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COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA CAFE CAFE DEL PERU, MIRAFLORES -
2020

PAMELA NATHALY REMICIO DIAZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El objetivo de este estudio fue determinar la relacion que existe entre la
comunicacién organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Café café del Peru, Miraflores - 2020. El estudio se desarrolla bajo el tipo
de investigacion aplicada, descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 33
colaboradores, los cuales se encuentran laborando en las areas que pertenecen a la
empresa Cafe café del Pera. El instrumento utilizado para medir las variables fue a
través de una encuesta compuesta por 45 items para la variable comunicacién
organizacional y 36 items para la variable desempefio laboral. El instrumento fue
validado por expertos; asimismo los resultados mostraron que la confiabilidad de los
instrumentos arroj6 resultados de 0.915 para la variable comunicacion
organizacional y 0.897 para la variable desempefio laboral. Se hall6 ademas que los
resultados adquiridos en la investigacion fueron satisfactorios ya que se descubrié
una correlacién positiva alta entre las variables de estudio. Asimismo, se utilizé un
coeficiente de correlacion R de Pearson que asciende a 0,763, a un nivel de
significancia menor al 0,05 por esta razon, se puede decir que existe una correlacion
positiva alta entre las variables. Finalmente se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipdtesis alterna, estableciendo que existe una correlacion positiva alta entre la
Comunicacion organizacional y desempefio laboral en la empresa Café café del
Peru, Miraflores -2020.

Palabras clave: comunicacion, desempefio, informacion, gestion.



ORGANIZATIONAL COMMUNICATION AND LABOR PERFORMANCE OF
COLLABORATORS OF THE COMPANY CAFE CAFE DEL PERU, MIRAFLORES -
2020

PAMELA NATHALY REMICIO DIAZ

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between organizational
communication and the work performance of the company Cafe cafe del Peru,
Miraflores - 2020. The study is developed under the type of applied research,
descriptive correlational, quantitative approach, with a non-experimental cross-
sectional design. The sample consisted of 33 employees, who work in the areas that
belong to the company Cafe café del Perd. The instrument used to measure the
variables was through a survey composed of 45 items for the organizational
communication variable and 36 items for the job performance variable. The
instrument was validated by experts; the results also showed that the reliability of the
instruments vyielded results of 0.915 for the variable administrative processes and
0.897 for the variable work performance. The results acquired in the research were
also found to be satisfactory since a high positive correlation was found between the
study variables. Likewise, a Pearson R correlation coefficient was used that amounts
to 0.763, at a significance level p = 0.000 that is less than 0.05 for this reason, it can
be said that there is a high positive correlation between the variables. Finally, the null
hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted, establishing that
there is a high positive correlation between Organizational communication and labor

performance at the company Café café del Peru, Miraflores -2020.

Keywords: communication, performance, information, management.



INTRODUCCION

La tesis titulada “Comunicacion organizacional y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Café café del Perd, Miraflores -2020”. En esta
investigacion se tiene como situacion problematica la comunicacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020. Se
tiene la necesidad de mejorar la comunicacion en la empresa en todas sus
direcciones en donde los superiores son los que tiene la funcidon primordial de
dirigirse a sus colaboradores con el objetivo que estos entiendan su papel y
cumplan con los objetivos planteados siendo de gran relevancia utilizar los medios y
canales adecuados para fomentar el involucramiento del personal hacia su trabajo y

mejoren su desempefo desarrollando correctamente sus tareas.

En esta investigacion el problema general es: ¢Qué relacion existe entre la
comunicacion organizacional y el desempefio laboral en los trabajadores de la

empresa Café café del Peru, Miraflores - 20207

Se tiene como objetivo general determinar la relacion entre la comunicacién
organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Café

café del Peru, Miraflores -2020.

La hipotesis alterna estd formulada en la relacibn entre la comunicacion
organizacional y el desempefio laboral de la empresa Café café del Pera, Miraflores
-2020.

De acuerdo a los resultados de la investigacion se verifica que la hipotesis
puede ser comprobada ya que nos demuestra que el estudio de la investigacion hay
prueba suficiente para detallar que existe relacibn entre la comunicacion
organizacional y el desempeifio laboral de la empresa Café café del Peru, Miraflores
-2020.

Xi



Este estudio de investigacion se ha desarrollado y explicado bajo cinco

capitulos, las cuales especifican a continuacion:

En el capitulo I, se realiz6 el planteamiento del problema y se explico la
realidad problemética, donde se observa la formulacion del problema, la

justificacion, objetivo general y las limitaciones presentado en la investigacion.

En el capitulo I, se elabord el marco teorico, se planteé antecedentes de
estudio, se desarroll6 bases teodricas y cientificas basadas en mis variables de

estudio y se explico las definiciones conceptuales de la terminologia empleada.

En el capitulo Ill, se desarrollé el marco metodolégico, basandose en el tipo y
disefio de la investigacion, donde identificd la poblacion, la muestra, la hipétesis y se
determina la operacionalizacion de las variables, se plante6 los métodos y técnicas
de la investigacion basados en la descripcion de instrumentos utilizados y se realizd
el analisis estadistico e interpretacion de los datos.

En el capitulo IV, se desarroll6 el analisis e interpretaciéon de los datos,
identificando la validaciébn del instrumento y analizando la fiabilidad de los
instrumentos de estudio, ademas se observa los resultados descriptivos de las
variables y dimensiones, se determina la prueba de normalidad y al final se plantea

la contrastacion de hipotesis.

En el capitulo V, se puede evidenciar las discusiones, conclusiones y
recomendaciones que se plantean a través de los objetivos planteados para la

investigacion de la tesis.
Por ultimo, se presentan las referencias bibliograficas que se ha empleado en

el transcurso de la elaboracion de la presente investigacion, asi como también los

anexos.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



11. Realidad problemaética.

El propésito de la investigacion es conocer la situacion actual de la
empresa y realizar un andlisis aplicando una serie de evaluaciones e
interpretaciones para proponer alternativas de solucién, ademas que dicho

estudio servird posteriormente a otras investigaciones como antecedentes.

La comunicacion organizacional se ha convertido en una herramienta
fundamental en toda empresa permitiendo encaminar hacia los objetivos
planteados por la institucion, en donde el superior o encargado debera emplear
las palabras correctas y medios adecuados para dirigirse a los miembros de la
institucion de manera que el mensaje sea oportuno y claro, ello permite que los
colaboradores puedan comprender y entender su rol para desarrollar un

desempefio 6ptimo en sus labores.

En el ambito internacional, las empresas hoy en dia por el tema de la
globalizacion se ven en la necesidad de realizar cambios en la organizacion ya
gue la comunicacion se ha convertido en una ventaja competitiva que permite
marcar la diferencia de una empresa con otra, comenzando de su personal, el
trato que se les otorga y los medios empleados para mejorar su desempefio en
dicha entidad, ademas tomando en consideracién el poder escucharlos ya que
ellos también buscan salir adelante y crecer de manera profesional asi como la

empresa busca generar ganancias y aumentar su rentabilidad.

La comunicacion es de suma importancia en toda empresa, mas aun si
son de mayor numero de trabajadores lo que implica el uso correcto de
canales para gue la informacién no sea distorsionada en el camino mediante
rumores 0 no sea lo que se deseaba transmitir, por tanto, la comunicacién
abarca todas las actividades en la organizacion representando una
herramienta importante en la que los trabajadores entiendan su papel y puedan
realizar sus actividades adecuadamente. Restrepo (1996) citado por Gamez
(2007) afirma: “La comunicacion es conversacion, es la posibilidad de generar
un dialogo, capaz de abrir sentidos, de transformar y no necesariamente de

generar consenso” (p.16). Considera fundamental el didlogo permitiendo
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conocer las acciones que se tomardn para cambiar aspectos negativos que no

permitan el desarrollo y asi mejorar el rumbo de la organizacion.

Por ello la comunicacion es el eje perfecto para comunicar a todos los
miembros de la organizacién para ello se debe utilizar el canal adecuado para
llegar a todos, con el fin de saber y ayudarlos en qué aspectos pueden mejorar
0 que se esta haciendo mal, pero no con el simple hecho de regafiarles porque
realizaron mal su trabajo o porque no entregaron a tiempo algun papel que se
les solicitd, eso no significa que son incompetentes sino que muchas de las
empresas no despiertan el interés del personal como incentivandolos o
proponiéndoles metas grupales, para que demuestren su habilidad y la buena
relacion que tienen con sus comparieros para alcanzar la meta propuesta, una
manera de incentivo seria otorgarles bonos o vales de productividad, de esa
forma los colaboradores veran que la empresa se preocupa por su bienestar,
resultando que el personal desarrolle eficientemente sus actividades de
manera que crezca un sentimiento de pertenencia con la entidad. Asi mismo,
se realiz6 un estudio sobre toxinas laborales mediante encuestas para conocer
los mayores problemas que tienen las empresas de algunos paises esto fue
realizado por el Centro de Estudios Financieros (CEF) elaborando una macro
encuesta lo cual el 82% de los resultados eran de Espafia y el 18% provenian
de otros 28 paises entre ellos se encontraba Colombia, México, Perq,
Argentina, Chile, Guatemala, Ecuador, Venezuela, entre otros.

