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RESUMEN 

El presente estudio se realizó con el fin de determinar la relación entre 

comunicación asertiva y desempeño laboral en colaboradores de una empresa de 

servicios de Lima, 2021. En cuanto a metodología fue de tipo básico, diseño 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 

empleó la estadística descriptiva e inferencial. Se logró determinar una relación 

positiva y altamente significativa entre comunicación asertiva y desempeño laboral 

(p=.000; rho=.660), por lo tanto, podemos indicar que si el nivel de comunicación 

asertiva se incrementa también lo hará el nivel de desempeño laboral.  

Palabras claves: Comunicación, desempeño, 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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I. INTRODUCCIÓN

La comunicación puede afectar actitudes, relaciones y comportamiento de los 

empleados de una organización, especialmente si se considera el entorno de 

interacción, pequeño y relativamente íntimo. Por ello, la comunicación asertiva (CA) 

muestra un efecto significativo en el comportamiento organizacional del personal 

(Men, 2021). Aprender habilidades de CA podría ayudar a los empleados a alcanzar 

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

El estilo de CA es el mejor estilo comunicativo a utilizar en una organización, 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 

que se adquiere más experiencia, es más probable que el colaborador desarrolle 

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

La habilidad asertiva es de las habilidades de comunicación básicas que se buscan 

hoy en día, los psicólogos dicen que si uno es asertivo se distingue de ser inseguro, 

lo que implica ser pasivo, débil y abnegado o agresivo. En una organización, la 

comunicación está directamente relacionada con la asertividad. Actualmente se 

exige que los empleados sean racionales y lógicos 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 desempeño laboral (DL) del colaborador van a incidir las cualidades del 

trabajo, además, los valores que posea el personal serán evidenciados en la 

significancia que le asignen a las peculiaridades de su trabajo y ello puede afectar 

su desempeño (Peiró, Bayona, Caballer, & Di Fabio, 2020). El DL se asocia con la 

inteligencia emocional de las personas, influye en su manera de relacionarse con 

compañeros 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 desempeño deficiente en el trabajo tiene un efecto 

adverso en la satisfacción profesional de los colaboradores, inclusive conlleva a dar 

una mala impresión del desempeño organizacional (éxito) (Saraih, Mohd, Mohd, 

Sakdan, & Amlus, 2019). El mal desempeño de los empleados de una organización 
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genera insatisfacción con los clientes de la organización y, por lo tanto, conduce a 

metas incumplidas antes marcadas para esa organización (Hosseini, Tajpour, & 

Lashkarbooluki, 2020). 

En el ámbito nacional, Abarca et al. (2020), mencionan que el manejo de conflictos 

en una organización son mayormente resueltos por comunicación cooperativo, 

seguido por el asertivo o autoconsciente e invasivo o no hacer nada para su propia 

satisfacción o la de los demás, lo cual puede resultar perjudicial para clientes y 

colaboradores que no siempre realizan lo correcto frente a alguna molestia o 

reclamo del cliente. Además, la CA, de forma externa como interna, es un elemento 

que contribuye a la internacionalización de una empresa en desarrollo (Jara, 

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

Mendoza (2021), afirman que un individuo debe desarrollar solidaridad, empatía, 

respeto, responsabilidad, trabajo en equipo y CA, para presentar un mejor 

desempeño. En cuanto a las relaciones interpersonales, es fundamental atesorar 

comunicación y receptividad en el equipo, son cardinales para desarrollar un equipo 

asertivo en una compañía en beneficio del DL (Agüero & Meneses, 2021). Tuesta 

et al. (2021), mencionan que en una organización el nivel de DL es considerado 

alto en un 56,91%, mientras que el 75% de colaboradores en Perú exige CA en su 

trabajo (Correo, 2021). 

En la empresa que resulta objeto de estudio existe mucha interacción entre los 

colaboradores y clientes, para lo cual son importantes las variables ya 

mencionadas, dado que la interacción puede influir en el posicionamiento de la 

empresa. Por este motivo se propuso como pregunta general: ¿Cuál es la relación 

entre comunicación asertiva y desempeño laboral en colaboradores de una 

empresa de servicios de Lima, 2021? 

El presente estudio se justificó a nivel teórico debido a que se analizaron conceptos 

básicos de las variables y se sustentarán mediante resultados, dando origen a un 

nuevo enfoque a las variables. También, se justifica a nivel metodológico, pues se 

siguieron todos los pasos del método científico, donde se siguió una metodología 

cuantitativa de diseño no experimental, donde se utilizaron cuestionarios para 
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recopilar la información. Además, se justifica a nivel social debido a que la CA y el 

DL son componentes cruciales en el desarrollo de una organización. Es por ello 

que se planteó como objetivo general: Determinar la relación entre comunicación 

asertiva y desempeño laboral en colaboradores de una empresa de servicios de 

Lima, 2021. Asimismo, se propone como objetivos específicos a los siguiente: (i) 

Identificar el nivel de comunicación asertiva en colaboradores de una empresa de 

servicios de Lima, 2021. (ii) Indicar el nivel de desempeño laboral en colaboradores 

de una empresa de servicios de Lima, 2021; (iii) Establecer la relación entre 

comunicación asertiva y orientación de resultados en colaboradores de una 

empresa de servicios de Lima, 2021; (iv) Analizar la relación entre comunicación 

asertiva y trabajo en equipo en colaboradores de una empresa de servicios de Lima, 

2021; (v) Precisar la relación entre comunicación asertiva e iniciativa en 

colaboradores de una empresa de servicios de Lima, 2021. De esta manera, se 

formuló como hipótesis de investigación: Existe relación directa entre comunicación 

asertiva y desempeño laboral en colaboradores de una empresa de servicios de 

Lima, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

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

estudiadas juntas, se han encontrado como antecedentes internacionales a: 

Delgado-Bello et al. (2021), buscó analizar la relación entre inteligencia 

emocional (IE), satisfacción laboral (SL), intención de dejar el trabajo (IDT), conflicto 

trabajo familia (CTF) y desempeño (D). Con metodología de nivel correlacional, diseño 

no experimental, técnica de encuesta y de instrumento el cuestionario que fue 

suministrado a 140 colaboradores. Se logró identificar que existe relación positiva y 

significativa entre D con SL e IE. 

Farooqi et al. (2020), es su investigación realizada para identificar cómo la CA 

afecta la efectividad del trabajo en equipo y el compromiso organizacional en 

enfermeras. En cuanto al método, responde al diseño no experimental, nivel 

correlacional, la muestra fue integrada por 150 enfermeras a las cuales les fueron 

aplicados 3 cuestionaros. Los resultados mostraron que la comunicación interpersonal 

era directamente proporcional a la efectividad del trabajo en equipo.  

