para determinar la relacién de compromiso
organizacional y CA en docentes de una Escuela de Infanteria del Ejército, que
responde metodolégicamente al disefio no experimental y nivel correlacional, se
emplearon dos cuestionarios que fueron aplicados a una muestra de 107
participantes. Dentro de los resultados se identificé relacion significativa y positiva
entre las variables de estudio, ademas, se encontrd que 57.9% presentaba una CA de

nivel medio.



La CA significa que uno expresa sus puntos de vista, deseos, opiniones y
creencias de manera sincera, respetando al interlocutor. No garantiza el éxito, ni
permite el logro de una meta, pero revela la lucha por los derechos de uno, de manera
discreta, no agresiva en el momento adecuado (Alargi¢ & Atanasijevski-Duri¢, 2018).

La asertividad se encuentra en el centro de la comunicacion. Por definicion, un
enfoque de CA es aquel que refleja un equilibrio entre atender las necesidades y
expectativas de uno mismo y de los demas. En otras palabras, las formas asertivas
de comunicacion permiten a los miembros del grupo dominante defender sus propios

derechos sin violar los derechos de los demas (Razzante & Orbe, 2018).

La base de la asertividad estd en el comportamiento humano natural, que
podemos adaptarlo a nosotros mismos y a nuestras necesidades. El objetivo de la CA
en el sentido de una autoestima saludable es la expresion auténtica de las emociones
y la comunicacién adecuada de las propias actitudes, demandas y permanecer en los

propios lugares (Frankovsky, Birknerova, Stefko, & Benkova, 2019).

Vilca (2019), determina que al evaluar la CA se deben considerar lo siguiente:
Estrategias de asertividad. Requieren de la capacidad de monitorear con
precision el entorno social y ajustar el enfoque en consecuencia de uno, podria

conducir a resultados positivos en su mayoria (Lease, 2018).

Estilo asertivo. Puede ser tedioso, estresante, ya que implica manejar sus
propias emociones, y cuando esto se sale de control, la persona se vuelve
verbalmente agresiva; tiene la caracteristica de adaptarse a las necesidades del
interlocutor y no herir, incluso proteger a la persona de frente (Bratu & Cioca, 2018).

Comunicacion precisa. Es fundamental para evitar confusiones, debe darse sin

informacion irrelevante (Sharfstein, Becker, & Mello, 2020).



Ruler (2018) menciona que en la teoria de la comunicacion, hay al menos tres
lentes diferentes con las que ver como funciona este proceso: primero que la
comunicacion es un desarrollo unidireccional de edificacion de significado, donde el
emisor trata de disefiar o redisefiar el concepto elaborado por el destinatario; segundo
gue la comunicacion es un proceso bidireccional de construccion de significado, en el
gue dos 0 mas personas construyen juntos nuevos significados; y tercero que la
comunicacién se ve como un proceso diacronico omnidireccional de elaboracién de
un significado, donde la atencién se centra en el desarrollo continuo del propio

significado.

Cantero-Sanchez et al. (2021), indican que la asertividad, desde la perspectiva
de la comunicacion, desempefia un papel clave para persuadir a las personas y, por
tanto, es una habilidad social fundamental para los lideres y directivos, especialmente
cuando necesitan convencer, motivar y comprometer a los seguidores para que
realicen determinadas tareas laborales y adopten comportamientos mas sostenibles.
Ademas, un estudio reciente ha demostrado que el lenguaje positivo, cuando se
expresa de forma asertiva, se percibe como un estimulo para el optimismo y la
autoeficacia, lo que facilita la promocion de comportamientos mas saludables, seguros

y sostenibles.

El desempefio de los empleados es visto como resultado de las conductas de
los colaboradores, de los efectos de la preparacion y de todo lo aprendido, y es
producto de las habilidades mentales y psicolégicas de los individuos (Abualoush,
Obeidat, Tarhini, & Al-Badi, 2018).

El DL es uno de los constructos importantes a los que se ha prestado una
atencion seria de forma continua en los campos de la psicologia organizacional y la
gestién de recursos humanos (Johari, Tan, & Zulkarnain, 2018).

El desempefio es individual porque cada miembro de la organizacién tiene
resultados mixtos, depende de una combinacion de competencias y las oportunidades
que brinda la organizacion (Islamy, Yuniarsih, Ahman, & Kusnendi, 2020).

El DL constituye el conjunto de la conducta en linea con los objetivos marcados
por la empresa, es el proceso durante el cual se registran y evallan los productos

creados en un momento especifico en una actividad especifica (Keskin, 2020).



Rabanal y Huaman (2019), determinan que las dimensiones a considerar para
evaluar DL son:

Orientacion a resultados. Fomentan el comportamiento impulsado por el
desempeiio entre individuos o grupos y fomentan el familismo. Las personas se
sienten orgullosas de ser parte de su grupo u organizacion (Ahmad, Aziz, & Dowling,
2021).

Calidad. EI control de calidad es un reto comdn e importante, debido a su
susceptibilidad natural a que los trabajadores realicen una tarea incorrecta por
accidente o con intencion (Williams, et al., 2017).

Relaciones interpersonales. Se refieren a un tipo de relacién psicoldgica, tienen
base emocional que las separa de las relaciones sociales y juegan un papel importante
en la practica social (Xalimova, 2021)

Iniciativa. Es una forma de comportamiento proactivo, es un sindrome de
comportamiento que hace que un grupo de trabajo adopte un enfoque activo y
autoiniciado en la consecucion de los objetivos y las tareas laborales y persista en la
superacion de las barreras y los contratiempos (Lisbona, et al., 2020).

Trabajo en equipo. Ayuda a desarrollar habilidades y perspectivas de los
empleados a través del intercambio automatico de opiniones positivas, usando la
retroalimentacion, experiencias y criterios entre los integrantes del equipo (Sanyal &
Hisam, 2018).

Organizacion. Es una actividad consciente que se realiza y mantenida por la
voluntad de las personas, para que se cree un todo creado a partir de la multiplicidad,

se genera un todo (PecCek & Ovsenik, 2018).

Blumberg y Pringle (1982, como se citd en Li & Ko, 2021) introdujeron un
modelo interactivo de rendimiento laboral (JP). Teorizaron que el rendimiento de una
tarea concreta es una funcion de la capacidad (C), la voluntad (W) y la oportunidad
(O) y que se influyen mutuamente. La teoria que la sustenta puede expresarse como
JP=f(C xW x0O).