La encuesta estaba disefiada con una lista de 32 toxinas laborales que
mayormente se da en las empresas, en el que los encuestados debian escoger
10 toxinas laborales y desarrollar a su criterio, ordenando de mayor a menor
intensidad de acuerdo a la empresa que laboran, teniendo como resultado la
mala comunicacion interna con un porcentaje alto de 62 por ciento, en segundo
lugar, la desmotivacion de los empleados con 51 por ciento y el tercer lugar la
organizacion del trabajo con un 49 por ciento. Estos porcentajes nos indican
gue el problema radica en la mala comunicacion presentando un alto indice
gue se necesita reforzar y mejorar. Por tanto, una buena comunicacién ayuda

a prevenir males que perjudiquen a la empresa en el logro de sus objetivos.
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En América Latina, las empresas en su mayoria apuestan por motivar y
gestionar el talento humano con la finalidad de fomentar el compromiso de
ellos, donde la comunicacion interna involucra a todos los miembros de la
empresa lo cual deben remar hacia un mismo objetivo. La especialista en
liderazgo y comunicacion, Nuria Vilanova afirma que el empleado es la esencia
de una compafiia y la comunicacion interna es la pieza fundamental para
garantizar el éxito, en donde la gestion de personas se ha convertido en el
mejor medio para dar a conocer a la empresa, haciendo énfasis que existe tres
pasos a seguir, primero el saber informar, segundo el hacerle participe al
trabajador que sienta que la empresa toma en cuenta su forma de pensar y

tercero poner en accion lo informado.

Un caso de éxito de comunicacion interna, se tiene a la empresa EPM
gue ha alcanzado uno de los mayores retos, el llegar a todos sus
colaboradores empleando una comunicacion muy bien direccionada, donde es
imprescindible que los objetivos estén en linea con la cultura de la
organizacion para ello se debe mejorar los medios de comunicacion que se
utiliza normalmente, para evitar cometer errores a la hora de transmitir
informacion y resaltando la importancia de plantear estrategias de
comunicacion que sirvan de mejora a la organizaciéon y a los miembros

involucrados.

La cadena de restaurant de McDonald’s es una de las mas exitosas para
laborar, reconocida a nivel mundial por su forma de trabajo, ello se debe a la
coherencia que mantiene con cada una de sus areas y departamentos para
ofrecer un servicio brillante a sus comensales, en donde el producto, la
experiencia es la misma en cualquier parte, siempre buscan sobresalir en el
mercado por su calidad, limpieza y orden en su forma de trabajo, todo ello se
debe porque existe una base muy bien estructurada que viene de los altos
mandos directivos que proporcionan una buena comunicaciéon a todos sus

colaboradores para que los procesos se realicen adecuadamente.

En el contexto nacional la revista oficial de Imagen y comunicacion (2011)

explica que en toda empresa ya sea pequefia, mediana o grande empresa
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debe existir una estrecha relacion entre la comunicacion interna y el recurso
humano, por lo que considera que ambas partes son importantes para que el
personal se sienta comprometido en la ejecucion de sus tareas diarias, cabe
indicar que cada persona que se encuentra en la empresa laborando resulta
una pieza fundamental para contribuir con las metas planteadas por la
institucion, de manera que es necesario tener informado a los trabajadores
sobre la situacion actual y la direccion que plantea seguir para alcanzar el

objetivo.

Zapata, en la revista de Imagen y comunicacién (2011) afirma que el area
de recursos humanos actia como un medio que incentiva y promueve una
cultura de comunicacién efectiva a todos los departamentos y niveles
jerérquicos de la organizacion. Esto quiere decir que el area de recursos
humanos es vital que actie de una manera organizada para enviar el mensaje
a todos los que laboran en la organizacion, en donde la informacion dada

proviene de la alta direccion.

Por otra parte, Guazzotti, gerente de comunicacion Interna de Backus,
explica que la comunicacion interna es vital para llevar la informacién a todos
los miembros ya que permite a la empresa cumplir con su mision, vision y
objetivos planteados, y por otro lado el area de recursos humanos tiene como
funcion el promover que los trabajadores puedan desarrollarse en la institucion.
Asi mismo plantea que toda persona que ingresa a una empresa por primera
vez pasa por un proceso de induccion con el fin de que la persona pueda
conocer mas la entidad, su estructura y su forma de trabajo (Bahamon, Cortes,
Pifieros y Rojas, 2014).

Ademas, promueven dentro de la empresa una comunicacion abierta, de
personal a directivos y viceversa. Cabe resaltar que mantienen a su personal
muy informado acerca de actividades y propuestas que realiza para su mejora
continua, realizando reuniones periédicas en el que comparten lo que ellos
esperan de la organizacién y lo que la organizacion espera de ellos. Ello
permite que los trabajadores se sientan identificados con la institucion, en

donde los colaboradores perciben que sus opiniones son valoradas, ademas
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consideran que son escuchados lo que significa que su productividad vaya en

aumento y asi continten contribuyendo con el desarrollo de la empresa.

En el Perq, en el diario oficial EI Peruano se explica que hoy en dia la era
digital ha cambiado la forma de comunicar de los trabajadores interactian
mediante las redes conversando temas, otros relacionados al &mbito laboral y
otros de lo personal (Del Pilar, 2019). Esto no le favorece a la empresa ya que
al crearse grupos cerrados por medio de redes podrian ponerse de acuerdo
para armar un sindicato o grupos mayores, de ser asi perjudicaria a la
empresa para ello es importante la comunicacién en todo dmbito para evitar

malos entendidos y no perjudique el desempefio del personal.

Drucker citado por Formanchuk (2015) sostiene que la mayoria de los
problemas que se presenta en las empresas es la mala comunicacion
representado por un porcentaje del 60% en donde los lideres y las empresas
necesitan de una buena comunicacion para transmitir ideas claras y concisas
gue encamine a los objetivos. Esto puede deberse a que la alta gerencia no
emite una comunicacion fluida y muchas veces no emplea el canal adecuado
para llegar a su personal lo que implica que se generen distorsiones por ende
presenten un bajo desempefio en el area de trabajo, teniendo como resultado
gue no se encaminen hacia la direccion correcta, es decir, a las metas
organizacionales, por ello es esencial que exista comunicacién en las
empresas para un mejor entendimiento y se genere una buena relacion de los

directivos con sus trabajadores.

Lira (2015) explica que el 87% de los lideres de recursos humanos
considera que la falta de compromiso por parte de los trabajadores es el
principal problema en las empresas, el 60% contestaron no contar con un
programa adecuado de medicion y poder mejorar el compromiso laboral, el
12% asegura haber implantado un programa para fortalecer la cultura y el 7%
afirma tener un nivel excelente para calificar y poder retener al talento humano
en su organizacion. Otros datos de relevancia es que el 80% de los
encuestados considera la fuerza laboral como prioritario y el 35% califico la

carencia de habilidades en recursos humanos. Respecto a estos porcentajes,
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los mandos superiores no cuentan con las habilidades adecuadas para
manejar un equipo, por lo que al transmitir un mensaje no se emplea el canal
adecuado para dirigirse a los demas generando que la productividad vaya en

descenso por una mala comunicacion.

En el ambito local, la empresa Café café del Peru fue fundada hace 20
afios por una sefiora de nacionalidad francesa, ésta empresa esta dedicada al
rubro de restaurantes en donde ofrece diversas opciones para el desayuno,
almuerzo y cena, ideal para satisfacer cualquier antojo en el que puedes
disfrutar de un rico y delicioso café organico y algunas platillos como los
postres que estan hechos a base de café organico asi como también ofrece
una variedad de bebidas y tragos, el lugar es ideal para disfrutarlo en familia,
en amigos e incluso para reuniones de trabajo ya que el ambiente en muy
agradable y acogedor, se disfruta del buen ambiente, ademas cuenta con el
acompafamiento de masicas variadas e incluso voz en vivo que se da en dias

especiales como es el Dia de la Madre, entre otros.

Respecto a la comunicacion descendente, presenta poca atencion e
interés de los superiores de informar a los trabajadores acerca de las

actividades propuestas por la gerencia.

Respecto a la comunicacién ascendente, falta de interaccion con los
trabajadores el mantenerlos mas informados acerca de las actividades, muy
poco realizan charlas o reuniones con los colaboradores solo cuando cumplen
una meta, pero no para ayudarlos o que aspectos podrian mejorar para un
desarrollo 6ptimo de su desempefio, se percibe que la opinion de los
trabajadores no es escuchado, poco empleado el feedback para que haya
intercambio de ideas y puedan también conocerse mas entre todos, muy poco
utilizan boletines en el que explique claro y mas conciso lo que se quiere dar a

informar.

Respecto a la comunicacién horizontal, poca coordinacién con respecto a
la distribucion de tareas para que no se tornen repetitivas para evitar malgastar

tiempo en labores ya establecidas.
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Respecto a la comunicacion diagonal, suelen presentarse imprevistos por
la poca comunicacion entre los empleados de distintas areas, las quejas no se
hacen saber en el momento al encargado, se evidencia que buscan solucionar
el problema por si solos, ademas la falta de confianza hace que exista poca

fluidez verbal en el ambiente laboral.

Respecto a la comunicacion no verbal, las expresiones faciales que
muestra el superior transmiten incomodidad a los colaboradores con los que se

relaciona, generando temor en ellos de acercarse a preguntar algo.

Respecto al conocimiento, deficiencia de conocimiento de algunas
funciones por parte del personal que se integra en el equipo de trabajo,
ademas no todos conocen la politica de la empresa, para ello se le deberia
otorgar un manual para que tengan presente acerca de las areas en la

empresa.

Respecto a las habilidades y capacidades, dificultad en poder cumplir con
las metas, sobrecarga de tareas que en ocasiones suelen no hacer el uso

correcto de los recursos con tal de cumplir con lo ordenado.

Respecto a la gestion del trabajo, falta de autoridad de parte del superior
al delegar tareas, falta de comparierismo en donde cada uno vela por cumplir

con la tarea sin importar si todos encaminan hacia un mismo objetivo.

Respecto a el caracter y compromiso, no existe un sistema adecuado de
medicion para calificar al personal, falta de oportunidad para crecer en el
ambito laboral, falta de incentivos al trabajador por su esfuerzo, para que se

sienta identificado y comprometido con la institucién.
El analisis realizado, respecto a las variables de estudio a nivel mundial,

nacional, y local, nos permite la formulacion de los siguientes problemas de

investigacion.
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Formulacion del problema.

Problema general.

¢Qué relacion existe entre la comunicacidn organizacional y el
desempefio laboral en los trabajadores de la empresa Café café del Perq,
Miraflores - 2020?