Rodríguez-Marulanda & Lechuga-Cardozo (2019), se propuso identificar los 

factores y niveles de DL de los docentes de la Institución Universitaria ITSA. En cuanto 

a la metodología empleada corresponde al nivel descriptivo, diseño no experimental, 

el instrumento fue un cuestionario, suministrado a 84 colaboradores. En cuanto a los 

resultados se obtuvo que el DL era óptimo. 

Paredes y Quiroz (2021), en su estudio tuvo como finalidad el determinar la 

relación entre clima organizacional y DL de los colaboradores de las principales 

Cadenas Ecuatorianas de Supermercados. En cuanto a la metodología era de nivel 

correlacional descriptivo, diseño no experimental, participaron 379 colaboradores a los 

cuales les fueron suministrados dos cuestionarios. Se pudo identificar la correlación 

altamente significativa y positiva entre clima y DL (p=.000; r= 0.294), además de una 

correlación altamente significativa y positiva entre comunicación y DL (p=,000; r=.268). 

Msallam et al. (2019), se propusieron identificar los Sistemas de Información de 

Gestión computarizados y su relación con la mejora del DL de los empleados de la 

empresa palestina de comunicaciones celulares Jawwal. Con metodología de nivel 
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descriptiva correlacional, diseño no experimental, se empleó la técnica de encuesta y 

de instrumento el cuestionario, 60 colaboradores conformaban la muestra. En los 

resultados se obtuvo que el nivel de aprobación del DL de los empleados de la 

Compañía Palestina de Telecomunicaciones Celulares - Jawwal alcanzó el 81,56%. 

Con respecto a los antecedentes nacionales, se evidencia el estudio de 

Veramendi (2021), en su artículo con el fin de determinar la relación entre procesos 

organizacionales y DL en colaboradores de la empresa Ka'linson Perú SAC, que 

responde metodológicamente al nivel correlacional descriptivo con diseño no 

experimental, con una muestra de 29 colaboradores a los cuales les fueron aplicados 

2 cuestionarios. Como parte de los resultados se encontró que el nivel de DL era 

regular (89.7%).x 

Gutiérrez et al. (2021), en su investigación para establecer la relación entre 

clima laboral y desempeño docente del nivel secundaria de una institución educativa 

de Trujillo. De metodología de nivel correlacional, diseño no experimental y con una 

población censal integrada por 100 colaboradores, fueron suministrados dos 

cuestionarios. Se llegó a determinar que existe relación 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 diseñar una propuesta de un modelo 

de gestión del cambio para mejorar el DL de los trabajadores de la Municipalidad 

provincial de Rioja. La metodología empleada fue de diseño 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 público en el Gobierno Regional de 

Lambayeque. Con metodología de nivel descriptivo-propositivo y diseño 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%). 
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Mientras que en el ámbito local se tiene a Chagray et al. (2020), en su trabajo 

realizado con la finalidad de hallar la relación entre clima organizacional y el DL. 

Empleó el diseño no experimental y nivel correlacional, con una muestra compuesta 

por 120 trabajadores, a quienes les fueron aplicados dos cuestionarios. Se logró 

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

Mamani et al. (2020), en su trabajo con el propósito de determinar la relación 

entre DL y realización personal de los docentes de instituciones adventistas. Con 

metodología de nivel correlacional, diseño no experimental y con una muestra 

integrada por 120 colaboradores, mismos a los que les fueron suministrados dos 

cuestionarios. Se identificó que la comunicación se relaciona positiva y 

significativamente con el DL (.000). 

Boada (2019), en su artículo con la finalidad de comprobar la relación entre SL 

y DL del agente de seguridad de una compañía de servicios de vigilancia. Metodología 

de nivel correlacional y diseño no experimental, se utilizaron dos cuestionarios en una 

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

Luján (2019), en su trabajo con el fin de la relación entre el liderazgo 

transformacional y la CA en docentes de una Universidad Nacional. 

Metodológicamente responde al diseño no experimental y nivel correlacional, 139 

colaboradores integraron la muestra y les fueron suministrados dos cuestionarios. Fue 

identificada una relación directa y significativa entre las variables estudiadas, además 

de un nivel bueno de CA con 54%. 

Mora (2018), con su investigación para determinar la relación de compromiso 

organizacional y CA en docentes de una Escuela de Infantería del Ejército, que 

responde metodológicamente al diseño no experimental y nivel correlacional, se 

emplearon dos cuestionarios que fueron aplicados a una muestra de 107 

participantes. Dentro de los resultados se identificó relación significativa y positiva 

entre las variables de estudio, además, se encontró que 57.9% presentaba una CA de 

nivel medio.  
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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 (Alargić & Atanasijevski-Đurić, 2018). 

La asertividad se encuentra en el centro de la comunicación. Por definición, un 

enfoque de CA es aquel que refleja un equilibrio entre atender las necesidades y 

expectativas de uno mismo y de los demás. En otras palabras, las formas asertivas 

de comunicación permiten a los miembros del grupo dominante defender sus propios 

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

La base de la asertividad está 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 expresión auténtica de las emociones 

y la comunicación adecuada de las propias actitudes, demandas y permanecer en los 

propios lugares (Frankovský, Birknerová, Štefko, & Benková, 2019). 

Vilca (2019), determina que al evaluar la CA se deben considerar lo siguiente: 

Estrategias de asertividad. Requieren de la capacidad de monitorear con 

precisión el entorno social y ajustar el enfoque en consecuencia de uno, podría 

conducir a resultados positivos en su mayoría (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 característica de adaptarse a las necesidades del 

interlocutor y no herir, incluso proteger a la persona de frente (Bratu & Cioca, 2018). 

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

información irrelevante (Sharfstein, Becker, & Mello, 2020). 
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Ruler (2018) menciona que en la teoría de la comunicación, hay al menos tres 

lentes diferentes con las que ver cómo funciona este proceso: primero que la 

comunicación es un desarrollo unidireccional de edificación de significado, donde el 

emisor trata de diseñar o rediseñar el concepto elaborado por el destinatario; segundo 

que la comunicación es un proceso bidireccional de construcción de significado, en el 

que dos o más personas construyen juntos nuevos significados; y tercero que la 

comunicación se ve como un proceso diacrónico omnidireccional de elaboración de 

un significado, donde la atención se centra en el desarrollo continuo del propio 

significado. 