La capacidad se refiere a la habilidad, conocimientos, destrezas, inteligencia,

nivel educativo, edad, salud, resistencia, nivel de energia y habilidades motoras. La



disposicion comprende motivacion, satisfaccion con el trabajo, estatus laboral,
ansiedad, legitimidad de la participacion, actitud, caracteristicas percibidas de la tarea,
implicacion en el trabajo, ego, imagen de si mismo, personalidad, normas, valores,
expectativas percibidas del rol y sentimientos de equidad. La oportunidad incluye las
herramientas, el equipo, materiales, suministros, condiciones de trabajo, acciones de
los compafieros, comportamiento del lider, tutoria, politicas organizativas, normas,

procedimientos, informacion, tiempo y remuneracion (Li & Ko, 2021).
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

La investigacion que responden al tipo basico es aquella que se lleva a cabo
por amor a la ciencia, que no tiene fin monetario y que investigaciones futuras
se pueden apoyar en ella (Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018). En
base a lo anterior y dado que este estudio no tuvo mayor motivacion que
adquirir informacion actualizada y contribuir a la investigacion de las variables

es que fue basico.

El disefio no experimental consiste en la recopilacion de informacion en su
estado natural, sin alteracion alguna de las variables; el corte transversal
consiste en la recopilacion de datos en un solo momento; el nivel descriptivo se
refiere a la presentacion de ciertas caracteristicas de los niveles, mientras que
el correlacional se centra en determinar la relacion que existe entre dos o mas
variables (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). En esa linea el presente
estudio fue de disefio no experimental con corte transversal y nivel descriptivo

correlacional.

3.2 Variables y operacionalizacioén:

Variable Independiente

Comunicacion asertiva: significa que uno expresa sus puntos de vista, deseos,
opiniones y creencias de manera sincera, respetando al interlocutor. No
garantiza el éxito, ni permite el logro de una meta, pero revela la lucha por los
derechos de uno, de manera discreta, no agresiva en el momento adecuado
(Alargi¢ & Atanasijevski-Duri¢, 2018).

Los niveles de la variable CA fueron definidos con ayuda del Cuestionario de

Comunicacion Asertiva, adaptacion de Bernaola (2021).

Variable Dependiente

Desempefio laboral: constituye el conjunto de la conducta en linea con los
objetivos marcados por la empresa, es el proceso durante el cual se registran
y evaltan los productos creados en un momento especifico en una actividad

especifica (Keskin, 2020).
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Los niveles de la variable de DL se evaluaron mediante el Cuestionario de

Evaluacion del Desempefio Laboral de Nuiez (2017).

3.3 Poblacion, muestra y muestreo
La poblacidon se compone por un conjunto de sujetos que poseen cualidades
en comuan, mismas que son de vital importancia para una determinada
investigacion y que pertenecen a un universo (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018). La poblacion de la presente investigacion se conformé de 140
colaboradores de una empresa de servicios de Lima.
La muestra es un fragmento de la poblacion, es recomendable seleccionar un
pequefio grupo para evaluar y no toda la poblacion (Cabezas, Andrade, &
Torres, 2018).
El muestreo probabilistico consiste en delimitar la muestra con ayuda de una
formula, la cual determinara la cantidad de sujetos a evaluar (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018). La férmula de muestra finita es la siguiente:

_ N=xz2*xpx*q

e2«(N—1)+2zz*p=*q

n

Donde:

n: Tamafo de la muestra

N: Tamafo de la poblaciéon

Z: Parametro estadistico que depende el Nivel de Confiabilidad (NC)
e: Error de estimacion

p: Probabilidad de que el evento estudiado ocurra

g: (1 - p) = probabilidad que no ocurra el evento estudiado

B 140 * 1.962 * 0.5 * 0.5
"~ 0.052 % (140 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n =102.80

La muestra que fue evaluada se ha determinado con la férmula de poblacion

finita y se obtuvo que 103 colaboradores participarian de la investigacion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica de la encuesta permite recopilar datos relevantes de una variable en
especifico, el cuestionario se conforma de preguntas cerradas que poseen
escala ordinal y tienen como fin el evaluar lo que el sujeto piensa respecto a
una determinada variable (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Para el

presente estudio se emplearon dos cuestionarios, uno por variable.

El Cuestionario de Comunicacion Asertiva de Berrocal (2017), se compone

22 items que se encuentran distribuidos entre las tres dimensiones, estrategias
de asertividad con 8 items, mientras que estilo asertivo tiene 6 items y
finalmente comunicacion precisa con 8 items, posee escala ordinal de tipo
Likert 5. Para obtener el puntaje general se realiza la suma de todos los items
y se puede ubicar en el nivel Adecuada (82-100), Media (52-81) o No Adecuada
(22-51); el cuestionario fue sometido a criterio de jueces expertos donde obtuvo
la aprobacion total de los cuatro jueces y se determind que el cuestionario era
valido, mientras que para confiabilidad obtuvo un Alfa de Cronbach de .952. En
este caso sera empleada la adaptacion para colaboradores de Berrocal (2017),
gue obtuvo adecuada validez por criterio de jueces expertos y Alfa de Cronbach
de .82.

Por otro lado, el Cuestionario de Evaluacién del Desempefio Laboral de Nufiez
(2017), cuenta con 33 items que conforman cinco dimensiones, donde
orientacién de resultados tiene 7 items, calidad 8, relaciones interpersonales 7,
iniciativa 5 y finalmente trabajo en equipo 6 items. Cuenta con escala ordinal
de tipo Likert 5; para determinar el puntaje general deben sumarse los
resultados de cada item para ubicarlos segun corresponda, donde puede
ubicarse en bajo (33-746), regular (75-120) y 6ptimo (121-165). El cuestionario
consiguié la aprobacion de 3 jueces expertos, asimismo, confiabilidad de .919.

3.5 Procedimientos
Para realizar la recoleccion de informacion se realizaron coordinaciones previas
con la institucion que servira de objeto de estudio, primeramente, se envio la

carta para solicitar el permiso correspondiente, luego de la aprobacién de este
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se fijaron las fecha para que sean suministrados los instrumentos. Asimismo,
se tuvo que informar a los participantes, mediante el consentimiento informado,
la finalidad del estudio y recalcar el hecho que los datos serian manejados con
prudencia y los cuestionarios serian anénimos, después que los colaboradores

firmaron el consentimiento informado tuvieron que resolver los cuestionarios.

3.6 Método de analisis de datos
Luego de haber recopilado la informacion en los cuestionarios se elabor6 una
base de datos por variable, para obtener los puntajes por dimensiones y
generales en el programa Microsoft Excel. Luego en el programa SPSS, con
ayuda de la estadistica descriptiva, se empleé la frecuencia para establecer los
niveles que predominan en cada variable. Posteriormente, con ayuda de la
estadistica inferencial, se sometieron los datos a prueba de normalidad, con
ayuda del estadistico Kolmogérov-Smirnov donde se determiné que la
distribucion era no normal y tuvo que emplearse el estadistico Spearman para

determinar la relacion entre las variables.