Problemas especificos.

¢, Qué relacién existe entre la comunicacion descendente y el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
20207

¢, Qué relacion existe entre la comunicacién ascendente y el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
20207

¢, Qué relacion existe entre la comunicacién horizontal y el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
20207

¢, Qué relacion existe entre la comunicacion diagonal y el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
20207

¢, Qué relacion existe entre la comunicacién no verbal y el desempefio

laboral en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
20207
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12. Justificacion e importancia de la investigacion.

La investigacion es importante porque permite determinar la relacion
entre la comunicacién organizacional y el desempefio laboral que se lleva a
cabo en la empresa Café café del Perl ya que existe una deficiencia en la
comunicacion, el superior no utiliza el canal adecuado para poder llegar a ellos
y puedan realizar bien sus funciones, ya que en su mayoria no tiene claro sus
labores es por ello que su desempefio es muy bajo. Esta investigacion
contribuye a que otras organizaciones se den cuenta y que ante estos
problemas puedan implementar planes de mejora en la comunicacion, ademas

gue servira de antecedentes en otras investigaciones.

Justificacién tedrica, la investigacion pretende dar a conocer los
problemas que existe entre la comunicacion organizacional en la empresa Café
café del Peru y el desempefio que tiene los colaboradores, lo importante de
realizar este trabajo es tomar conciencia de la manera como se esta
transmitiendo la informacion a los colaboradores para que estos puedan
desempefiarse de forma correcta en su area de trabajo. Asimismo, la variable
comunicacion organizacional se desarrolla tomando la teoria de Robbins y
Judge (2017) donde afirma que: “La comunicacion es poderosa, ningun grupo
u organizacién existiria sin compartir significados entre sus miembros. Esa es
la unica manera en la que se puede transmitir informacién e ideas” (p. 345) y
para la variable desempefio laboral, se considera la teoria de Chiavenato
(2017) donde dice que: “Es la forma en que las personas, equipos u
organizaciones realizan sus tareas y actividades y con ello alcanzan los

objetivos organizacionales y promueven excelentes resultados” (p.206).

Justificacién practica, tiene por finalidad determinar la relaciéon entre la
comunicacion organizacional y el desempeiio laboral, mediante el cual permite
dar a conocer como es el desempefio de los colaboradores después que se
haya comunicado las funciones de su area y esto ayuda a que los jefes estén
mas atentos y puedan implementar propuestas de mejora en el uso del canal y
talleres de induccion al personal para que puedan tener un buen desempefio

para asi aumentar la productividad de la empresa.
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13.

Justificacidbn metodoldgica, se basa de dos instrumentos de recoleccion
de datos, uno para medir la variable comunicacion organizacional y otro para
medir la variable desempefio laboral, dichos instrumentos fueron adoptados
por el investigador y pasaron por criterios de validez del contenido, asi como la
confiabilidad cumpliendo con los pardmetros exigidos, estos instrumentos

fueron puestos a disposicion de la comunicacion para que puedan utilizarlos.

Objetivos de la investigacion: general y especificos.

Objetivo general.

Determinar la relacidbn entre la comunicacion organizacional y el
desempeiio laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru,
Miraflores -2020.

Objetivos especificos.

Determinar la relacibn entre la comunicacion descendente y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Perq,
Miraflores -2020.

Determinar la relacion entre la comunicacion ascendente y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
2020.

Determinar la relacion entre la comunicacion horizontal y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
2020.

Determinar la relacion entre la comunicacién diagonal y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
2020.
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Determinar la relacion entre la comunicacién no verbal y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
2020.

1.4. Limitaciones de la investigacion.

Limitaciones bibliograficas.

Se presento dificultades para la busqueda de tesis internacionales que se
relacionen con las dos variables, ademas algunas se encontraban en versién
inglés. De la misma forma para la busqueda de antecedentes de tesis

nacionales relacionadas al mismo rubro de dicho estudio.

Limitacion tedrica.

Resulté dificil encontrar libros de comunicacion organizacional en
versiones mas actuales y en cuanto a la variable desempefio laboral se

encontrd con el nombre de gestion de recurso humano.

Limitacién institucional.

El acceso a las bibliotecas de las universidades como Usil y del Pacifico
gue requieren de una carta de presentacion para ingresar a la institucion
haciendo énfasis que el ingreso a visitantes externos son los miércoles.
Ademas, debido a la situacién que atraviesa el pais por la pandemia se
restringe el ingreso a los centros de estudios y bibliotecas en donde la

poblacién se encuentra en confinamiento.

Limitacion temporal.

La disponibilidad de tiempo para la realizar la investigacion es muy corto,
esto requiere de mucho tiempo y dedicacion para la recopilacion de
informacion que aporte a mi tema de investigacion, ademas de las

restricciones planteadas por el gobierno con el aislamiento obligatorio limito el
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ingreso a las bibliotecas y otros centros de estudios para la obtencion de

informacion.

Limitacién econ6mica.

Limitado financiamiento econémico para realizar mi investigacion ya que
se requiere invertir en materiales bibliograficos y documentales, dado las
circunstancias de la pandemia que ha golpeado la economia a nivel mundial,
ha provocado despidos dejando sin empleo a muchas personas, afectando los
ingresos de la investigadora.
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21. Antecedentes de estudios.

Antecedentes internacionales.

Zans (2017) en su tesis: “Clima Organizacional y su incidencia en el
desempeiio laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la
Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el
periodo 2016”. Realizada en la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua.
Para obtener el grado académico de maestro en gerencia empresarial, tuvo
como objetivo analizar el clima organizacional y su incidencia en el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la facultad regional
multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el periodo 2016. El
disefio es no experimental. En esta investigacion la muestra 59 trabajadores.

Llegé a las siguientes conclusiones:

El clima organizacional existente es regular ni muy bueno ni muy malo,
por lo que el liderazgo aplicado es poco participativo, falta de disposicién para
mantener un buen clima con los equipos de trabajo dentro de la empresa. El
desempefio laboral desarrollado en la facultad es deficiente, aunque si
cumplen con las tareas en el tiempo solicitado, en donde las decisiones son
tomadas de manera individual, carecen de un plan de capacitacion. Los
docentes y administrativos de la facultad suponen que el clima organizacional
impactaria positivamente en el desempefio laboral si se crea un clima laboral
gue les permita sentirse comodos en su ambiente de trabajo, es un aspecto

gue se debe de ir mejorando continuamente.

En ésta investigacion considera que si el clima organizacional es bueno
impactara positivamente en el desempefio laboral haciendo que se mejore en
las relaciones interpersonales para un desarrollo adecuado de las funciones,
por lo que se identifica que hay una serie de problemas en cuanto a la segunda
variable, mostrando un nivel bajo, falta de induccioén y capacitacion al personal
para que tenga conocimiento hacia donde encamina la organizaciéon, todo
estos problemas encontrados me va a permitir plantear estrategias de mejora

para que la empresa siga adelante.
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Jiménez (2016) en su tesis: “La cultura organizacional y su relacion con el
desempenio laboral del personal de la empresa humana S.A.”. Realizada en la
Universidad Catdélica del Ecuador, para optar el grado de licenciado en
ingenieria comercial, tuvo como objetivo establecer el grado de relacion entre
la cultura organizacional y el desempefiio laboral del personal de la empresa
Humana S.A. El disefio es no experimental. En esta investigacion la muestra

152 colaboradores. Lleg6 a las siguientes conclusiones:

La cultura organizacional de Humana S.A. se relaciona significativamente
con el rendimiento general de la organizacion. Ya que existe una relacion
directa entre las variables de la cultura y desempefio, pero es importante que
dicha relacion se respalde, como es el caso de Humana S.A. que se pudo
comprobar que las dimensiones culturales que méas impacto tuvieron fueron

orientacion al trabajo, orientacion al cliente y el trabajo en equipo.

El tener una cultura organizacional fuerte en la organizacion le convierte a
la misma en una organizacibn muy competitiva en el mercado ya que cada
colaborar se enfoca en realizar bien su trabajo de forma eficiente para obtener

buenos resultados.

Esta investigacion permite saber que problemas se ha encontrado en
dicha organizacién, lo que estd ocasionando un deficiente desempefio de los
colaboradores, por lo que nos dice que el tener una cultura sélida permite que
la institucion sea competitiva y se diferencie de otras instituciones, de tal
manera que el personal tenga conocimiento a donde direccionar para realizar

un buen trabajo y cumplir con los objetivos propuestos.

Ponce (2015) en su tesis: “La comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito
camara de comercio de Ambato Ltda. de la ciudad de Ambato, provincia de
Tungurahua”. Realizada en la Universidad técnica de Ambato, para obtener el
grado académico de licenciado en psicologia industrial, tuvo como objetivo
investigar la influencia de la comunicacion organizacional en la satisfaccion

laboral de los colaboradores de la Cooperativa San francisco Limitada de la
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ciudad Ambato provincia de Tungurahua. El disefio es no experimental. En
esta investigacion la muestra 72 colaboradores. Llegd a las siguientes

conclusiones:

De acuerdo con la investigacién, la comunicacién organizacional si influye
en la satisfaccion laboral ya que los procesos de comunicacién existentes no
son adecuados, ya que atraviesan por procesos innecesarios y no permiten la
retroalimentacion, terceras personas son las que se encargan de transmitir la
informacion retrasando el tiempo de entrega y por ende disminuyendo el nivel
de satisfaccion que poseen los trabajadores. El flujo de la comunicacion es
descendente ya que no existe una retroalimentacion que permita mantener un
buen sistema de informacion en ambas direcciones. Se evidencia una falencia
en la satisfaccion laboral por lo que el 45% de los colaboradores posee
actitudes de insatisfaccion relacionadas con el tiempo, el esfuerzo y la
remuneracidon que reciben ademas de mantener relaciones laborales
deficientes, el grado de satisfaccion se mantiene por debajo de los estandares

qgue normalmente debe manejar la organizacion.