Cantero-Sánchez et al. (2021), indican que la asertividad, desde la perspectiva 

de la comunicación, desempeña un papel clave para persuadir a las personas y, por 

tanto, es una habilidad social fundamental para los líderes y directivos, especialmente 

cuando necesitan convencer, motivar y comprometer a los seguidores para que 

realicen determinadas tareas laborales y adopten comportamientos más sostenibles. 

Además, un estudio reciente ha demostrado que el lenguaje positivo, cuando se 

expresa de forma asertiva, se percibe como un estímulo para el optimismo y la 

autoeficacia, lo que facilita la promoción de comportamientos más saludables, seguros 

y sostenibles. 

El desempeño de los empleados es visto como resultado de las conductas de 

los colaboradores, de los efectos de la preparación y de todo lo aprendido, y es 

producto de las habilidades mentales y psicológicas de los individuos (Abualoush, 

Obeidat, Tarhini, & Al-Badi, 2018). 

El DL es uno de los constructos importantes a los que se ha prestado una 

atención seria de forma continua en los campos de la psicología organizacional y la 

gestión de recursos humanos (Johari, Tan, & Zulkarnain, 2018). 

El desempeño es individual porque cada miembro de la organización tiene 

resultados mixtos, depende de una combinación de competencias y las oportunidades 

que brinda la organización (Islamy, Yuniarsih, Ahman, & Kusnendi, 2020). 

El DL constituye el conjunto de la conducta en línea con los objetivos marcados 

por la empresa, es el proceso durante el cual se registran y evalúan los productos 

creados en un momento específico en una actividad específica (Keskin, 2020).  
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Rabanal y Huamán (2019), determinan que las dimensiones a considerar para 

evaluar DL son: 

Orientación a resultados. Fomentan el comportamiento impulsado por el 

desempeño entre individuos o grupos y fomentan el familismo. Las personas se 

sienten orgullosas de ser parte de su grupo u organización (Ahmad, Aziz, & Dowling, 

2021). 

Calidad. El control de calidad es un reto común e importante, debido a su 

susceptibilidad natural a que los trabajadores realicen una tarea incorrecta por 

accidente o con intención (Williams, et al., 2017). 

Relaciones interpersonales. Se refieren a un tipo de relación psicológica, tienen 

base emocional que las separa de las relaciones sociales y juegan un papel importante 

en la práctica social (Xalimova, 2021) 

Iniciativa. Es una forma de comportamiento proactivo, es un síndrome de 

comportamiento que hace que un grupo de trabajo adopte un enfoque activo y 

autoiniciado en la consecución de los objetivos y las tareas laborales y persista en la 

superación 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 automático de opiniones positivas, usando la 

retroalimentación, experiencias y criterios entre los integrantes del equipo (Sanyal & 

Hisam, 2018). 

Organización. 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 (Peček & Ovsenik, 2018). 

Blumberg y Pringle (1982, como se citó en Li & Ko, 2021) introdujeron un 

modelo interactivo de rendimiento laboral (JP). Teorizaron que el rendimiento de una 

tarea concreta es una función de la capacidad (C), la voluntad (W) y la oportunidad 

(O) y que se influyen mutuamente. La teoría que la sustenta puede expresarse como

JP = f (C × W × O). 

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

nivel educativo, edad, salud, resistencia, nivel de energía y habilidades motoras. La 
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disposición comprende motivación, satisfacción con el trabajo, estatus laboral, 

ansiedad, legitimidad de la participación, actitud, características percibidas de la tarea, 

implicación en el trabajo, ego, imagen de sí 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 compañeros, comportamiento del líder, tutoría, políticas organizativas, normas, 

procedimientos, información, tiempo y remuneración (Li & Ko, 2021).  
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación que responden al tipo básico 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 (Ñaupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018). En 

base a lo anterior y dado que este estudio no tuvo mayor motivación que 

adquirir información actualizada y contribuir a la investigación de las variables 

es que fue básico. 

El diseño no experimental consiste en la recopilación de información en su 

estado natural, sin alteración alguna de las variables; el corte transversal 

consiste en la recopilación de datos en un solo momento; el nivel descriptivo se 

refiere a la presentación de ciertas características de los niveles, mientras que 

el correlacional se centra en determinar la relación que existe entre dos o más 

variables (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). En esa línea el presente 

estudio fue de diseño no experimental con corte transversal y nivel descriptivo 

correlacional.  

3.2 Variables y operacionalización: 

Variable Independiente 

Comunicación 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 

(Alargić & Atanasijevski-Đurić, 2018). 

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

Comunicación Asertiva, adaptación de Bernaola (2021). 

Variable Dependiente 

Desempeño laboral: constituye el conjunto de la conducta en línea con los 

objetivos marcados por la empresa, es el proceso durante el cual se registran 

y evalúan los productos creados en un momento específico en una actividad 

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

Evaluación del Desempeño Laboral de Núñez (2017).  

3.3 Población, muestra y muestreo 

La población se compone por un conjunto de sujetos que poseen cualidades 

en común, mismas que son de vital importancia para una determinada 

investigación y que pertenecen a un universo (Hernández-Sampieri & Mendoza, 

2018). La población de la presente investigación se conformó de 140 

colaboradores de una empresa de servicios de Lima. 

La muestra es un fragmento de la población, es recomendable seleccionar un 

pequeño grupo para evaluar y no toda la población (Cabezas, Andrade, & 

Torres, 2018).  

El muestreo probabilístico consiste en delimitar la muestra con ayuda de una 

fórmula, la cual determinará la cantidad de sujetos a evaluar (Hernández-

Sampieri & Mendoza, 2018). La fórmula de muestra finita es la siguiente: 

n =
𝑁 ∗ 𝑧𝛼

2 ∗ p ∗ q

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑧𝛼
2 ∗ p ∗ q

Dónde: 

n: Tamaño de la muestra 

N: Tamaño de la población 

Z: Parámetro estadístico que depende el Nivel de Confiabilidad (NC) 

e: Error de estimación 

p: Probabilidad de que el evento estudiado ocurra  

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

n =
140 ∗ 1.96𝛼

2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (140 − 1) + 1.96𝛼
2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

n = 102.80 

La muestra que fue evaluada se ha determinado con la fórmula de población 

finita y se obtuvo que 103 colaboradores participarían de la investigación. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica de la encuesta permite recopilar datos relevantes de una variable en 

específico, 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 (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Para el 

presente estudio se emplearon dos cuestionarios, uno por variable.  