3.7 Aspectos éticos
Principio de beneficencia: El investigador tiene que retribuir favorablemente con
los participantes, darles a conocer sobre los cuidados que serdn considerados
para brindarles seguridad y velar por el cumplimiento de todo lo ofrecido (Hirsch,
2013).
Principio de no maleficencia: El investigador debe enfocarse en cumplir con su
propdésito de no afectar o perjudicar, poner en riesgo y mucho menos causar
dafio a ningun participante (Hirsch, 2013).
Principio de justicia: El investigador deberia considerar el aporte que va a
otorgar a la sociedad con su investigacion, siendo en este caso la de igualdad
de condiciones a los evaluados, conjuntamente con el compromiso del bien
publico (Hirsch, 2013).



IV. RESULTADOS

Tabla 1

Anélisis inferencial de la distribuciéon normal

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p
Comunicacion asertiva 110 103 .003
Desempefio laboral 110 103 .004
Orientacion de resultados .183 103 .000
Trabajo en equipo .188 103 .000
Iniciativa 114 103 .002

Nota: p<0.05 = distribucion normal; p>0.05 = distribucién no normal

En la tabla 1, se aprecian los resultados obtenidos de la prueba de normalidad

aplicada con Kolmogoérov-Smirnov, donde p <0.05, lo cual responde a una

distribucién no normal, en esa linea Pinilla y Rico (2021), refieren que a los datos

con distribuciones no normales les corresponde el estadistico Spearman para

establecer la relacion entre las variables.
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Tabla 2

Relacién entre comunicacion asertiva y desemperio laboral

Desempefio laboral

Coeficiente de correlacion .660™
Comunicacion asertiva Sig. (bilateral) .000
N 103

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

Figura 1
Relacion entre comunicacion asertiva y desempefio laboral
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Desempeno Laboral

En la tabla 2 y figura 1 se puede apreciar que las variables obtuvieron una
correlacién positiva tal como lo refiere Schober et al. (2018), pues refieren que
la correlacion positiva se da cuando las variables van en una misma direccion y
altamente significativa, puesto que el valor de la significancia es <0.05 por lo
tanto le corresponde una correlacion altamente significativa como lo indican
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Ademas, el valor del coeficiente de
correlacion es .660 lo que refleja una correlacién positiva media segun lo que

refieren Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018).
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Tabla 3

Analisis descriptivo del nivel de la comunicacion asertiva en colaboradores

n %
Medio 21 20.4%
Adecuado 82 79.6%
Total 103 100%

Figura 2

Nivel de la comunicacion asertiva en colaboradores

Porcentaje

Medio Adecuada

Comunicacion Asertiva

En la tabla 3 y figura 2 se observa que en los colaboradores predomina el nivel
adecuado con 79.6% y en el nivel medio un 20.4%, por lo cual se evidencia que los

colaboradores poseen un adecuado nivel de comunicacién asertiva.
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Tabla 4
Andlisis descriptivo del nivel del desempefio laboral en colaboradores

n %

Optimo 103 100%

Figura 3

Nivel del desemperfio laboral en colaboradores

Porcentaje

Optimo

Desempefio Laboral

En la tabla 4 y figura 3 se aprecia que todos los colaboradores que participaron
del estudio se han ubicado en un nivel 6ptimo.
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Tabla b

Relacion entre comunicacion asertiva y la orientacion de resultados del desempefio

laboral
Orientacion de resultados
Coeficiente de correlacion 544™
Comunicacion asertiva Sig. (bilateral) .000
N 103
Figura 4
Relacion entre comunicacion asertiva y la orientacion de resultados del desempefio
laboral
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Orientacion de resultados

En la tabla 5 y figura 4 se observa que la variable y dimensién obtuvieron una
correlacién positiva como lo menciona Schober et al. (2018), quienes indican que
la correlacion positiva se da cuando las variables van en una misma direccion y
altamente significativa, puesto que el valor de la significancia es <0.05; ademas,
el valor del coeficiente de correlacion es .544 lo que demuestra una correlacion

positiva media en base a lo que indican Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018).
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Tabla 6

Relacién entre comunicacion asertiva y el trabajo en equipo del desempefio

Comunicacion Asertiva

laboral
Trabajo en equipo
Coeficiente de correlacion 599"
Comunicacion asertiva Sig. (bilateral) .000
N 103
Figura 5
Relacién entre comunicacion asertiva y el trabajo en equipo del desempefio laboral
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Trabajo en equipo

En la tabla 6 y figura 5 se observa que la variable y dimension, obtuvieron una
correlacion positiva pues Schober et al. (2018), indican que la correlacién
positiva se da cuando las variables van en una misma direccion altamente
significativa, debido a que el valor de la significancia es <0.05; asimismo, el valor
del coeficiente de correlacion es .599 lo que evidencia una correlacion positiva

media segun lo establecido por Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018).
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Tabla 7

Relacién entre comunicacion asertiva y la iniciativa del desempefio laboral

Iniciativa
Coeficiente de correlacion .555™
Comunicacion asertiva Sig. (bilateral) .000
N 103

Figura 6

Relacion entre comunicacion asertiva y la iniciativa del desempefio laboral
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En la tabla 7 y figura 6 se tiene que la variable y dimension obtuvieron una
correlacion positiva tal como lo indica Schober et al. (2018), quien refiere que la
relacién positiva se ocasiona entre variables que van en una misma direccion y
altamente significativa, debido a que el valor de la significancia es <0.05;
asimismo, el valor del coeficiente de correlacion es .555 lo que refleja una
correlacion positiva media segun lo que manifiestan Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018).
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V. DISCUSION

La presente indagacion tuvo por objetivo general determinar la relacion entre
comunicacién asertiva y desempefio laboral en colaboradores de una empresa de
servicios de Lima, 2021, para el cual se determindé que entre las variables ya
mencionadas existe una relacion positiva y significativa (p=.000; rho=.660), lo cual
se puede interpretar como que la comunicacion asertiva puede determinar el
desemperio laboral de los colaboradores. El resultado del presente estudio se
sustenta con el trabajo realizado por Mamani et al. (2020), donde identific6 que la
comunicacién se relaciona positiva y significativamente con el DL (.000). Por su
parte el estudio de Delgado-Bello et al. (2021), identificé que existe relacidn positiva
y significativa entre desempefio e inteligencia emocional, lo cual puede conllevar a
determinar que las personas con adecuada inteligencia emocional tienden a
desarrollar una adecuada comunicacion asertiva y por consecuencia presentan un
Optimo desemperio en la organizacién a la cual pertenecen. Por su parte, Paredes
y Quiroz (2021), lograron identificar una correlacion altamente significativa y
positiva entre clima y desempefio laboral (p=.000; r= 0.294), lo cual puede ser
resultado de la adecuada comunicacion que genera un clima propicio y a su vez
contribuye al desempefio laboral de los colaboradores, lo cual se evidencia en la
relacion altamente significativa que se identificé entre comunicacién y desempefio
laboral (p=,000; r=.268).