Esta investigacion permite saber qué aspectos en la comunicacion se
debe mejorar como es la retroalimentacién para que la informacion fluya de
forma ascendente y descendente, de manera que no se generen distorsiones
en el mensaje para no perjudicar los plazos de tiempo de entrega de dichas
actividades, asi se evita la insatisfaccion de los colaboradores porque es
importante que el personal este motivado para que pueda realizar

adecuadamente su trabajo.

Véasquez (2015) en su tesis: “Relaciéon entre la comunicacion y la
satisfaccion laboral de un grupo de trabajadores del area de bodega de
Bofasa”. Realizada en la Universidad Rafael Landivar — Guatemala. Para
obtener el grado académico de licenciada en psicologia industrial y
organizacional, tuvo por objetivo determinar si existe relacion entre la
comunicacion y la satisfaccion laboral en un grupo de trabajadores en el area
de bodega de Bofasa. El disefio es no experimental. En esta investigacion la

muestra 50 colaboradores. Llego a las siguientes conclusiones:
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Se confirma el objetivo general de esta investigacion, siendo el resultado
de que existe correlacion entre la comunicacion y satisfaccién laboral. Se
puede decir que estadisticamente existe correlacion significativa entre la
comunicacion e identificacion con la empresa siendo el valor calculado de
r=0.875. Por lo que el 75% de los trabajadores, consideran que la existencia de
un canal adecuado permitird que la informacion sea transmitida a todos los

miembros de la organizacion.

Esta investigacion permite tomar medidas para evaluar el canal adecuado
para el mensaje fluya y no se distorsione creando incomodidad al personal y

gue el clima de la empresa no se vea afectado.

Armas (2014) en su tesis: “Comunicacion interna y clima laboral estudio
realizado en call center de la ciudad de Quetzaltenango”. Realizada en la
Universidad de Rafael Landivar — Guatemala, para obtener el grado académico
de licenciado en psicologia industrial y organizacional, tuvo como objetivo
determinar la manera en que la comunicacion interna favorece al clima laboral
en el call center de la ciudad de Quetzaltenango. El disefio es no experimental.
En esta investigacion la muestra 122 colaboradores. Llegbé a las siguientes

conclusiones:

La comunicacion interna influye en el clima laboral de la organizacion, si
en la comunicaciéon existente no se estimula el empoderamiento o no se les
informa sobre los valores, metas, vision, mision, politicas y estrategias a todos
los miembros, no se sentirdn identificados y su interés de colaborar con la
organizacion se vera disminuido, ademéds se puede decir
gue la comunicacion interna influye al clima laboral dentro de la organizacion
de manera positiva por lo que la direccion de la comunicacion aplicada es de
manera ascendente y descendente mostrando siempre cordialidad entre sus
miembros debido a que existe confianza lo que implica que se pueda adoptar

retroalimentacion para poder mejorar continuamente.

Esta tesis permite saber los problemas que ocasionan al no haber una

buena comunicacion de la alta gerencia hacia sus colaboradores, lo que esta
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ocasionando que el personal no se sienta parte de la empresa es importante
mantener una buena relaciébn con todos los miembros, ademas como toda
organizacion hacerle presente acerca de las politicas, objetivos, mision y
vision, para que tengan claro hacia donde quiere llegar la empresa y juntos
puedan encaminar al éxito, y pues el clima mejore y que exista confianza entre

todos y se sientan parte de la entidad.

Antecedentes nacionales.

Céaceres (2019) en su tesis: “La comunicacion organizacional y el
desempeifio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral- ONPE, Lima, 2019”.
Realizada en la Universidad César Vallejo, para obtener el grado de licenciada
en administracion, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
comunicacion organizacional y el desempefio laboral en la Gerencia de
Gestion Electoral- ONPE, Lima, 2019. El disefio es no experimental. En esta

investigacion la muestra 50 colaboradores. Llego a las siguientes conclusiones:

Se determind que si existe relacion entre la comunicacion organizacional
y el desempefio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral - ONPE, Lima,
2019. Considerando que el indice de correlacion fue 0.413 siendo correlacion

positiva moderada con un nivel de significancia de 0.003.

Se identificé que no existe relacidon entre la comunicacion horizontal y el
desempefio laboral en la Gerencia de Gestidén Electoral - ONPE, Lima, 2019.
Considerando que el indice de correlacion fue 0.246 con un nivel de
significancia de 0.086.

En cambio, si existe relacién entre la comunicacion ascendente y el
desempeiio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral - ONPE, Lima, 2019.
Considerando que el indice de correlacion fue 0.448 y el nivel de significancia
0.01.

Finalmente, se identificO que no existe relacion entre la comunicacion

asertiva y el desempefio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral - ONPE,
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Lima, 2019. Considerando que el indice de correlacion fue 0.353 y el nivel de
significancia 0.012.

Esta investigacion permite tomar en consideracion lo errado en la
institucién, donde hubo una deficiente comunicacién que ocasiond retrasos en
las entregas de los informes, en donde el desempefio de los trabajadores no
era el optimo para la realizacion de sus funciones, no existia una buena
coordinacion entre todos, para ello se implementé planes de mejora que
ayudara a que se pueda realizar de manera eficiente y eficaz las actividades,
siendo una herramienta esencial para que el capital humano pueda

encaminarse hacia los objetivos de la organizacion.

Tello (2018) en su tesis: “Comunicacion organizacional y su relacion con
el desempefio de los colaboradores de movistar Multicentro — los olivos —
2017”. Realizada en la Universidad Nacional de Truijillo, para obtener el grado
académico de licenciada en administracién, tuvo como objetivo determinar la
relacion existente entre la comunicacién organizacional y el desempefio de los
colaboradores de Movistar — Multicentro Los Olivos. El disefio es no
experimental. En esta investigacion la muestra 80 colaboradores. Llegé a las

siguientes conclusiones:

Los resultados encontrados de la relacion de las variables comunicacion
organizacional y desempefio de los colaboradores evidencian una relacion
positiva y significativa entre estas variables (r=0.84), por lo que se acepta la
hipétesis de investigacion La comunicacion organizacional se relaciona
positivamente con el desempefio de los colaboradores de Movistar- Multicentro
Los Olivos- 2017, ya que a medida que se mejore la comunicacion

organizacional se va a obtener un mejor desempeiio laboral.

Se uso el método Alpha de Cronbach para verificar la confiabilidad de los
datos obtenidos, teniendo un alpha de 0.843 para la variable comunicacién
organizacional, y 0.867 para la variable dependiente desempefio de los
colaboradores; ademas la comunicacion organizacional se relaciona positiva y

significativamente con el desempefio de los colaboradores de Movistar
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Multicentro Los Olivos, de acuerdo con el resultado de la correlacion de
Pearson que determind un coeficiente de correlacion r = 0.84, que evidencia la

relacion entre las variables.

Esta investigacion permite, que la comunicacién en las empresas es
indispensable para que se puedan llevar a cabo los procesos, en donde el
problema se ha desarrollado en la cupula directiva que toma ciertas decisiones
gue afectan el normal de desarrollo de las actividades del personal, por lo que
tomaron medidas para mejorar y lograr el posicionamiento de la lealtad de los

clientes.

Cabrera (2017) en su tesis: “La comunicacion organizacional interna y su
relacion con el clima laboral del personal administrativo de la universidad
nacional de Cajamarca”. Realizada en la escuela de posgrado de la
Universidad Nacional de Cajamarca, para obtener el grado académico de
maestro en ciencias, tuvo como objetivo general determinar la relacion que
existe entre la comunicacion organizacional interna y el clima laboral de los
trabajadores administrativos de la universidad nacional de Cajamarca. El
disefio es no experimental. En esta investigacion la muestra 110 trabajadores

administrativos. Llegé a las siguientes conclusiones:

Se concluye que el resultado de la prueba de correlacién de Pearson,
arrojo un valor de 0.527, lo cual indica que existe correlacion significativa entre
ambas variables, por lo que es necesario implementar estrategias de
comunicacién con la finalidad de fortalecer ambas variables, también podemos
concluir que el 40% de los encuestados, manifestaron que el clima laboral de
la universidad nacional de Cajamarca, se encuentra en un término medio, y a
la vez con respecto a la Comunicaciéon Organizacional Interna, se ubican en la
categoria bastante, concluyendo que es necesario implementar estrategias de
comunicacion con la finalidad de mejorar el Clima Laboral en la Universidad

Nacional de Cajamarca.

Esta investigacion permite saber que la comunicacion en una institucion

es muy valiosa para el éxito de ello, ayuda a fortalecer el clima de la empresa
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de esta forma se pueda cumplir de manera eficiente con todos los procesos
evitando errores o distorsiones en la informacién, mejorando su rendimiento en

la ejecucion de sus tareas.

Mori (2018) en su tesis: “El clima organizacional y el desempefio laboral
de los trabajadores del area de gestion administrativa de la ugel huari en el afio
2017”. Realizada en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion,
para obtener el grado académico de licenciado en administracion, tuvo como
objetivo determinar el clima organizacional y su influencia en el desempefio
laboral de los trabajadores del &rea de gestion administrativa de la UGEL-Huari
2017. El disefio es no experimental. En esta investigacion la muestra 22

trabajadores. Llegé a las siguientes conclusiones:

Segun la hipotesis especifica general, donde se obtiene un nivel de
significancia de 0.000 que es menor a 0.05, donde se acepta la hipotesis
alterna, por tanto el clima organizacional influye significativamente en el
desempefio laboral de los trabajadores del area de gestién administracion en
UGEL Huari en el afio 2017, con una correlacion de Spearman del 0.762. Por
lo que el clima organizacional es importante en entidad publica o privada, ya

gue gracias a ella se puede alcanzar los objetivos institucionales.

Esta investigacion permite saber que en una empresa es importante
prevalecer un buen ambiente con todos los miembros involucrados, creando
una comunicacion constante, de ello depende que todos se sientan parte de
ellos, teniendo como resultando un buen desempefio para que la empresa

pueda alcanzar sus objetivos propuestos.