El Cuestionario de Comunicación Asertiva de Berrocal (2017), se compone por 

22 ítems que se encuentran distribuidos entre las tres dimensiones, estrategias 

de asertividad con 8 ítems, mientras que estilo asertivo tiene 6 ítems y 

finalmente comunicación precisa con 8 ítems, posee escala ordinal de tipo 

Likert 5. Para obtener el puntaje general se realiza la suma de todos los ítems 

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 aprobación total de los cuatro jueces y se determinó que el cuestionario era 

válido, mientras que para confiabilidad obtuvo un Alfa de Cronbach de .952. En 

este caso será empleada la adaptación para colaboradores de Berrocal (2017), 

que obtuvo adecuada validez por criterio de jueces expertos y Alfa de Cronbach 

de .82. 

Por otro lado, el Cuestionario de Evaluación del Desempeño Laboral de Núñez 

(2017), cuenta con 33 ítems que conforman cinco dimensiones, donde 

orientación de resultados tiene 7 ítems, calidad 8, relaciones interpersonales 7, 

iniciativa 5 y finalmente trabajo en equipo 6 ítems. Cuenta con escala ordinal 

de tipo Likert 5; para determinar el puntaje general deben sumarse los 

resultados de cada ítem para ubicarlos según corresponda, donde puede 

ubicarse en bajo (33-746), regular (75-120) y óptimo (121-165). El cuestionario 

consiguió la aprobación de 3 jueces expertos, asimismo, confiabilidad de .919. 

3.5 Procedimientos 

Para realizar la recolección de información se realizaron coordinaciones previas 

con la institución que servirá de objeto de estudio, primeramente, se envió la 

carta para solicitar el permiso correspondiente, luego de la aprobación de este 

13 



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 serían manejados con 

prudencia y los cuestionarios serían anónimos, después que los colaboradores 

firmaron el consentimiento informado tuvieron que resolver los cuestionarios. 

3.6 Método de análisis de datos 

Luego de haber recopilado la información en los cuestionarios se elaboró 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 estadística descriptiva, se empleó la frecuencia para establecer los 

niveles que predominan en cada variable. Posteriormente, con ayuda de la 

estadística inferencial, se sometieron los datos a prueba de normalidad, con 

ayuda del estadístico Kolmogórov-Smirnov donde se determinó que la 

distribución era no normal y tuvo que emplearse el estadístico Spearman para 

determinar la relación 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 serán 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 

propósito de no afectar o perjudicar, poner en riesgo y mucho menos causar 

daño a ningún participante (Hirsch, 2013). 

Principio de justicia: El investigador debería considerar el aporte que va a 

otorgar a la sociedad con su investigación, siendo en este caso la de igualdad 

de condiciones a los evaluados, conjuntamente con el compromiso del bien 

público (Hirsch, 2013). 
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IV. RESULTADOS

Tabla 1 

Análisis inferencial de la distribución normal 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl p 

Comunicación asertiva .110 103 .003 

Desempeño laboral .110 103 .004 

Orientación de resultados .183 103 .000 

Trabajo en equipo .188 103 .000 

Iniciativa .114 103 .002 

Nota: p<0.05 = distribución normal; p>0.05 = distribución no normal 

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

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

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

con distribuciones no normales les corresponde el estadístico Spearman para 

establecer la relación entre las variables.  
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Tabla 2 

Relación entre comunicación asertiva y desempeño laboral 

Desempeño laboral 

Comunicación asertiva 

Coeficiente de correlación .660** 

Sig. (bilateral) .000 

N 103 

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

Figura 1 

Relación entre comunicación asertiva y desempeño laboral 

En la tabla 2 y figura 1 se puede apreciar que las variables obtuvieron una 

correlación positiva tal como lo refiere Schober et al. (2018), pues refieren que 

la correlación positiva se da cuando las variables van en una misma dirección y 

altamente significativa, puesto que el valor de la significancia es <0.05 por lo 

tanto le corresponde una correlación altamente significativa como lo indican 

Hernández-Sampieri y Mendoza (2018). Además, el valor del coeficiente de 

correlación es .660 lo que refleja una correlación positiva media según lo que 

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

Análisis descriptivo del nivel de la comunicación asertiva en colaboradores  

 n % 

 Medio 21 20.4% 

Adecuado 82 79.6% 

Total 103 100% 

 

Figura 2 

Nivel de la comunicación asertiva en colaboradores 

 

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 comunicación asertiva. 
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Tabla 4 

Análisis descriptivo del nivel del desempeño laboral en colaboradores 

n % 

Óptimo 103 100% 

Figura 3 

Nivel del desempeño laboral en colaboradores 

En la tabla 4 y figura 3 se aprecia que todos los colaboradores que participaron 

del estudio se han ubicado en un nivel óptimo. 
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Tabla 5 

Relación entre comunicación asertiva y la orientación de resultados del desempeño 

laboral 

Orientación de resultados 

Comunicación asertiva 

Coeficiente de correlación .544** 

Sig. (bilateral) .000 

N 103 

Figura 4 

Relación entre comunicación asertiva y la orientación de resultados del desempeño 

laboral 

En la tabla 5 y figura 4 se observa que la variable y dimensión obtuvieron una 

correlación positiva como lo menciona Schober et al. (2018), quienes indican que 

la correlación positiva se da cuando las variables van en una misma dirección y 

altamente significativa, puesto que el valor de la significancia es <0.05; además, 

el valor del coeficiente de correlación es .544 lo que demuestra una correlación 

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

Relación entre comunicación asertiva y el trabajo en equipo del desempeño 

laboral 

Trabajo en equipo 

Comunicación asertiva 

Coeficiente de correlación .599** 

Sig. (bilateral) .000 

N 103 

Figura 5 

Relación entre comunicación asertiva y el trabajo en equipo del desempeño laboral 

En la tabla 6 y figura 5 se observa que la variable y dimensión, obtuvieron una 

correlación positiva pues Schober et al. (2018), indican que la correlación 

positiva se da cuando las variables van en una misma dirección altamente 

significativa, debido a que el valor de la significancia es <0.05; asimismo, el valor 

del coeficiente de correlación es .599 lo que evidencia una correlación positiva 

media según lo establecido por Hernández-Sampieri y Mendoza (2018).  
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Tabla 7 