En cuanto al primer objetivo especifico se tuvo que el nivel de comunicacién
asertiva era adecuado en un 79.6%, lo cual puede sustentar en cierta manera con
lo obtenido por Mora (2018), quien identificé que 57.9% de los colaboradores
evaluados presentaba una comunicacion asertiva de nivel medio y por su parte
Lujan (2019), refiere que el nivel de comunicacién asertiva es bueno en un 54%. El
resultado del adecuado nivel de comunicacién asertiva se puede sustentar en lo
manifestado por Alargi¢ y Atanasijevski-Duri¢, (2018), quienes argumentan que la
comunicacion asertiva significa que uno expresa sus puntos de vista, deseos,

opiniones y creencias de manera sincera, respetando al interlocutor

Con respecto al nivel del desempefio laboral se obtuvo que el 100% de los

colaboradores se ubican en el nivel éptimo, el resultado del presente estudio
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concuerda con lo obtenido por Rodriguez-Marulanda & Lechuga-Cardozo (2019),
quien determind que los colaboradores que fueron evaluados en su estudio tenian
un nivel optimo de desempeiio laboral. Mientras que Chagray et al. (2020), los
refuerza parcialmente al indicar que el 82.5% de participantes de su investigacion
consideraba que su desempefio laboral era excelente y Boada (2019), menciona
gue predomina el nivel alto para el desempefio laboral de los participantes de su
estudio. Por otro lado, Msallam et al. (2019), indica que el desempeiio laboral de
los empleados encuestados alcanzé el 81,56% de aprobacién y por su parte,
Lluncor (2021), obtuvo que el nivel de desempefio laboral que predominé en su
estudio fue el bueno con 54.2%. Aunque todos los estudios mencionados
demuestran resultados favorables para el desempefio laboral, se tiene que para
indagaciones como la de Veramendi (2021), el nivel de desempefio laboral que
prevalecia fue el regular (89.7%), asimismo, Gutiérrez et al. (2021), refiere que en
su trabajo los colaboradores se encontraban en un nivel de inicio (76.3%). Ademas,
Keskin (2020), refiere que el desempefio laboral constituye el conjunto de la
conducta en linea con los objetivos marcados por la empresa, es el proceso durante
el cual se registran y evaluan los productos creados en un momento especifico en

una actividad especifica.

La relacion identificada para comunicacién asertiva y orientacion de resultados fue
altamente significativa y positiva (p=.000; rho=.544), por cual cuando se incrementa
la comunicacién asertiva también lo hard la orientacion de resultados. Alargi¢ y
Atanasijevski-Duri¢ (2018), que si bien es cierto la comunicacion asertiva no
garantiza el éxito, ni permite el logro de una meta, pero revela la lucha por los
derechos de uno, de manera discreta, no agresiva en el momento adecuado y esto
puede reflejar la relacion hallada entre comunicacion asertiva y orientacion de
resultados. Por su parte, Lease (2018), manifiesta que las estrategias de asertividad
pueden conducir a resultados positivos en su mayoria puesto que se enfocan en la
capacidad de monitorear con precision al entorno social y ajustar el enfoque en
consecuencia de uno. Cantero-Sanchez et al. (2021), mencionan que, desde la
perspectiva de la comunicacioén, la asertividad desarrolla un papel fundamental para

persuadir a las personas, ademas, el lenguaje positivo, cuando se expresa de forma
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asertiva, se percibe como un estimulo para el optimismo y la autoeficacia, lo que
facilita la promocion de comportamientos mas saludables, seguros y sostenibles
que pueden conllevar a que el personal se encuentre enfocado en la orientacién de
resultados; se tiene a Ahmad et al. (2021), quienes argumentan que la orientacion
de resultados fomenta el comportamiento impulsado por el desempefio entre
individuos o grupos y generan el familismo, lo cual conlleva a que las personas se

sienten orgullosas de ser parte de su grupo u organizacion

Entre comunicacion asertiva y trabajo en equipo se ha identificado una relacion
positiva y altamente significativa (p=.000; rho=.599), lo cual refleja que un adecuado
nivel de comunicacion asertiva contribuye a incrementar el trabajo en equipo entre
los colaboradores evaluados. El resultado del presente estudio concuerda con lo
obtenido por Farooqi et al. (2020), quienes dentro de sus resultados hallaron que la
comunicacién interpersonal era directamente proporcional a la efectividad del
trabajo en equipo, es decir que a mayor comunicacion (adecuada) se tendra un
mejor trabajo en equipo. Razzante y Orbe (2018), refieren que un enfoque de
comunicacién asertiva es aquel que refleja un equilibrio entre atender las
necesidades y expectativas de uno mismo y de los demas. En otras palabras, las
formas asertivas de comunicacion permiten a los miembros del grupo dominante
defender sus propios derechos sin violar los derechos de los demas, por lo cual se
desempefiard un adecuado trabajo en equipo cuando la comunicacién asertiva es
adecuada. Por su parte, Frankovsky et al. (2019), sefialan que la base de la
asertividad esta en el comportamiento humano natural, que podemos adaptarlo a
nosotros mismos y a nuestras necesidades, puesto que el objetivo de la
comunicacion asertiva en el sentido de una autoestima saludable es la expresion
auténtica de las emociones y la comunicacion adecuada de las propias actitudes,
demandas y permanecer en los propios lugares. En esa linea, se puede considerar
gue la comunicacion asertiva conlleva a una adecuada integraciéon de las personas
y por ende fomenta un buen trabajo en equipo. Ademas, Sanyal & Hisam (2018),
mencionan que el trabajo en equipo ayuda a desarrollar habilidades y perspectivas

de los empleados a través del intercambio automatico de opiniones positivas,

24



usando la retroalimentacion, experiencias y criterios entre los integrantes, para lo

cual se requiere emplear una adecuada comunicacion asertiva.

Con respecto a la relacion entre comunicacion asertiva e iniciativa se obtuvo una
relacion positiva y altamente significativa (p=.000; rho=.555), se puede interpretar
qgue un individuo con una adecuada comunicacion asertiva va a presentar iniciativa
en la organizacion que labora, pero sobre todo en el area a la que pertenezca.
Lisbona et al. (2020), manifiesta que la iniciativa es una forma de comportamiento
proactivo, es un sindrome de comportamiento que hace que un grupo de trabajo
adopte un enfoque activo y autoiniciado en la consecuciéon de los objetivos y las

tareas laborales y persista en la superacion de las barreras y los contratiempos.
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VI.  CONCLUSIONES

PRIMERA: Entre comunicacion asertiva y desempefio laboral existe relacion
positiva y altamente significativa, puesto que el valor de p<0.05 y refleja que la
orientacién de resultados, calidad, relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en

equipo requieren de la comunicacion asertiva.

SEGUNDA: Predomina el nivel adecuado para la comunicacién asertiva en un
79.6%, lo cual se puede deber a que la mayoria de los colaboradores hacen uso
adecuado de las estrategias de asertividad, emplean el estilo asertivo y se

comunican de forma precisa dentro de la organizacion y con los clientes.