Mufante (2017) en su tesis: “La comunicacion y compromiso
organizacional de los servidores del hospital de la Policia Nacional del Pera
Augusto Bernardino Leguia salcedo — Rimac 2017”. Realizada en la escuela
de posgrado de la Universidad Nacional de educacion Enrique Guzman y
Valle, para obtener el grado de académico de maestria en ciencias de la
educacion con mencion en docencia universitaria, tuvo como objetivo

determinar la relacion entre la comunicacion y el compromiso organizacional
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de los servidores del hospital de la Policia Nacional del Peru Augusto
Bernardino Leguia Salcedo — Rimac 2017. El disefio es no experimental. En
esta investigacion la muestra 48 servidores. Llegd a las siguientes

conclusiones:

De acuerdo a los resultados encontrados el Rho = 0,703 y el nivel de
significancia es 0.001 menor a 0.05; se establece que existe correlacion alta y
significativa entre la comunicacion y el compromiso organizacional de los
servidores del Hospital de la Policia Nacional del Perd Augusto Bernardino
Leguia Salcedo — Rimac 2017; por lo que se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.

El nivel de significancia es 0,047 la cual es menor a 0.05, lo cual se
acepta la hipotesis alterna. Es decir, que la comunicacion interpersonal influye
significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores del area de
gestion administrativa de la UGEL - Huari en el afio 2017, con una correlacion
de Spearman de 0.427, de correlacion positiva moderada. Por lo que la
comunicacion interpersonal es importante para trabajar en equipo. La
comunicacion verbal y no verbal con compafieros de trabajo, usuario,

directivos hace que las relaciones sean fructiferas.

La autonomia para toma de decision influye significativamente en el
desempeifio laboral de los trabajadores del area de gestiéon administrativa de la
UGEL - Huari en el afio 2017, con una correlacién de Spearman es 0.663 de
acuerdo a la escala de Bisquerra es correlacién positiva moderada. Por lo que
la autonomia para la toma de decisiones es un punto clave para acelerar
tramites documentarios, brindar calidad de servicio al usuario por eso es
importante que los jefes de gestion administrativa estén laborando de lunes a
viernes para firmar documentos o dar pases a tramites, y qué cada trabajador
por mas pequefio que sea su cargo, sean autbnomos en el momento de tomar

decisiones cuando se presenta cualquier problema.

La motivacion laboral influye significativamente en el desempefio laboral

de los trabajadores del area de gestion administrativa de la UGEL-Huari en el
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afio 2017. Con una, correlacion de Spearman del 0.802, de acuerdo a la escala
de Bisquerra presenta una correlacion positiva alta. Por lo que la motivacion
laboral es importante en intuiciones publicas y privadas. El trabajador
motivado, satisfecho, bien renumerado, querido, su labor se vuelve una

diversion.

Esta investigacion permite conocer los problemas que viene sucediendo
por no aplicar adecuadamente la comunicacion en donde los compafieros de
trabajo estdn distantes, cada uno trabaja de manera personal, poca
coordinacion lo que esta ocasionando que no sientan comprometidos e
identificados con la institucion donde laboran donde solo se limitan a cumplir
con su tiempo indicado. Es por ello que la comunicacion influye directamente
en la conducta de las personas, es importante utilizar medios para fortalecer el

compromiso para brindar una buena atencion al paciente.

Trujillo (2017) en su tesis: “Influencia de la comunicacion interna en el
clima organizacional de los empleados de las instituciones publicas
descentralizadas del sector energia y minas; 2017”, realizada en la universidad
Inca Garcilaso de la vega, para optar el grado académico de licenciada en
administracién de empresas, tuvo por objetivo determinar de qué manera la
comunicacién interna influye en el clima organizacional de los empleados de
las instituciones publicas descentralizadas del sector energia y minas, con un
disefio no experimental en una muestra conformada por 238 empleados, llega

a las siguientes conclusiones:

La comunicacion interna influye significativamente en el clima
organizacional de los trabajadores de las instituciones publicas
descentralizadas del sector energia y minas. Se aplicé la correlacién de
Pearson teniendo como resultado 0.872 lo que muestra que hay una
correlacion positiva entre ambas variables y en la prueba de hipétesis se utilizé
el Chi cuadrado arrojando un nivel de significancia 0.000, llegando a concluir
gue si una empresa maneja una buena comunicacion se vera impactado e

influira forma positiva en el clima organizacional de la institucion.
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Se identificd, que la comunicacién intrapersonal influye de manera
significativa en el liderazgo de los empleados de las instituciones publicas
descentralizadas del sector energia y minas. Debido a que en la correlacion de
Pearson realizada se obtuvo como resultado 0.561 lo que sugiere una
moderada correlacion entre ambas dimensiones y en la prueba de hipétesis
usando el Chi Cuadrado se obtuvo un nivel de significacién de 0.000. Con lo
gue se puede concluir que si una organizacion tiene una buena comunicacion
intrapersonal influye de manera positiva en el liderazgo de los empleados de

estas instituciones.

Se determind, que la comunicacidn interpersonal influye de manera
significativa en el trabajo en equipo de los empleados de las instituciones
publicas descentralizadas del sector energia y minas. Debido a que en la
correlacién de Pearson realizada se obtuvo como resultado 0.826 lo que indica
una muy buena correlacién entre ambas y en la prueba de hipétesis usando el
Chi Cuadrado se obtuvo un nivel de significacion de 0.000. Con lo que se
puede concluir que si una organizacion tiene una buena comunicacién
interpersonal esta influirh de manera positiva en el trabajo en equipo de los

empleados de estas instituciones.

Esta investigacion permite, que la comunicacién no sélo es usar un
sistema de intranet que se encarga de comunicar al personal sino que también
es fomentar el didlogo el cara a cara interactuar con los miembros de la
organizacion, darles reconocimiento hacerlo sentir parte de la institucién, el
modelo de comunicacién usado afecta el clima en la organizacion y en el
rendimiento de los trabajadores ya que de esa manera la empresa no va a

crecer, para ello es necesario implementar planes de mejora.
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2.2 Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado.

2.2.1. Bases teoricas de la comunicacion organizacional.

2.2.1.1. Definiciones de la comunicacién organizacional.

Robbins y Judge (2017) definen la comunicacién organizacional como:
“Una buena comunicacién ayuda a que las organizaciones tengan éxito. La
comunicacion es poderosa: ningun grupo u organizacion existiria sin

compartir significados entre sus miembros” (p. 345).

De Castro (2014) define la comunicacion organizacional como: “Es
aguella que establecen las instituciones y forma parte de su cultura o de sus

normas” (p. 5).

Hodgetts y Altman (1981) citado en Martinez y Noski (2008) definen la
comunicacion organizacional como: “El proceso mediante el cual un individuo o
una de las subpartes de la organizacion se pone en contacto con otro individuo

u otra subparte” (p. 36).

La comunicacion se produce entre los miembros de una organizacion en
el que comparten e intercambian informacion, considerandolo importante y

formando parte de la cultura de la empresa.
2.2.1.2. Importancia de comunicacion organizacional.
Robbins y Judge (2017) indican que la comunicaciéon es importante
porque: “Comunicarse es mas que la mera imparticion de significado; ese
significado también debe entenderse. Esa es la Gnica manera en la que se

puede transmitir informacion e ideas” (p. 345).

Fernandez y Fernandez (2015) indican que la comunicacion

organizacional es importante porque: “Una buena comunicacién dentro de la
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empresa se logra que los mensajes que se transmiten sean entendidos de

una manera facil y eficaz” (p. 4).

Pérez, Pérez, Lopez y Caballero (2015) indican que la comunicacion

organizacional es importante porque:

Para una empresa por ser una actividad organizada y desarrollada por
personas, que ademas persigue obtener beneficios, es imprescindible
(...)- Por ello, una buena comunicacion entre empleados y directivos
influye, sin duda, en un mejor rendimiento y una mayor satisfaccion

laboral de los trabajadores. (p. 48).
La comunicacion en una empresa es importante porque:
- Se imparte informacién a todos los miembros de la empresa
- Logra que el mensaje sea claro y entendible
- Evita los malos entendidos
- Permite que el personal desarrolle correctamente sus actividades.
2.2.1.3. Caracteristicas de comunicacién organizacional.

Robbins y Judge (2017) indican que las caracteristicas son las siguientes:

-La comunicaciébn actia de varias maneras para controlar el

comportamiento de los miembros.
-La comunicacion crea retroalimentacion porque les aclara a los
individuos lo que deben hacer, que tan bien lo estan haciendo y como

podrian mejorar su rendimiento.

- La comunicacion ofrece un medio para la expresion emocional de los

sentimientos, asi como para satisfacer necesidades sociales.
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-La comunicacion proporciona la informacién que los individuos o

grupos necesitan para tomar decisiones. (p. 346).

Pérez et al. (2015) indican que las caracteristicas son las siguientes:

- En una empresa puede desarrollarse varios tipos de comunicacion.

- Se produce entre los miembros de la organizacion.

- Se emplea para transmitir informacion sobre temas relacionados con la

organizacion.

- Estimula la participacién, mejora el ambiente laboral, la confianza en la
direccion, genera sentimiento de pertenencia a la empresa y la

motivacion al trabajo. (p. 51).

Las caracteristicas de la comunicacién organizacional son: medio por
el cual compartes informacion a un grupo de personas, sirve de direccion al
personal para el desarrollo de actividades, fomenta la participacion, mejora
el ambiente laboral y crea sentimiento de pertenencia con la entidad.

2.2.1.4. Elementos que intervienen en la comunicacion organizacional

El emisor.