Relación entre comunicación asertiva y la iniciativa del desempeño laboral 

Iniciativa 

Comunicación asertiva 

Coeficiente de correlación .555** 

Sig. (bilateral) .000 

N 103 

Figura 6 

Relación entre comunicación asertiva y la iniciativa del desempeño laboral 

En la tabla 7 y figura 6 se tiene que la variable y dimensión obtuvieron una 

correlación positiva tal como lo indica Schober et al. (2018), quien refiere que la 

relación positiva se ocasiona entre variables que van en una misma dirección y 

altamente significativa, debido a que el valor de la significancia es <0.05; 

asimismo, el valor del coeficiente de correlación es .555 lo que refleja una 

correlación positiva media según lo que manifiestan Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018). 
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V. DISCUSIÓN

La presente indagación tuvo por objetivo general determinar la relación entre 

comunicación asertiva y desempeño laboral en colaboradores de una empresa de 

servicios de Lima, 2021, para el cual se determinó que entre las variables ya 

mencionadas existe una relación positiva y significativa (p=.000; rho=.660), lo cual 

se puede interpretar como que la comunicación asertiva puede determinar el 

desempeño laboral de los colaboradores. El resultado del presente estudio se 

sustenta con el trabajo realizado por Mamani et al. (2020), donde identificó que la 

comunicación se relaciona positiva y significativamente con el DL (.000). Por su 

parte el estudio de Delgado-Bello et al. (2021), identificó que existe relación positiva 

y significativa entre desempeño e inteligencia emocional, lo cual puede conllevar a 

determinar que las personas con adecuada inteligencia emocional tienden a 

desarrollar una adecuada comunicación asertiva y por consecuencia presentan un 

óptimo desempeño en la organización a la cual pertenecen. Por su parte, Paredes 

y Quiroz (2021), lograron identificar una correlación altamente significativa y 

positiva entre clima y desempeño laboral (p=.000; r= 0.294), lo cual puede ser 

resultado de la adecuada comunicación que genera un clima propicio y a su vez 

contribuye al desempeño laboral de los colaboradores, lo cual se evidencia en la 

relación altamente significativa que se identificó entre comunicación y desempeño 

laboral (p=,000; r=.268). 

En cuanto al primer objetivo específico se tuvo que el nivel de comunicación 

asertiva era adecuado en un 79.6%, lo cual puede sustentar en cierta manera con 

lo obtenido por Mora (2018), quien identificó que 57.9% de los colaboradores 

evaluados presentaba una comunicación asertiva de nivel medio y por su parte 

Luján (2019), refiere que el nivel de comunicación asertiva es bueno en un 54%. El 

resultado del adecuado nivel de comunicación asertiva se puede sustentar en lo 

manifestado por Alargić y Atanasijevski-Đurić, (2018), quienes argumentan que la 

comunicación asertiva significa que uno expresa sus puntos de vista, deseos, 

opiniones y creencias de manera sincera, respetando al interlocutor 

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

colaboradores se ubican en el nivel óptimo, el resultado del presente estudio 
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concuerda con lo obtenido por Rodríguez-Marulanda & Lechuga-Cardozo (2019), 

quien determinó que los colaboradores que fueron evaluados en su estudio tenían 

un nivel optimo de desempeño laboral. Mientras que Chagray et al. (2020), los 

refuerza parcialmente al indicar que el 82.5% de participantes de su investigación 

consideraba que su desempeño laboral era excelente y Boada (2019), menciona 

que predomina el nivel alto para el desempeño laboral de los participantes de su 

estudio. Por otro lado, Msallam et al. (2019), indica que el desempeño laboral de 

los empleados encuestados alcanzó el 81,56% de aprobación y por su parte, 

Lluncor (2021), obtuvo que el nivel de desempeño laboral que predominó en su 

estudio fue el bueno con 54.2%. Aunque todos los estudios mencionados 

demuestran resultados favorables para el desempeño laboral, se tiene que para 

indagaciones como la de Veramendi (2021), el nivel de desempeño laboral que 

prevalecía 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%). Además, 

Keskin (2020), refiere que el desempeño laboral constituye el conjunto de la 

conducta en línea con los objetivos marcados por la empresa, es el proceso durante 

el cual se registran y evalúan los productos creados en un momento específico en 

una actividad específica. 

La relación identificada para comunicación asertiva y orientación de resultados fue 

altamente significativa y positiva (p=.000; rho=.544), por cual cuando se incrementa 

la comunicación asertiva también lo hará la orientación de resultados. Alargić y 

Atanasijevski-Đurić (2018), que si bien es cierto la comunicación 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 relación hallada entre comunicación asertiva y orientación de 

resultados. Por su parte, Lease (2018), manifiesta que las estrategias de asertividad 

pueden conducir a resultados positivos en su mayoría puesto que se enfocan en la 

capacidad de monitorear con precisión al entorno social y ajustar el enfoque en 

consecuencia de uno. Cantero-Sánchez et al. (2021), mencionan que, desde la 

perspectiva de la comunicación, la asertividad desarrolla un papel fundamental para 

persuadir a las personas, además, el lenguaje positivo, cuando se expresa de forma 
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asertiva, se percibe como un estímulo para el optimismo y la autoeficacia, lo que 

facilita la promoción de comportamientos más saludables, seguros y sostenibles 

que pueden conllevar a que el personal se encuentre enfocado en la orientación de 

resultados; se tiene a Ahmad et al. (2021), quienes argumentan que la orientacion 

de resultados fomenta el comportamiento impulsado por el desempeño 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 organización 

Entre comunicación asertiva y trabajo en equipo se ha identificado una relación 

positiva y altamente significativa (p=.000; rho=.599), lo cual refleja que un adecuado 

nivel de comunicación 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 

comunicación interpersonal era directamente proporcional a la efectividad del 

trabajo en equipo, es decir que a mayor comunicación (adecuada) se tendrá un 

mejor trabajo en equipo. Razzante y Orbe (2018), refieren que un enfoque de 

comunicación asertiva es aquel que refleja un equilibrio entre atender las 

necesidades y expectativas de uno mismo y de los demás. En otras palabras, las 

formas asertivas de comunicación permiten a los miembros del grupo dominante 

defender sus propios derechos sin violar los derechos de los demás, por lo cual se 

desempeñará un adecuado trabajo en equipo cuando la comunicación asertiva es 

adecuada. Por su parte, Frankovský et al. (2019), señalan que la base de la 

asertividad está en el comportamiento humano natural, que podemos adaptarlo a 

nosotros mismos y a nuestras necesidades, puesto que el objetivo de la 

comunicación asertiva en el sentido de una autoestima saludable es la expresión 

auténtica de las emociones y la comunicación adecuada de las propias actitudes, 

demandas y permanecer en los propios lugares. En esa línea, se puede considerar 

que la comunicación asertiva conlleva a una adecuada integración de las personas 

y por ende fomenta un buen trabajo en equipo. Además, Sanyal & Hisam (2018), 

mencionan que el trabajo en equipo ayuda a desarrollar habilidades y perspectivas 

de los empleados a través del intercambio automático de opiniones positivas, 
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usando la retroalimentación, experiencias y criterios entre los integrantes, para lo 

cual se requiere emplear una adecuada comunicación asertiva. 