TERCERA: En cuanto al nivel de desempefio laboral ha prevalecido el nivel alto en
todos los colaboradores, lo cual es reflejo del trabajo que realizan cada uno de ellos,
puesto que toda organizacion requiere de un adecuado rendimiento por parte de

sus colaboradores para conseguir posicionamiento dentro del mercado.

CUARTA: Entre comunicacion asertiva y orientacién de resultados se obtuvo una
correlacion positiva y altamente significativa debido a que el valor de p<0.05 y
revela que los niveles de comunicacién asertiva pueden predecir la orientacién a
resultados de los colaboradores y contribuir al cumplimiento de objetivos de la

organizacion.

QUINTA: Entre comunicacién asertiva y trabajo en equipo se obtuvo una
correlacién positiva y altamente significativa debido a que el valor de p<0.05, esto
demuestra que una adecuada comunicacion contribuye a desempefiar un éptimo

trabajo en equipo.

SEXTA: Entre comunicacion asertiva e iniciativa se obtuvo una correlacién positiva
y altamente significativa debido a que el valor de p<0.05, lo cual evidencia que con
ayuda de la comunicacién se puede tener nuevas ideas e inclusive contribuir a la

resoluciéon de conflictos.
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Vil.  RECOMENDACIONES

PRIMERA: Todos los colaboradores de la organizacion, sin importar la jerarquia en
la que se encuentren deberian mantener una comunicacion asertiva, lo que implica
gue las interacciones se realicen adecuadamente, con respeto hacia las personas;
ademas podrian incluirse reuniones mensuales o trimestrales entre areas para que

todos brinden ideas que contribuyan a mejorar su desempefio laboral.

SEGUNDA: EIl area encargada gestion del talento humano tendria que organizar
talleres en donde los colaboradores reciban pautas para comunicarse
correctamente dentro de la organizacion y con los clientes, ademas de permitirles
gue puedan participar con mayor libertad en dinamicas o pausas activas para la

recreacion e integracion entre colaboradores.

TERCERA: El area encargada gestion del talento humano deberia gestionar la
realizacion de capacitaciones para mantener el 6ptimo nivel de desempefio laboral,
ademas de potenciarlo en los nuevos colaboradores que se incorporen a la
organizaciéon o en aquellos que estén evidenciando deficiencias en el cumplimiento

de sus funciones.

CUARTA: Los directivos de areas deberian brindar las herramientas necesarias a
sus colaboradores para que puedan enfocarse en los resultados, como el resolver
sus dudas o ayudarlos a la resolucién de problemas frente a la atencion de un

cliente, darles seguimiento y generar una adecuada comunicacion.

QUINTA: Los supervisores deberian realizar reuniones cada cierto tiempo para
conocer las debilidades y fortalezas de sus colaboradores, para asi poder
emplearlas de forma oportuna, ademas de brindar participacion igualitaria a todos

los colaboradores para que pueda realizarse un ptimo trabajo en equipo

SEXTA: Los supervisores deberian felicitar e incentivar la iniciativa de los
colaboradores, tendria que potenciarse la participacidon activa de ellos mediante un
adecuado diadlogo donde prime la comunicacion asertiva entre todos y las iniciativas

de todos puedan agruparse y llegar a una idea clara por equipo.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: COMUNICACION ASERTIVA Y DESEMPENO LABORAL EN COLABORADORES DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE LIMA, 2021.
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable de Comunicacion asertiva

. N Definicién . . . ] Niveles o
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Nota: Elaboracion propia



Matriz de operacionalizacion de la variable de Desempefio laboral

Variable Definicién conceptual Def|n|§|on Dimensiones Indicadores items Escala Niveles o
operacional rangos
Cumplimiento
Planificacion
Orientacion de Volumen
. o 1-7
resultados Racionalizacion
Compromiso
Preocupacion
Constituye el Correcto
conjunto de la . Supervision )
. Los niveles de la Ordinal
conducta en linea . Respeto
con los objetivos variable de Amabilidad N 1
) desempefio laboral Calidad 8-15 unca (1) .
marcados por la . Plazo . Bajo
seran evaluados - Casi nunca
empresa, es el . Responsabilidad (33-76)
B mediante el (2
Desempefio proceso durante el . . Normas Regular
. Cuestionario de -
laboral cual se registran y ., Conocimiento A veces (3) (77-120)
, Evaluacién del . A
evaltan los Desempefio Amabilidad Casi Optimo
productos creados P - Orientacién . (121-165)
Laboral Nufiez . siempre (4)
en un momento . Conflictos
- (2017). Relaciones P
especifico en una . Empatia 16-22 ;
- . interpersonales - Siempre (5)
actividad especifica Toma de decisiones
(Keskin, 2020). Influencia
Claridad
Nuevas ideas
Asequible
Iniciativa Anticipacion 23-27

Resolucién de
conflictos




Integracion
Identificacion

Trabajo en Comunicacién
equipo Colaboracion
Compromiso

Claridad

28-33

Nota: Elaboracion propia



Anexo 3: Instrumentos

Cuestionario de Comunicacién Asertiva
Berrocal (2017)

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador, el presente cuestionario tiene el proposito de
recopilar informacién sobre comunicacion asertiva en la institucion. Le agradeceria leer
atentamente y marcar con un (X) la opcion correspondiente a la informacion solicitada,
Es totalmente an6nimo y su procesamiento es reservado, por lo que le pedimos
SINCERIDAD EN SU RESPUESTA. Tenga en cuenta que no hay respuestas BUENAS
ni MALAS. Gracias.

Nunca (1) Casinunca(2) | Aveces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

N° ITEMS 1123415

1 | Cuando me dirijo a una persona, lo hago con respeto.

2 | Controlo mis emociones a partir de una reflexion interna.

Me siento incobmodo, cuando mis colegas realizan gestos

3. .
inadecuados en sus conversaciones.

4 En algunas ocasiones utilizo gestos para comunicarme, con la
finalidad de que me comprendan.

5 Me altera ver personas que no controlan sus emociones:

gritan, se enfadan en sus intervenciones.

6 | Admiro a las personas que hablan con coherencia y precision.

7 | Controlo mis emociones, aun cuando me faltan el respeto.

8 | Cuando me piden algo que yo no quiero hacer, no acepto.

Cuando alguien me muestra agresividad, respondo con una
actitud asertiva.

Muestro serenidad en la voz tanto como en las palabras,

10 .
cuando converso con los demas.

11 | Me satisface que reconozcan mis esfuerzos y sacrificios.




12

Me agrada que en una institucion haya coordinacién y trabajo

en equipo.

13

Cuando hablo con los demas, mantengo contacto visual y una
postura adecuada.

14

Inspiro confianza cuando converso.