Pérez et al. (2015) sostienen que:

El emisor busca o pretende una determinada reaccion en el receptor
como consecuencia de la informacién transmitida (...). Por otra parte,
el estilo que emplee el emisor en la comunicacion influye, sin duda, en
la eficacia de la comunicacion. Asi, un emisor puede mostrarse,
agresivo, inhibido o asertivo. En el primer caso, la intimidacion puede
dar lugar a una pobre respuesta de los receptores que, precisamente

por temor, no se sientan libres de dar su opinion o posible respuesta.
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En el segundo caso, se trata de emisores cuya timidez da la sensacion
de falta de control y, por tanto, transmiten inseguridad y no nos
producen confianza. En el tercer caso es el estilo de comunicacion
mas eficaz, ya que el asertividad hace referencia a expresar lo que se
desea de forma directa y honesta, ademéas de mostrar respeto por el
interlocutor o receptor. (pp. 32- 33).

El emisor es quien transmite informacion al receptor, la forma como lo
realice dependerd que la comunicacién sea captada por el oyente. Un
emisor puede portarse de tres estilos, la primera mostrarse agresivo hara
gue sus receptores sientan miedo y no puedan realizar preguntas a
cualquier duda, segundo mostrarse timido frente a los oyentes hara que no
lo tomen en serio, transmitiendo desconfianza y la tercera mostrarse seguro
en sus palabras transmite confianza haciendo que la comunicacion sea
eficaz y comprendida por todos, de manera que los receptores le tengan

respeto.

El receptor.

Pérez et al. (2015) enfatizan que:

El emisor el quien recibe el mensaje y lo interpreta para comprender su
significado. Puede ser una persona o varias. (...). Para que se
produzca un verdadero proceso de la comunicacidén es necesario que
el receptor reaccione de alguna forma ante el mensaje recibido, es
decir, que envie informacion al emisor sobre la recepcion del mensaje

para confirmar la existencia de una buena comunicacion. (p. 33).

Son quienes reciben la informacion pueden ser una o varias personas,
para que el proceso de comunicacion sea un éxito éste debe enviar
informacion al emisor de manera que demuestre que ha comprendido el

mensaje.
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El mensaje.

Pérez et al. (2015) dicen que: “Es la informacion que el emisor
transmite al receptor. Es la idea que se pretende transmitir y es el elemento

principal en el proceso de comunicacion” (p. 34).

Viene a ser la informacion dada por el emisor siendo fundamental para
gue se pueda dar el proceso de comunicacion, en donde la informacion debe
ser clara y concisa para un mejor entendimiento de lo que se quiere dar a

conocer o transmitir.

El canal.

Pérez et al. (2015) dicen que:

Es el medio por el cual circula la comunicacion. Es una forma de
conexion entre el emisor y el receptor de la misma. Se trata de un
elemento necesario en toda comunicacion e influye en el contenido y el
codigo de un mensaje. Gran parte de las distorsiones (denominadas
ruidos) que se pueden producir en el proceso de la comunicacion se

deben a la inadecuada eleccion de los canales. (p. 35).

Viene a ser el medio por el cual se va intercambiar la informacion, en
ello puede existir distorsiones que pueden afectar y no se logre comprender

el mensaje.

El codigo.

Pérez et al. (2015) sostienen que:

Es el conjunto se signos, gestos, sonidos o imagenes utilizados para
elaborar el mensaje. El cédigo mas habitual es el lenguaje, pero
existen otras posibilidades como, por ejemplo, los codigos graficos

como el codigo QR, tras ser leido por un escaner o un teléfono movil
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se convierte en un mensaje legible. (...). Para que la comunicacién sea
un éxito, el codigo ha de ser conocido por el emisor y el receptor. Sin
embargo, en ocasiones, el receptor puede usar un decodificador para
transformar un cédigo que no entiende en algo comprensible. (pp. 36-
37).

Es el elemento que permite tanto al emisor como al receptor puedan
entenderse utilizando el mismo lenguaje, aunque existe otros codigos como
el QR, que al ser leido por el teléfono se puede observar la informacién que
se quiere transmitir, cuando el receptor no comprende tiende a decodificarlo
cambiandolo a su manera de interpretar alterando muchas veces el mensaje

del emisor.

El contexto.

Pérez et al. (2015) dicen que: “Se define como todo elemento paralelo
a la comunicacion y que tiene influencia sobre ella. Dentro del contexto
podemos citar factores geograficos, culturales o actividades paralelas que

se desarrollan alrededor de emisores y receptores” (p. 37).

Viene a ser los factores que influyen en la comunicacién al momento
de que el emisor y receptor estan intercambiando informacion, siendo el

espacio que los rodea.

El feedback o retroalimentacion.

Pérez et al. (2015) dicen que:

Es la informacion que recoge el emisor de una comunicacion sobre los
efectos de la misma en el sujeto que la recibe. Esta informacion
recibida permite al emisor saber si su mensaje ha sido comprendido
correctamente y qué repercusion ha tenido en el receptor, lo cual le
permitira modificar los siguientes mensajes que emita. Se trata de un

proceso que consume tiempo: el emisor necesita esperar la respuesta
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del receptor. A cambio, reduce errores, ya que verifica el proceso de
informacion. Por tanto, la ausencia de feedback aumenta el tiempo,

pero aumenta los errores en el proceso. (p. 38).

Esto permite el intercambio de informacion, de manera que se pueda
comprender mejor el mensaje y ésta no sea modificada teniendo varias
interpretaciones. El no aplicar el feeeback corre el riesgo de que no haya

sido comprendido por los receptores y €stos cometan errores en su trabajo.

2.2.1.5. Barreras de la comunicacion organizacional.

Segun Pérez et al. (2015) afirman que:

Coordinar de manera adecuada todos los elementos del proceso de la
comunicacién a la vez es dificil. Sin embargo, una cuidadosa eleccién
del mensaje, el canal, el cédigo y el contexto adecuados son un paso
previo para sortear parte de las dificultades en una comunicacion. Pero
en todos los elementos del proceso de comunicacion pueden existir
barreras, elementos que afectan negativamente a su eficacia. Las

barreras a la comunicacién se agrupan en tres grandes grupos. (p. 39).

Llevar una adecuada coordinacion de todos los elementos que
componen en la comunicacion resulta muchas veces complicado, sin
embargo, es importante tener cuidado en la forma que llevemos a cabo el
mensaje, existen barreras que hacen que se distorsione la informacién o no
se logra transmitir lo que se deseaba, afectando en la eficiencia de los

colaboradores.

Barreras fisicas.

Pérez et al. (2015) afirman:

Una barrera fisica es una condicionante que existe en el medio fisico

en el que se desenvuelve el proceso de comunicacion, por ejemplo, la
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distancia o el ruido. En el &mbito organizacional, la propia estructura de
la organizacion puede dar lugar a barrera fisicas, por ejemplo,
gueremos comunicarnos con el director comercial por un asunto

urgente, y el dnico canal para acceder a €l es a través de su teléfono.
(p. 40).

Este tipo de barrera son las que se dan netamente en el ambiente
cuando el emisor y el receptor dialogan o estan hablando de algo serio
respecto al trabajo, muchas veces no se logra escuchar a la otra persona ya
sea por los ruidos del alrededor, murmullos de personas, incluso la

iluminacién inadecuada ocasiona que no se pueda comprender el mensaje.

Barreras intelectuales.

Pérez et al. (2015) afirman:

Una barrera intelectual es aquella que se produce cuando los
conocimientos del emisor y del receptor no coinciden y por lo tanto
existen diferencias entre ambos a la hora de interpretar el mensaje.
Este tipo de barreras se subdivide en barreras culturales y barreras

semanticas.

Esto se da cuando ambas personas tienen diferentes interpretaciones
en el mensaje esto puede deberse muchas veces a la cultura que

tenga la persona o incluso al lenguaje que esta manejando el emisor.

- Barreras culturales: Se manifiestan cuando existe una diferencia de
conocimientos entre el emisor y receptor. Esta desigualdad puede

venir dada por las diferencias educativas entre uno y otro.

- Barreras semanticas: Se refieren a la diferente interpretacion que se da
por parte de emisor y receptor a la misma expresiéon. En un sentido
amplio, los gestos también pueden tener significado para ambas

partes. (p. 40).
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Ambas barreras interfieren en el mensaje, el primero la barrera cultural
se da cuando uno de ellos no ha tenido un nivel educativo superior o no
cuente con suficientes conocimientos, la segunda la barrera semantica se
da cuando ambos tienen diferentes interpretaciones en cuanto a la

informacion, en esto incluye también los gestos.

Barreras psicologicas.

Pérez et al. (2015) afirman:

Una barrera psicoldgica aparece cuando las ideas previas de los
interlocutores tienen un papel mas importante a la hora de la
interpretacion del mensaje que lo que realmente se dice. Este tipo de
barreras puede deberse a aspectos filosoficos (distintos valores,
creencias o ideologias) o meramente psicoldgicos (como la actitud de

los interlocutores).

- Barreras filosoficas: Son aquellas que resultan de las diferentes formas
gue tienen emisor y receptor de comprender e interpretar las
situaciones cotidianas a las que se enfrentan a lo largo de su vida, por
ejemplo, cuando el emisor y receptor no se poner de acuerdo en

relacion a lo bueno y lo malo de alguna situacion.

- Barreras psicologicas: Son las actitudes previas de los interlocutores
con respecto a si mismos, al mensaje o a los demas. (p. 40).

2.2.1.6. Diferencias entre comunicacion e informacién
Pérez et al. (2015) sostienen que: “Con demasiada frecuencia se

confunden los términos comunicacion e informacion. Pero la diferencia entre

unay otra es muy clara” (p. 42).
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Para que se produzca la informacion es necesario que por parte del
emisor se emita un mensaje al receptor. Dicho mensaje fluye a través
de un canal o medio. Por el contrario, para que se pueda hablar de
comunicacién hay que afiadir un nuevo elemento al esquema que se
ha especificado anteriormente: la retroalimentacion, feedback o bucle
de retorno, como también se conoce. Esto significa que, en un
momento dado, el emisor se convierte en receptor y el receptor se

convierte en emisor. (Pérez et al., 2015, p. 42).