Con respecto a la relación entre comunicación asertiva e iniciativa se obtuvo una 

relación positiva y altamente significativa (p=.000; rho=.555), se puede interpretar 

que un individuo con una adecuada comunicación asertiva va a presentar iniciativa 

en la organización que labora, pero sobre todo en el área a la que pertenezca. 

Lisbona et al. (2020), manifiesta que la iniciativa es una forma de comportamiento 

proactivo, es un síndrome de comportamiento que hace que un grupo de trabajo 

adopte un enfoque activo y autoiniciado en la consecución de los objetivos y las 

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

PRIMERA: Entre comunicación asertiva y desempeño laboral existe relación 

positiva y altamente significativa, puesto que el valor de p<0.05 y refleja que la 

orientación de resultados, calidad, relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en 

equipo requieren de la comunicación asertiva. 

SEGUNDA: Predomina el nivel adecuado para la comunicación asertiva en un 

79.6%, lo cual se puede deber a que la mayoría de los colaboradores hacen uso 

adecuado de las estrategias de asertividad, emplean el estilo asertivo y se 

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

TERCERA: En cuanto al nivel de desempeño 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 organización requiere de un adecuado rendimiento por parte de 

sus colaboradores para conseguir posicionamiento dentro del mercado. 

CUARTA: Entre comunicación asertiva y orientación de resultados se obtuvo una 

correlación positiva y altamente significativa debido a que el valor de p<0.05 y 

revela que los niveles de comunicación asertiva pueden predecir la orientación a 

resultados de los colaboradores y contribuir al cumplimiento de objetivos de la 

organización.  

QUINTA: Entre comunicación asertiva y trabajo en equipo se obtuvo una 

correlación positiva y altamente significativa debido a que el valor de p<0.05, esto 

demuestra que una adecuada comunicación contribuye a desempeñar un óptimo 

trabajo en equipo.  

SEXTA: Entre comunicación asertiva e iniciativa se obtuvo una correlación positiva 

y altamente significativa debido a que el valor de p<0.05, lo cual evidencia que con 

ayuda de la comunicación se puede tener nuevas ideas e inclusive contribuir a la 

resolución de conflictos.  
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VII. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Todos los colaboradores de la organización, sin importar la jerarquía en 

la que se encuentren deberían mantener una comunicación asertiva, lo que implica 

que las interacciones se realicen adecuadamente, con respeto hacia las personas; 

además podrían incluirse reuniones mensuales o trimestrales entre áreas para que 

todos brinden ideas que contribuyan a mejorar su desempeño laboral. 

SEGUNDA: El área encargada gestión del talento humano tendría que organizar 

talleres en donde los colaboradores reciban pautas para comunicarse 

correctamente dentro de la organización y con los clientes, además de permitirles 

que puedan participar con mayor libertad en dinámicas o pausas activas para la 

recreación e integración entre colaboradores. 

TERCERA: El área encargada gestión del talento humano debería gestionar la 

realización de capacitaciones para mantener el óptimo nivel de desempeño laboral, 

además de potenciarlo en los nuevos colaboradores que se incorporen a la 

organización o en aquellos que estén evidenciando deficiencias en el cumplimiento 

de sus funciones. 

CUARTA: Los directivos de áreas deberían brindar las herramientas necesarias a 

sus colaboradores para que puedan enfocarse en los resultados, como el resolver 

sus dudas o ayudarlos a la resolución de problemas frente a la atención de un 

cliente, darles seguimiento y generar una adecuada comunicación.  

QUINTA: Los supervisores deberían realizar reuniones cada cierto tiempo para 

conocer las debilidades y fortalezas de sus colaboradores, para así poder 

emplearlas de forma oportuna, además de brindar participación igualitaria a todos 

los colaboradores para que pueda realizarse un óptimo trabajo en equipo 

SEXTA: Los supervisores deberían felicitar e incentivar la iniciativa de los 

colaboradores, tendría que potenciarse la participación activa de ellos mediante un 

adecuado diálogo donde prime la comunicación asertiva entre todos y las iniciativas 

de todos puedan agruparse y llegar a una idea clara por equipo.  
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ANEXOS 



Anexo 1: Matriz de consistencia 

TÍTULO: COMUNICACIÓN ASERTIVA Y DESEMPEÑO LABORAL EN COLABORADORES DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE LIMA, 2021. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 

VARIABLES, DIMENSIONES Y OTROS 

VARIABLE 1: Comunicación asertiva 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS NIVELES 

PROBLEMA 

GENERAL 

OBJETIVO 

GENERAL 

HIPÓTESIS 

GENERAL 

Estrategias de 

asertividad 

Aserción positiva 

Comunicación lingüística gestual 

Formas de comunicación 

interpersonal 

Nivel de comunicación 

Autoestima 

1-8

Adecuada 

(82-100) 

Media 

(52-81) 

No 

Adecuada 

(22-51) 

¿Cuál es la 

relación entre 

comunicación 

asertiva y 

desempeño 

laboral en 

colaboradores 

de una 

empresa de 

servicios de 

Lima, 2021? 

Determinar la 

relación entre 

comunicación 

asertiva y 

desempeño 

laboral en 

colaboradores 

de una 

empresa de 

servicios de 

Lima, 2021. 

Existe relación 

significativa 

entre 

comunicación 

asertiva y 

desempeño 

laboral en 

colaboradores 

de una 

empresa de 

servicios de 

Lima, 2021. 

Estilo asertivo 

Asertividad. 

Aserción efectiva 

Pensamiento sentimiento y 

conducta 

9-14

Comunicación 

precisa 

Eficacia en la comunicación 

Pasos para la buena 

comunicación 

Reacción ante agresión verbal 

Aplicar la empatía  

15-22

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS 

ESPECÍFICAS 

VARIABLE 2: Desempeño laboral 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS NIVELES 

(i) ¿Cuál es el

nivel de

comunicación

asertiva en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021?

(i) Identificar el

nivel de

comunicación

asertiva en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021.

(i) Es medio el

nivel de

comunicación

asertiva en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021.