15

Reconozco las emociones, ideas y sentimientos de las

personas cuando converso.

16

Me gusta que me digan las cosas directamente.

17

Me agradan los comparfieros que utilizan palabras adecuadas y
acciones para ayudar a comprender la informacion.

18

Me causan admiracién los compaferos integros, que dominan
el tema de discusion, son coherentes y tienen confianza en si

mismos.

19

Ante una agresion respondo con una creacién y no con la

reaccion.

20

Considero a las personas por iguales, nadie es superior a
nadie, cada uno tiene lo suyo, por eso demuestro tolerancia.

21

Me solidarizo con los mas necesitados.

22

Cuando alguien esta triste, le brindo mi apoyo, lo motivo y hago

gue reflexione sobre su situacion.

NIVELES DE MEDICION DE LA COMUNICACION ASERTIVA

PUNTAJE INTERPRETACION CRITERIOS
82 -100 pts. Adecuada Cumple con todas las caracteristicas
requeridas mas relevantes del estandar
: Cumple con algunas caracteristicas
52 -813 pts. Media relevantes del estandar
22 - 51 pts, No adecuada Cumple sélo con algunas

caracteristicas menores del estandar




Ficha técnica de del “Cuestionario de comunicacion asertiva elaborado por Edwin
Rafael Berrocal Flores (2017)”

Autor: Edwin Rafael Berrocal Flores
Fecha; 2017

Tipo de

) Encuesta

instrumento:

Evaluar la percepcién de la comunicacion asertiva a
Objetivo: través de sus dimensiones de: Estrategias asertivas,

estilo asertivoy comunicacion precisa.

Poblacién: Trabajadores

El cuestionario consta de 22 items con 3 dimensiones:
- Dimension 1: Estrategias asertivas con 8 items

Estructura:

- Dimension 2: Estilo asertivo con 6 items

- Dimension 3: Comunicacion precisa con 8 items

Se realiz6 mediante el juicio de 3 expertos
Validez de - Lilette Del Carmen Villavicencio Palacios (Aprobado)
contenido - Cecilia Eugenia Mendoza Alva (Aprobado)

- César Segundo Tapia Cabrera (Aprobado)
Confiabilidad A nivel general el cuestionario presenta un coeficiente Alfa

de Cronbach alto de 0,82, por lo que son 22 items en tres

dimensiones, que miden la comunicacién asertiva.




Cuestionario de Evaluacion del Desempefio Laboral
Nufez (2017)

INSTRUCCIONES: En el siguiente cuestionario, le presentamos una lista de situaciones
gue pueden darse comunmente en una unidad hospitalaria. Estamos interesados en
conocer cudl es el desempefio laboral dentro de la institucion. Sus respuestas seran
estrictamente confidenciales Por favor, marque con una X la respuesta con que usted se
siente identificado.

Nunca Raras veces A veces Casi siempre
siempre
1 2 3 4 5
VARIABLE 1: DESEMPENO LABORAL 1 2 3 4

I. DIMENSION: ORIENTACION DE RESULTADOS

1. Termino mi trabajo oportunamente

Cumplo con las actividades planificadas

Planifico mis actividades a realizar

Realizo un volumen adecuado de trabajo

Racionalizo adecuadamente los recursos asignados

o g A W N

Asumo con compromiso los objetivos de la institucion

7. Me preocupo por alcanzar las metas

Il. DIMENSION: CALIDAD

8. No cometo errores en el cumplimiento de mis funciones

9. No requiero supervision frecuente

10. Mi comportamiento es muy profesional

11. Me muestro respetuoso con los demas

12. Cumplo con los plazos de ejecucion de actividades

13. Cumplo con responsabilidad las tareas encomendadas

14. Cumplo con las normas de la Institucion

15. Conozco muy bien las actividades propias de mi &rea




lIl. DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES

16. Trato con amabilidad a los clientes

17. Brindo una adecuada orientacion a los clientes

18. Evito conflictos dentro del equipo

19. Soy sensible a los sentimientos y necesidades de los demés

20. Participo en la toma de decisiones

21. Tengo la capacidad de influir positivamente en mis compafieros

22. Los clientes me entienden cuando doy una informacion

IV. DIMENSION: INICIATIVA

23. Propongo nuevas ideas para mejorar los procesos de la

Instituciéon

24. Aporto ideas innovadoras para la solucién de conflictos

25. Me muestro asequible a los cambios

26. Me anticipo a las dificultades

27. Tengo capacidad de resolver problemas

V. TRABAJO EN EQUIPO

28. Muestro aptitud para integrarme al equipo

29. Me identifico facilmente con los objetivos del equipo

30. Me comunico asertivamente con los compafieros de trabajo

31. Apoyo en las tareas programas

32. Asumo con compromiso las tareas que me encomiendan

33. La trasmisién de mis ideas son claras




Ficha técnica del “Cuestionario de Desempefio Laboral*
elaborado por Liz Edit Nufiez Castro (2017)”

Autor: Liz Edit Nufiez Castro
Fecha; 2017

Tipo de

) Encuesta
instrumento:

Evaluar el desempefio laboral a través de sus
Objetivo: dimensiones:Orientacion de resultados, calidad,
relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en

equipo

Poblacion: Trabajadores

El cuestionario consta de 33 items con 5 dimensiones:
- Dimensién 1: Orientacién de resultados con 7 items
Estructura: - Dimension 2: Calidad con 8 items

- Dimension 3: Relaciones interpersonales con 7
items

- Dimensioén 4: Iniciativa con 5 items
- Dimension 5: Trabajo en equipo con 6 items

Se realiz6 mediante el juicio de 3 expertos
Validez de - Bertha Emperatriz Martinez Ocafia (Aprobado)
contenido - Amador Vilcatoma Sanchez (Aprobado)

- Jorge Luis Tapia Camargo (Aprobado)

Confiabilidad A nivel general el cuestionario presenta un coeficiente Alfa

de Cronbach muy alto de ,919, por lo que son 33 items en

cinco dimensiones, que miden el desempefio laboral.




Anexo 4: Carta de presentacion a la Empresa

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

“Afio del Fortalecimiento de |a Soberania Nacional”

LOS OLVOS, 22 ge fehrem e 2022

Senora)

IZELA RENTERLA PALOMING

JEFE DE REHH

CORPORACIKON COPIAS EXPRESS
AV, JUAN DE AROMA 845 5AN 1SIDRO

Asunio: Aulorizar para 13 elecucion del Proyectn de Invesigacion de PSICOLOGIA
I:I-errlmap:tmrmm:

Es muy graio dinginme a usied, para saludario muy condlaimente en nombre de |3
Universidad Cesar Valiejo Flilal L2S QLGS y en el mio propio, deseane 3 continuidad ¥
#xfins en la gesthon que viene desempafiando.