Ambos términos suelen ser confundidos cominmente por las personas.
La informacion se da cuando se transmite un mensaje al receptor haciendo
uso de un canal, en cambio en la comunicacion no sélo se envia el mensaje
por el canal sino también se aplica la retroalimentacion, es en ese momento
que la persona que envia el mensaje suele convertirse en receptor y

viceversa.

2.2.1.7. Las relaciones humanas y laborales en la empresa.

Fernandez y Fernandez (2015) afirman:

Hoy en dia se sabe que establecer una buena comunicacion
interpersonal entre todos los trabajadores de la empresa, da lugar a
lograr una mayor calidad de vida, asi como también alcanzar una
mayor rentabilidad. Por esta razén se tiende a cuidar mas tanto las

relaciones humanas como las relaciones laborales. (p. 5).

Mantener buenas relaciones entre los miembros de la organizacion es
bueno, hoy en dia en la mayoria de los trabajos las personas tienden a
recomendar a sus redes de contactos mas cercanas, por ello se debe cuidar

ambas relaciones tanto humanas como laborales.
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Relaciones humanas.

Los miembros de una organizacion reunen informacion acerca de la
empresa en la que trabajan y de los cambios que estan ocurriendo en
la misma, lo que permite las relaciones interpersonales que ayudan a
que los miembros de la organizacion trabajen juntos para alcanzar
mejor los objetivos de la empresa. (Fernandez y Fernandez, 2015, p.
5)

Tener informacion sobre la entidad donde se esta trabajando y saber
los cambios que se estan produciendo permite generar una solidez del
grupo en las relaciones interpersonales para lograr cumplir con los objetivos

de la organizacion planteados.

Fernandez y Fernandez (2015) consideran que para alcanzar los

objetivos de la empresa se deben cumplir lo siguiente:
- Considerar al trabajador como el principal capital y aliado.
-Fomentar el sentido de pertenencia a la empresa entre los
trabajadores; para ello, se deben ampliar sus competencias e
incumbencias en el dia a dia.
- Considerar a los empleados como colaboradores independientes,

maduros e interesados hara que se sientan satisfechos, ademas que

Se reconozca su progreso y su responsabilidad. (p. 5).

Relaciones laborales.

Fernandez y Fernandez (2015) afirman que:

Cuando las personas hablan de sus trabajos, suelen poner en

manifiesto su insatisfaccion, por lo que la comunicacién que debe
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2.2.1.8.

establecerse en la empresa en el ambito de las relaciones laborales

debe ser:

- La necesidad, la estrategia, o la obligacion en la negociacion colectiva.

- Evaluacion de los puestos y tareas, asi como el disefio de sistemas de

remuneracion satisfactorios. (p.5).

Muchas veces cuando escuchamos al personal rumoreando en los
pasillos suelen poner al descubierto su insatisfaccion en su trabajo, por ello
se debe manejar una comunicacion adecuada para aclarar esos puntos que
esta generando su incomodidad, el simple hecho de no hablar y no expresar
verbalmente se da a conocer en el comportamiento y en la actitud que

adopta dicho individuo.

Teorias relacionadas a la comunicacion organizacional.

Teorias de comunicacién organizacional segin Robbins y Judge (2013)

Robbins y Judge (2017) indican que:

Se analizaron las diversas modalidades de comunicacion, en donde los
canales interfieren la capacidad de que la informacion sea trasmitida
de una forma adecuada. Algunos de ellos funcionan de manera
positiva teniendo la capacidad de crear una retroalimentacion rapida y
oportuna en un sentido personal. Por otro lado, la conversacion cara a
cara tiene mayor ventaja teniendo una puntuacion alta en términos de
riqgueza de canal, permitiendo que se transmita la cantidad maxima de
informacion en cada evento o episodio de la comunicacion, en donde
se utiliza multiples medios como las palabras, postura, expresiones
faciales, ademanes, entonaciones y el toque personal de estar en
contacto con la otra persona, en cambio los medios escritos presentan

una puntuacion baja en cuanto a rigueza de informacion.
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Existe muchas formas de comunicacion para transmitir informacién a
los demas, facilitando que haya una retroalimentacion para asi saber qué
aspectos se pueden corregir y que se puede proponer para mejorar el
ambiente laboral, se plantea que una conversacion a cara cara tiene mayor
relevancia y peso porque se transmite una cantidad de informacién
necesaria hacia la otra personas ademas se puede apreciar los gestos que
emplea la persona lo estd tomando de forma seria, ya que una
comunicacién escrita no te brinda la informacion necesaria por lo que

siempre se va generar ciertas dudas que no seran resueltas en el momento.

Eleccion de los métodos de comunicacion

La eleccién del canal depende de si el mensaje es de rutina o no. Los
mensajes rutinarios tienden a ser directos y tener escasa ambiguedad;
los canales con poca rigueza los pueden transmitir de manera
eficiente. Las comunicaciones que no son rutinarias suelen ser
complicadas y tienen el potencial de interpretarse de manera incorrecta
(Robbins y Judge, 2017, p. 360).

Robbins y Judge (2017) dicen: “La direccion de la comunicacion se
clasifica en: comunicacibn descendente, comunicacibn ascendente,

comunicacion lateral, comunicacion oral y comunicacion escrita” (p. 347).

Robbins y Judge (2017) afirman que se debe tener en cuenta la
modalidad preferida del receptor, algunos individuos aprecian mejor el
contenido en formato escrito mientras otros prefieren el intercambio de
palabras de manera verbal. Cabe resaltar que gran parte de lo que se
comunica cara a cara depende mucho en la manera como lo trasmitimos
para ello es esencial manejar habilidades orales al momento de elegir el
método de comunicacién, poniendo a eleccién del emisor el medio por el
gue se tiene mejor desenvolvimiento. La comunicacion escrita suele ser uno
de los métodos mas confiables para la transmision de mensajes extensos y
complejos ademas de transmitir mensajes cortos, sustituyendo una llamada

extendida de 10 minutos por un texto de dos enunciados siendo mas
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conciso, esto trae consigo que se genere dudas y suspicacias en la persona
en donde las preguntas emitidas no sean absueltas siendo la comunicacion

escrita muy limitada con relacion a la expresion oral.

Muchas veces nos resulta complicado poder llegar al empleado,
porque no sabemos que modalidad de la comunicacion emplear para que el
receptor pueda entender el mensaje. Algunas personas suelen entender
mejor el mensaje por escrito y otras de forma verbal. Es ventajoso que el
superior pueda comunicar de manera oral ya que asi podrd observar las
expresiones de los receptores y es una forma directa de comunicar en el
que se puede intercambiar ideas y poder aclarar algunas dudas con
respecto al mensaje. Las empresas suelen utilizar el mensaje escrito porque
consideran formal y mas cuando los miembros de la organizacion son de

gran namero siendo una forma rapida de transmitir el comunicado.

El autor e instructor de escritura corporativa Jack Appleman, citado por
Robbins y Judge (2017) indica que:

La gente se apasiona con la gramatica, por lo que un estudio encontrd
que 45 por ciento de los empleadores estaban agregando programas
de capacitacion para ensefiar habilidades de gramética y
comunicacion. En general, para tener éxito en el area profesional es
mejor utilizar bien la gramatica y de ser posible, saber a quién va

dirigido el mensaje. (p. 360).

De acuerdo con un estudio se encontré con un porcentaje alto que a
los trabajadores les llama la atencién la gramatica que emplean para
transmitir el mensaje, ademas se proponia implementar un programa para
ensefarles a que puedan tener un nivel de gramatica buena, ya que en un
mensaje por escrito la ortografia dice mucho de la persona tanto en lo
personal como en lo profesional, mas aun cuando el mensaje va dirigido a

una persona importante que ocupa un cargo superior dentro de la empresa.

51



Tipo de comunicacion organizacional.

A. Comunicacién descendente.

Robbins y Judge (2017) dicen que:

Fluye desde el nivel de un grupo u organizacion hasta un nivel inferior.
La utilizan los lideres de grupos y gerentes para asignar metas, dar
instrucciones sobre el puesto de trabajo, explicar las politicas y los
procedimientos, sefialar los problemas que necesitan atencion y

brindar retroalimentacion. (p. 347).

Fernandez y Fernandez (2015) dicen que: “Son las que van desde un

nivel jerarquico superior a uno inferior” (p. 4).

La comunicacion descendente, es este tipo de comunicacion el
mensaje fluye del nivel méas alto hacia el nivel mas bajo de la organizacion,
en donde los directivos miran hacia abajo a través de los 6rganos de
direccion, teniendo como finalidad informar, instruir, controlar, motivar el
comportamiento, encaminar de acuerdo a los objetivos planteados, por ello
es esencial manejar habilidades de relaciones para el buen manejo del
grupo, teniendo las palabras ideales y precisas para comunicar mostrando

seguridad al momento de transmitir el mensaje.
B. Comunicacién ascendente.

Robbins y Judge (2017) dicen que: “Fluye hacia un nivel superior del
grupo u organizacion. La comunicacion ascendente permite que los
gerentes conozcan los sentimientos de los empleados hacia su puesto de

trabajo, hacia sus colegas y hacia la organizacion en general” (p. 347).

Fernandez y Fernandez (2015) dicen que: “La informacién comienza

en un nivel de jerarquia y va a otro nivel mas alto. Permite comprobar la

52



comprension de la informacién recibida y también, exponer ideas,

sugerencias y reivindicaciones” (p. 4).

Este tipo de comunicacion ascendente se basa que la comunicacion
tenga una direccion hacia arriba, esto quiere decir que los mandos inferiores
tengan la potestad de dar su punto de vista y planteen alternativas de
mejora permitiendo su participacion, escuchando sus sugerencias Yy
opiniones, ello permite que se presenten una mejor alternativa de mejora en
el ambiente de trabajo, por ello resulta importante mantener una buena

comunicacién con los miembros de la organizacién en cuestion de trabajo.