Orientación de 

resultados 

Cumplimiento 

Planificación 

Volumen 

Racionalización 

Compromiso 

Preocupación 

1-7

Bajo 

(33-76) 

Regular 

(77-120) 

Óptimo 

(121-165) 



(ii) ¿Cuál es el

nivel de

desempeño

laboral en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021?

(ii) Indicar el nivel

de desempeño

laboral en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021.

(ii) Es medio el

nivel de

desempeño

laboral en

colaboradores

de una empresa

de servicios de

Lima, 2021.

Calidad 

Correcto 

Supervisión 

Respeto 

Amabilidad 

Plazo 

Responsabilidad 

Normas 

Conocimiento 

8-15

(iii) ¿Cuál es la

relación entre

comunicación

asertiva y

orientación de

resultados en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021?

(iii) Establecer la

relación entre

comunicación

asertiva y

orientación de

resultados en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021.

(iii) Existe relación

significativa

entre

comunicación

asertiva y

orientación de

resultados en

colaboradores

de una empresa

de servicios de

Lima, 2021.

Relaciones 

interpersonales 

Amabilidad 

Orientación 

Conflictos 

Empatía 

Toma de decisiones 

Influencia 

Claridad 

16-22

(iv)¿Cuál es la

relación entre

comunicación

asertiva y trabajo

en equipo en

colaboradores de

una empresa de

servicios de Lima,

2021?

(iv) Analizar la

relación entre

comunicación

asertiva y

trabajo en

equipo en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

(iv) Existe relación

significativa

entre

comunicación

asertiva y

trabajo en

equipo en

colaboradores

de una empresa

de servicios de

Iniciativa 

Nuevas ideas 

Asequible 

Anticipación 

Resolución de 

conflictos 

23-27



Lima, 2021. Lima, 2021. 

(v) ¿Cuál es la

relación entre

comunicación

asertiva e

iniciativa en

colaboradores de

una empresa de

servicios de Lima,

2021?

(v) Precisar la

relación entre

comunicación

asertiva e

iniciativa en

colaboradores

de una

empresa de

servicios de

Lima, 2021.

(v) Existe relación

significativa

entre

comunicación

asertiva e

iniciativa en

colaboradores

de una empresa

de servicios de

Lima, 2021.

Trabajo en 

equipo 

Integración 

Identificación 

Comunicación 

Colaboración 

Compromiso 

Claridad 

28-33

TIPO, DISEÑO Y MÉTODO DE 

INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y MUESTRA 

TÉCNICA E 

INSTRUMENTOS 

ESTADÍSTICA A 

UTILIZAR 

TIPO: Básica 

DISEÑO: No experimental 

POBLACIÓN: Colaboradores de una empresa 

de servicios de Lima 

TÉCNICA: Encuesta 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario 

DESCRIPTIVA 

INFERENCIAL 



 
 

 

 
              

Anexo 2: Operacionalización de variables 

Matriz de operacionalización de la variable de Comunicación asertiva 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores ítems Escala 

Niveles o 

rangos 

Comunicación 

asertiva 

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 (Alargić & 

Atanasijevski-Đurić, 

2018). 

 

Los niveles de la 

variable de 

comunicación 

asertiva serán 

definidos con ayuda 

del Cuestionario de 

Comunicación 

Asertiva de Berrocal 

que fue adaptado 

por Bernaola 

(2021). 

Estrategias 

de asertividad 

Aserción positiva 

Comunicación lingüística 

gestual 

Formas de 

comunicación 

interpersonal 

Nivel de comunicación 

Autoestima 

1-8  

Ordinal 

Nunca (1) 

 Casi nunca 

(2) 

A veces (3)  

Casi siempre 

(4)  

Siempre (5) 

Adecuada 

(82-100) 

Media 

(52-81) 

No 

Adecuada 

(22-51) 

Estilo asertivo 

 

Asertividad. 

Aserción efectiva 

Pensamiento 

sentimiento y conducta 

9-14 

Comunicación 

precisa 

Eficacia en la 

comunicación 

Pasos para la buena 

comunicación 

Reacción ante agresión 

verbal 

Aplicar la empatía 

15-22 

Nota: Elaboración propia 

 



Matriz de operacionalización de la variable de Desempeño laboral 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores ítems Escala 

Niveles o 

rangos 

Desempeño 

laboral 

Constituye el 

conjunto de la 

conducta en línea 

con los objetivos 

marcados por la 

empresa, es el 

proceso durante el 

cual se registran y 

evalúan los 

productos creados 

en un momento 

específico en una 

actividad específica 

(Keskin, 2020). 

Los niveles de la 

variable de 

desempeño laboral 

serán evaluados 

mediante el 

Cuestionario de 

Evaluación del 

Desempeño 

Laboral Núñez 

(2017). 

Orientación de 

resultados 

Cumplimiento 

Planificación 

Volumen 

Racionalización 

Compromiso 

Preocupación 

1-7

Ordinal 

Nunca (1) 

 Casi nunca 

(2) 

A veces (3) 

Casi 

siempre (4) 

Siempre (5) 

Bajo 

(33-76) 

Regular 

(77-120) 

Óptimo 

(121-165) 

Calidad 

Correcto 

Supervisión 

Respeto 

Amabilidad 

Plazo 

Responsabilidad 

Normas 

Conocimiento 

8-15

Relaciones 

interpersonales 

Amabilidad 

Orientación 

Conflictos 

Empatía 

Toma de decisiones 

Influencia 

Claridad 

16-22

Iniciativa 

Nuevas ideas 

Asequible 

Anticipación 

Resolución de 

conflictos 

23-27



 
 

 

 
              

Trabajo en 

equipo 

Integración 

Identificación 

Comunicación 

Colaboración 

Compromiso 

Claridad 

28-33 

Nota: Elaboración propia 

 



 
 

 

 
              

Anexo 3: Instrumentos 

 

Cuestionario de Comunicación Asertiva 

Berrocal (2017) 

 
 

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5) 

 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

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

2 Controlo mis emociones a partir de una reflexión interna.      

3 
Me siento incómodo, cuando mis colegas realizan gestos 
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 precisión.      

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

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

9 
Cuando alguien me muestra agresividad, respondo con una 
actitud asertiva. 

     

10 
Muestro serenidad en la voz tanto como en las palabras, 
cuando converso con los demás. 

     

11 Me satisface que reconozcan mis esfuerzos y sacrificios.      

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador, el presente cuestionario tiene el propósito de 

recopilar información sobre comunicación asertiva en la institución. Le agradecería leer 

atentamente y marcar con un (X) la opción correspondiente a la información solicitada, 

Es totalmente anónimo 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. 