A g vez, |3 presente tiene como objetivo solleliar su autorzacitn, a fn de que elfla)
Bach. EVELYM YOPLAC SILUPU, con DMI 45338575, del Programa de Thulackin para
universklades no llcenciadas, Taller e Elaboracion &e Tesls de 3 Escuela Académica
Profesional de PSICOLOGLA, pusda ejscutar su Investigacion thilads “COMUNICACION
ASERTIVA Y DESEMPERO LABORAL EN COLABORAMMRES DE UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DE LIME, 2021~ en I3 Instfucion gue panienece 3 su digna Direcchn,
agradecere 52 | ornden 135 faclizades comespondiemas.

Sin oo particular, me despido de Ustad, no sin antes expresar los sanimientos de
mi especial conskderacion personal.

Aleniamenia,

MG, ECHTH HONOHRIMES JARA AMES
Coevdimedoro de hr E.P de Paicalagis

LV Coamapeis Lo e



Anexo 5: Autorizacion para el uso de los instrumentos por parte de los
autores originales.

Instrumento de la variable 1;: Comunicacion asertiva

Magister: Edwin Rafael Berrocal Flores

Q, Buscar en el correo electrénico 3= ® 233 it
€ g 0 = o € B ® 1de153 ¢ >
Evelyn Yoplac Silupu w

Buenos dias Magister Edwin Rafael Berrocal Flores, Le saluda Evelyn Yoplac Silupt , actualmente me encuentro llevando el curso de Tesis para la obtencié.

@t’ YERBABUENA USUNCHIKUNA PAQARICHUN 10:51 (hace Sminutos) ¥ 4
parami «

o

Estimada Evelyn,Yoplac Silupu estudiante de Psicologia en la Universidad César Vallejo

Te brindo mi autorizacién para usar mi cuestionario de Comunicacién asertiva

Evelyn Yoplac Silupu (<eys1503@gmail.com>) escribié
Buenos dias Magister Edwin Rafael Berrocal Flores

Le saluda Evelyn Yoplac Silupl , actuaimente me encuentro llevando el curso de Tesis para la obtencién de Ia licenciatura en Psicologia en la Universidad César
Vallejo, me gustaria pueda brindarme su autorizacién para usar su instrumento de evaluacion titulado Cuestionario de Comunicacién asertiva. Agradeceré mucho
su apoyo en permitirme usar tan valioso instrumento que me servira de ayuda para poder realizar mi investigacion

Saludos cordiales,
Evelyn Yoplac Silupt

a



Instrumento de la variable 2: Desempefio Laboral

Magister: Liz Edit NGfiez Castro

a Liz Edit Ndfiez Castro SR + | |

A4

%)
2

HOY
EVELYN YOPLAC SILUPU + 14:22

Buenas tardes estimada Edit le saluda Evelyn Yoplac Sllupo.
me encuentro actualmente llevando el curse de titulacion
de la carrera de Psicologiz en la Universidad Cesar Vallejo v
me gustaria pueda brindarme su 3utonzacion para usar su
cuestionaric de Desempeno Laboral, agradeceré mucho su

apoyo.
Liz Edit Mufiez Castro - 1422

Claro que s1 Bvelyn.

EVELYM YOPLAC SILUPU . 15:22

Muchas gracias por su apoyo estimada Liz. Exitos y salud
para Lid.

Escribe un mensaje..

4



Anexo 7: Criterio de jueces

Escala de Comunicacién asertiva y desempefo laboral

Mg. Edinson Martin Pérez Linares

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE COMUNICACION ASERTIVA

Observaciones: Lista para aplicar
Aplicable [X]

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable despues de corregir []

Apellidos v nombres del juez validador Ms: Pérez Linares Edinson Martin

DNI: 73015322

Formacion académica del validador:

o aplicable []

Institacion Especialidad Pericdo formative

01 Universidad César Vallejo Psicologia 2010-2015
0z Universidad Parnana Cayetsnn Heredia Psicologia clinica 2016-2018
Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problematica de investigaciona)

Instimcion Cargo Lugar Pariodo laboral Funciones
o1 Universidad César Vallejo Tutor Trujilla 20146-2017 Anencidn psiceldgica gl estodiante v familia
o0z Psicostudiosroun Asesor de tesis A pivel nacionsl | 2017-hasta la fecha Asesonz en la realizacion de tesis de pre v possrado
03 Universidad César Vallejo Drocente-supervisor Chimbate 2021-hasta la fecha Drocente-supervisor de slumnos de 3 v 3T cicla

1Partinencia: El item canesponde &l concapbo 120rico formulado.
* Relgvancia: E| f2m es apropisdo para representar &l componante o dimension especifica del

constnacio

*Clanidad: Se enfiende sin d¥cultad alguna el enunciada del fl2m, 25 canciso, exacts ¥ drects

Motz Suficisncis, s2 dice sufidendia cusndn oS itEms planieados son suficientes para medir 13

dimansian

——"'—"—"“"""'—""'h 7 -
S ——
A -

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCAL A DE DESEMPENO LABORAL

Observaciones: Listo para aplicar
Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable despues de corregir []

Apellidos v nombres del juez validador Mz: Pérez Linaras Edinson hiartin

DINI: 75015322

Formacion académica del validador:

Mo aplicable []

01

Institncidn

Ezpacizlidad

Periodo formative

Universidad César Vallejo

Paicologia

2010-2015

oz

Universidad Pernana Cayetano Heredia

Pricologiz clinica

2016-2018

Experiencia profesional del validador: {asociado a sa cal

lidad de experto en ls variable v problematica de investigacion}
Institacion Cargo Lugar Pariodo laboral Funciones
o1 LUniversidad César Vallejo Tutor Trujillo 2018-2017 Atencidn psicolégica al estodiante v familia
oz PzicostudioEroup Azezor da tasis A pivel nacionzl | 201 7-hasta la fecha Asesoria en la realizacidn de tesis de pre v possrado
oz

TUniversidad César Vallejo

Diocente-supervizor

Chimbote

2021-hasta la fecha

Diocente-supervizor de slumnos da X v 31 ciclo

1Partinencia: El ikem corresponde &l concapho 120rico farmulsdo.
* Relgvancia: El fam €5 apropisdo para representar sl componente o dimension especifica del

COMSIACID

:Claridad: Se entiende sin difcultad alguna el enunciado del ftem, s concisa, exschs y directs

Moda: Suficiencia, se dice sufidends cusndo los items plsmizsdos son suficienies para medir la

dimensian

P Fdvacm Martin Févez Linars
TG I PRAOCRADG L, P
WO




Escala de Comunicacién asertiva 'y desempefio laboral

Mg. Yurico Cardenas Pumasoncco

ﬁ]_n..u.e... an

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Cardenas Pumasoncco, Yurico

DN 452397325 niavins vivvaseansansonnsss

Formacion démica del v 3 iado a su calidad de experto en la variable v pr de gacion)
Institucién Especialidad Periodo formative
Ol | Universidad Alas Peruanas Psicologia Humana 2008-2015
02 | Universidad Cesar Vallejo Maestra en Psicologia Educativa 2020-2022

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
o1 | Puesto de Salud San Juan de . . Juan Velazco Alvarado -, 2022 de Probl:
| | la Frontera - Mollepata VPMC‘“OU' |- Ayacucho 2019 -2022 o il
02 | Centro de Salud San Juan o San Juan Bautista - & de Probl
ot Psicologa Avactokio 2018
03 :‘.‘::::cmn Edocstiva:an Psicologa Ayacucho - Huamanga 2016 - 2018 Promocion y prevencion de la Salud Mental
Al
/ |
| | {)
P o o
Tt fimi
| cper. 238D
MAESTRA EN PSICOLOGIA EDUCATIVA
Mg. Yurico Céardenas Pumasoncco
' Pertinencia: El item comesponde al concepto teérico formulado. DNI: 45239732
R El item es para rep al ]

dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sn dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y drecto

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE COMUNICACION ASERTIVA

Observaciones: Sin observaciones

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | x | Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |
Apellidos ¥ nombres del juez validador Dr. / Mg: Cardenas Pumasoncco, YUIICO. ....oooveviniiniiinievisrennanaanns
DINL: 45239732, i

Formaciin académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemstica de
investigacidn)

Institucion Especialidad Periodo formative
01 | Universidad Alas Peruanas Psicologia Humana 2008-2015
02 | Universidad Cesar Vallejo Maestra en Psicalogia 2020-2022

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problemiatica de
investigacidn)

Institucidn Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
Puesto de Salud San Juan Velazco Diagnostico y tratamiento de
O1 | Juan de la Frontera - | Psicologa Alvarado - 2019 -2022 & ¥ tratan
Problemas Psicoldgicos
Mollepata Axyacucho
San Juan . L R
n2 | Centro dc.Sa]ud San Psictloga Bautista - 2018 Driagnastico ¥ Lral’arll'ucnto de
Juan Bautista Avacucho Problemas Psicoldgicos
Instruccion A h P . . ion de 1
03 | Educativa San Psicaloga YasuCho - 2016 - 2018 romosion y prevencion de ia
Carlos Huamamnga Salud Mental

MAESTRA EN PSICOLOGIA EDUCATIVA
Mg, Yurico Cardenas Pumasoncco
DNI: 45239732



Escala de Comunicacién asertiva 'y desempefio laboral

Mg. Lady Diana Cevallos Campos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE COMUNICACION ASERTIVA

Ohservaciomes:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | %] Aplicable despuds de corregir | | Mo aplicable | ]

Apellidos v bres del juez valldador Dr/ Mg: Lady Diana Cevallos Campos  ORCID: D000-0003-12E89-1237

DNI: 41107710
Formacibn académica del validador: (assdado a su calidad de experto en la variable v problemdtiea de investigacidn)
Institucidn Especialidad Periodo formative
01 | Universidad César Vallejo Magister en psicologia educativa 2009-2020
1

Experiencia profesional del validsdor: (asociado a su calidad de experto en la variable v problemdtica de investigacidng

Inatitucidn Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
0l OMNG Psicdloga Chosica — Santa Anita 2016-2019 Facilitadora, capacitadora
0 ONG Psicologa Campoy -51L 2020 Capacitadora
03 OMNG Psicdloga Agusting 0zl Facilitadora en prevencidn de violencia

L

' Pertinencia: EI lem comesponds & conceplo tednce formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para represeniar al componenbs o dimension especifica del corstructo
IClarided: S2 enfiends sin diculad sguns & enunciado del Bem, es conclso, exacln y drecio

Mg Lady Disra Cevallin Campr

Neta: Sufciencia, se dics sulicienda cuando los Reens planizados son suficientes para medir la dimersitn

CERTIFICAING HE VALIDESE DE OOMNTENID DE LA ESCALA IDE DES EYVIPESD LABCRAL
e 1 s e

Chprinidon e aplicalsilid ed: Mplicabde | | Aplicable despuis de coreagie | ] Mo splicabde | |

Apeliiles v ssailbres dell juss validador Dy, C Bagomer & Lady DNians Cevallos O s pos
CHRC Iy OO (S - 2 | 257

[ NER RE ey L

Formiccisin o eddmica del v alilader: (ascinds & s calialad de cxperio en ba varishle & prolbde mdslica de
L b g s i

I sl Espevialsdall Perssado foermati v
ol Umiversidid Cisar Wallegs Magisae on peoslogh 20152000

a2

E syper riacr i poradfiosiom sl dicd salidsdor: (Gsocisde o o calidad de ouperte om b variable 5 problesbtics de
Ty o g s ilam

Bl D o5 O Luia Peres lalaial i Wse=s
o COraG Picdloga | SROSicE - Sanes 2016-201% iz ] o, cpeiae i
oz o Pbedbogm Campasy ~S11L o0 Capacitadors
a6 G Paictbigs Agusding 01 ':‘“"'"d”":'_‘;'z_‘:"'""“'“ de

1PRrtiE s E] B SoeTespideit al coresphs i isredatn
IRl B R o aproysads oS nefd eSTe 3 DOTHET O d Pt cssaclfica ool sorclrens
' Drean G0 el Y eilad abyena ol S dall BT, o Sonecrn, S y Seck

Heta. Saflcoind, e d ol SulSassd Coad s o 1TE P, SO Sl e pusa Ted? i de v

hig. Lady Dana Cevallos Campas
ER N Lopy [4]



Anexo 8: Captura de pantalla de formulario virtual

Freguntas Respuestas  Configuracion

*<

Comunicacion asertiva y desempeno ’
laboral en colaboradores de una Empresa
de servicios de Lima, 2021.

Reciba un cordial saludo de Evelyn Yoplac Silupd, bachiller de la carrera de Psicologiz de la Universidad César
Wallejo. Actuzlmente me encuentro realizando una investigacion sobre Comunicacidn asertiva y desempenio
aboral para cbtener el titulo profesional de Licencizda en Psicologia.

El presente estudio va dirigido 2 los colaboradores de una empresa de servicios en |2 civdad de Lima.

nmpg DI

Agradezeo de antemanos su valiosa participacidn,

Después de la seccion 1 Ir & |z siguiente seccion -

Consentimiento informado A

La presente investigacion tiene como abjetive determinar la relacion entre comunicacion asertiva y desempefio
sboral en colaboradores de una empresz de servicios de Lima. Para ello 5 requisre de su participacion , este
proceso consta de 2 cuestionarios. Los datos serdn tratades de manera confidencizlmente y utilizados
anicaments parz fines académicos, se solicita consignar su nimero de D] come evidencia de haber sido
nformada sobre &l objetivo y procedimiento del presente estudio.

sAcepta participar en la investigacion?
Si

Ha