 

 
              

12 
Me agrada que en una institución haya coordinación y trabajo 
en equipo. 

     

13 
Cuando hablo con los demás, 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 compañeros que utilizan palabras adecuadas y 
acciones para ayudar a comprender la información. 

     

18 
Me causan admiración los compañeros íntegros, que dominan 
el tema de discusión, son coherentes y tienen confianza en sí 
mismos. 

     

19 
Ante una agresión respondo con una creación y no con la 
reacción. 

     

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 más necesitados.      

22 
Cuando alguien está triste, le brindo mi apoyo, lo motivo y hago 
que reflexione sobre su situación. 

     

 

 

 

 

 

 

NIVELES DE MEDICIÓN DE LA COMUNICACIÓN ASERTIVA 

PUNTAJE INTERPRETACIÓN CRITERIOS 

82 -100 pts. Adecuada 
Cumple con todas las características 
requeridas más relevantes del estándar 

52 -813 pts. Media 
Cumple con algunas características 
relevantes del estándar 

22 - 51 pts. No adecuada 
Cumple sólo con algunas 
características menores del estándar 

 
 



 

 
              

 
 
 
 

Ficha técnica de del “Cuestionario de comunicación asertiva elaborado por Edwin 

Rafael Berrocal Flores (2017)” 
 

Autor: Edwin Rafael Berrocal Flores 

Fecha: 2017 

Tipo de 

instrumento: 
Encuesta 

 

Objetivo: 

Evaluar la percepción de la comunicación asertiva a 

través de sus dimensiones de: Estrategias asertivas, 

estilo asertivo y comunicación precisa. 

Población: Trabajadores  

 
 

Estructura: 

El cuestionario consta de 22 ítems con 3 dimensiones: 

- Dimensión 1: Estrategias asertivas con 8 ítems 

- Dimensión 2: Estilo asertivo con 6 ítems 

- Dimensión 3: Comunicación precisa con 8 ítems 

 

Validez de 

contenido 

Se realizó mediante el juicio de 3 expertos 

- Lilette Del Carmen Villavicencio Palacios (Aprobado) 

- 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 ítems en tres 

dimensiones, que miden la comunicación asertiva. 



Cuestionario de Evaluación del Desempeño Laboral 

 Núñez (2017) 

Nunca Raras veces A veces Casi 

siempre 

siempre 

1 2 3 4 5 

VARIABLE 1: DESEMPEÑO LABORAL 1 2 3 4 5 

I. DIMENSIÓN: ORIENTACIÓN DE RESULTADOS

1. Termino mi trabajo oportunamente

2. Cumplo con las actividades planificadas

3. Planifico mis actividades a realizar

4. Realizo un volumen adecuado de trabajo

5. Racionalizo adecuadamente los recursos asignados

6. Asumo con compromiso los objetivos de la institución

7. Me preocupo por alcanzar las metas

II. DIMENSIÓN: CALIDAD

8. No cometo errores en el cumplimiento de mis funciones

9. No requiero supervisión frecuente

10. Mi comportamiento es muy profesional

11. Me muestro respetuoso con los demás

12. Cumplo con los plazos de ejecución de actividades

13. Cumplo con responsabilidad las tareas encomendadas

14. Cumplo con las normas de la Institución

15. Conozco muy bien las actividades propias de mi área

INSTRUCCIONES: En el siguiente cuestionario, le presentamos una lista de situaciones 

que pueden darse comúnmente en una unidad hospitalaria. Estamos interesados en 

conocer cuál es el desempeño laboral dentro de la institución. Sus respuestas serán 

estrictamente confidenciales Por favor, marque con una X la respuesta con que usted se 

siente identificado. 



 
 

 

III. DIMENSIÓN: RELACIONES INTERPERSONALES      

16. Trato con amabilidad a los clientes      

17. Brindo una adecuada orientación a los clientes      

18. Evito conflictos dentro del equipo      

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

20. Participo en la toma de decisiones      

21. Tengo la capacidad de influir positivamente en mis compañeros      

22. Los clientes me entienden cuando doy una información      

IV. DIMENSIÓN: INICIATIVA      

23. Propongo nuevas ideas para mejorar los procesos de la 

Institución 

     

24. Aporto ideas innovadoras para la solución 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 fácilmente con los objetivos del equipo      

30. Me comunico asertivamente con los compañeros de trabajo      

31. Apoyo en las tareas programas      

32. Asumo con compromiso las tareas que me encomiendan      

33. La trasmisión de mis ideas son claras      

 

  



Ficha técnica del “Cuestionario de Desempeño Laboral “ 

elaborado por Liz Edit Nuñez Castro (2017)” 

Autor: Liz Edit Nuñez Castro 

Fecha: 2017 

Tipo de 

instrumento: 
Encuesta 

Objetivo: 

Evaluar el desempeño laboral a través de sus 

dimensiones: Orientación de resultados, calidad, 

relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en 

equipo 

Población: Trabajadores 

Estructura: 

El cuestionario consta de 33 ítems con 5 dimensiones: 

- Dimensión 1: Orientación de resultados con 7 ítems

- Dimensión 2: Calidad con 8 ítems

- Dimensión 3: Relaciones interpersonales con 7
ítems

- Dimensión 4: Iniciativa con 5 ítems

- Dimensión 5: Trabajo en equipo con 6 ítems

Validez de 

contenido 

Se realizó mediante el juicio de 3 expertos 

- Bertha Emperatriz Martínez Ocaña (Aprobado)

- Amador Vilcatoma Sánchez (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 ítems en 

cinco dimensiones, que miden el desempeño laboral. 



 

 
              

Anexo 4: Carta de presentación a la Empresa 

 

 



 

 
              

Anexo 5: Autorización para el uso de los instrumentos por parte de los 

autores originales. 

Instrumento de la variable 1: Comunicación asertiva 

Magister: Edwin Rafael Berrocal Flores 

 

 

 

 

 

 



Instrumento de la variable 2: Desempeño Laboral 

Magister: Liz Edit Núñez Castro 



 

 
              

Anexo 7: Criterio de jueces  

Escala de Comunicación asertiva y desempeño laboral 

Mg. Edinson Martín Pérez Linares  

 

 



 

 
              

Escala de Comunicación asertiva y desempeño laboral 

Mg. Yurico Cárdenas Pumasoncco 

 

 

 



 

 
              

Escala de Comunicación asertiva y desempeño laboral 

Mg. Lady Diana Cevallos Campos  

 

 



Anexo 8: Captura de pantalla de formulario virtual 