C. Comunicacion horizontal.

De Castro (2014) dice: “Se da entre el personal de igual jerarquia o
pares. Esta es necesaria para la buena coordinacién e integracion de los

departamentos de las empresas” (p. 8).

Robbins y Judge (2017) dicen que: “La comunicacion tiene lugar entre
miembros del mismo grupo de trabajo, entre miembros de grupos de trabajo
separados del mismo nivel o entre cualquier personal equivalente

horizontalmente” (p. 348).

Este tipo de comunicacion horizontal se da entre los subordinados,
siendo los que ocupan el mismo nivel jerarquico, mantener una buena
coordinacion e integracion con los miembros del equipo permite que las
tareas sean mas eficientes manteniendo el ritmo del trabajo para el

cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
D. Comunicacion diagonal.

De Castro (2014) dice: “Se da entre miembros de departamentos
diferentes que se cruzan, no necesariamente cubriendo la linea estricta” (p.

8).
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Pérez et al. (2015) sostienen que: “Se da entre personas que ocupan
diferentes niveles en la organizacién, pero no mantienen relacionas en si de

dependencia” (p. 52).

La comunicacion diagonal se da con miembros que no ocupan el
mismo nivel jerarquico, en donde este tipo de comunicacion cobra especial
importancia para el adecuado desarrollo de las actividades de la
organizacion. Ademas, gracias a esta forma comunicativa la ruta de la
comunicacién es corta, resultando que la informacion sea recibida en la
mayor brevedad en cuestibn de tiempo y permitiendo una mejor
comprension, en definitiva, es una pieza esencial en el logro de los objetivos
debido a que estan enlazadas los distintos departamentos lo que implica

una interaccién directa con las partes para la consecucién de las metas.

E. Comunicacion no verbal.

Robbins y Judge (2017) dicen que:

Cada vez que se envia un mensaje verbal a alguien, también se
transmite otro mensaje no verbal. Incluye los movimientos corporales,
las entonaciones o énfasis que se da a las palabras, las expresiones

faciales y la distancia fisica entre emisor y receptor. (p. 358).

Fernandez y Fernandez (2015) dicen que:

Juega un papel muy importante en las relaciones con los demas: la
expresion facial, la postura corporal, el movimiento de los brazos, de
las piernas, de los pies, el parpadeo, la mirada o la sonrisa pueden
indicar lo que muchas veces no hablamos. Cuando estamos con otras
personas existe la posibilidad de no comunicarse oralmente, de no
decir ninguna palabra, bien por propia decision o bien porque la
circunstancia asi lo requiere, pero hay algo que es inevitable: emitir

mensajes sin hablar. (p. 208).
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La comunicacién verbal es un tipo de comunicacién que transmite el
mensaje a través de gestos, lenguaje corporal, postura, expresion facial
entre otros siendo una forma en la que el emisor presente revela
informacion sin la emision de una palabra, por ello es esencial mostrar un
comportamiento de seguridad permitiendo dar una presentacién antes de
entablar una conversacion siendo una entrada para que el mensaje no sea
distorsionado permitiendo que los interlocutores capten el mensaje

oportunamente.

2.2.2. Bases tedricas del desempefio laboral.

2.2.2.1. Definiciones del desempefio laboral.

Chiavenato (2017) define el desempefio laboral como: “La forma en
que las personas, equipos u organizaciones realizan sus tareas y
actividades y con ello alcanzan los objetivos organizacionales y promueven

excelentes resultados” (p. 206).

Werther, Davis y Guzman (2014) afirman que: “Es un proceso por el
cual se mide el rendimiento global del empleado; dicho de otra manera, se
mide su contribuciéon total a la organizacién, factor que determina su

permanencia en la empresa” (p. 216).

Gbomez, Balkin y Cardy (2008) definen el desempeno laboral como: “La
identificacion, medida y gestion del rendimiento de las personas de una
organizacion, el realizar evaluaciones con fines de desarrollo mejora el
rendimiento del empleado y el fortalecimiento de sus capacidades laborales”
(p. 259).

Es la manera como la persona desarrolla sus actividades para alcanzar
con los objetivos de la organizacién, para ello se realiza evaluaciones para
fortalecer sus capacidades, ademas es un factor que define su duracion en

la institucion.
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2.2.2.2. Importancia del desempefio laboral.

Chiavenato (2017) refiere que el desempefio laboral es importante porque:

Permite detectar problemas en la supervision del personal y en la
integracion del empleado en la organizacion o al puesto que ocupa, asi
como discordancias, desaprovechamiento de empleados que tiene
mas potencial que el exigido por el puesto, problemas de motivacion,
etc. (p. 211).

Werther et al. (2014) refieren que el desempefio laboral es importante

porque:

El papel del capital humano se ha convertido en un factor relevante en
las organizaciones, ya que uno de los principales retos de los
directivos es conocer el valor agregado que cada trabajador aporta a la
empresa, asi como el aseguramiento del logro de los objetivos

corporativos y su aportacion a los resultados finales. (p. 218).
El desempefio del personal es importante porque:
- ElI factor humano es significativo es el que va permitir que la
organizacion cumpla con sus objetivos para ellos cada uno debe

aportar para tener buenos resultados.

- Permite dar a conocer el grado de integracion y compromiso con la

empresa con el desarrollo de las actividades.
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2.2.2.3. Caracteristicas del desempefio laboral.

Chiavenato (2017) indica que las caracteristicas del desempefio laboral son:

- Identifica a los empleados que necesitan rotarse o perfeccionarse en
determinadas areas de actividad, y seleccionar a quienes estan listos

para un ascenso o transferencia.

- Evalla el potencial humano de corto, mediano y largo plazo, y define la
contribucion de cada empleado.

- Intensifica la politica de recursos humanos mediante oportunidades de
empleados (ascensos, crecimiento y desarrollo personal), con el
estimulo a la productividad y la mejora de las relaciones humanas en el

trabajo.

- Crea un propésito de direccion y mejora continua de las personas.

- Genera una expectativa permanente de aprendizaje, innovacién y

desarrollo personal y profesional. (p. 215).

Werther et al. (2014) indican que las caracteristicas del desempefio laboral

son:

- Mediante una realimentacion, el gerente o especialista de personal
llevan a cabo acciones para mejorar el rendimiento de cada integrante

de la organizacion.

- Las evaluaciones del desempefio ayudan a determinar quiénes deben

de recibir aumentos salariales, y a cuanto ascenderan.

- ElI desempefio insuficiente puede indicar la necesidad de recapacitar al
empleado y un desempefio adecuado puede indicar la presencia de un

potencial latente, que todavia no se ha aprovechado.

57



- En ocasiones, el desempefio se ve influenciado por factores externos,
como la familia, la salud, las finanzas, etc., si estos factores aparecen
como resultado de la evaluacion del desempefio, es factible que el

departamento de capital humano pueda prestar ayuda. (p. 216).

Las caracteristicas del desempefio laboral en una empresa son:
personal que tenga compromiso con sus actividades y cumpla con los
requerimientos para un cargo superior, el personal debe dirigirse hacia los
objetivos de la organizacion, el trabajo en equipo demuestra el grado de
comparferismo de uno con otro, la actitud que demuestra para el desarrollo

de sus tareas.

2.2.2.4. Ventajas del desempefio laboral.

Werther et al. (2014) sefialan que las ventajas del desempefio laboral son:

- Politicas de compensacion: Muchas compafias conceden parte de sus
incrementos basandose en el mérito, que se determina por medio de

evaluaciones del desempefio.

- Necesidades de capacitacion y desarrollo.

- Planeacion y desarrollo de la carrera profesional. La realimentacion del
desempefio guia las decisiones sobre posibilidades profesionales

especificas.

- Errores en el disefio del puesto: El desempefo insuficiente puede
indicar errores en la concepcion de puesto. Las evaluaciones ayudan a
identificarlos. (p. 216).

Las ventajas del desempeiio laboral estan asociada al buen
recibimiento de una buena remuneracién de acuerdo a los resultados de las

evaluaciones dadas, permite saber si necesitas capacitacion, asi como
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conocer los errores en los puestos al indicar un bajo desempefio en su area

de trabajo.

2.2.2.5. Niveles del desempefio en el puesto.

Werther et al. (2014) afirman que:

Los analisis de puestos tienen una aplicacion adicional: permiten
formular niveles de desempefio en el puesto, que se establecen con
dos objetivos: Primero, se constituyen en objetivos de desempefio, a
los cuales aspiran los trabajadores y de cuyo logro puede derivar una
legitima satisfaccion. (...). Cuando no existen niveles adecuados, la
moral y la motivacion de los trabajadores puede descender. Segundo
lugar, los niveles de desempefio constituyen un pardmetro que permite
medir el grado en que se estan alcanzando las metas para las cuales

se establecio la labor. (p. 97).

Los niveles de desempefio en el puesto se desarrollan con base a la
informacion oportuna obtenida mediante una evaluacion y andlisis de
puestos permitiendo tener es ese momento el desempefio real logrado
en la ejecucion de la labor diaria. Si los resultados medidos muestran
desviaciones que resultan importantes en relacion a los parametros
establecidos para la medicién del desempefio, los encargados del
capital humano y los gerentes tienen la potestad de llevar a cabo
acciones correctivas, de esta forma las acciones de los trabajadores
permiten tener una importante serie de datos para la ejecucion de
medidas para la mejora de los resultados obtenidos con la finalidad de
gue estos desarrollen de manera correcta sus labores. (Werther et al.,
2014).
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2.2.2.6. Evaluacién tradicional: jefe evaluador.

Louffat (2016) dice:

Tradicionalmente, la evaluacion de desempefio del personal se
realizaba de forma unidireccional. En este caso, el superior jerarquico,
denominado jefe, calificaba el desempefio de su inferior jerarquico,
denominado subordinado. Esta decision también podia a darse en
forma de comités, situacidbn en la que mas de un evaluador jefe,
calificaba el desempefio de uno o varios trabajadores evaluados. (p.
203).

Esta relacion de evaluacion muestra un panorama desde un angulo
jerarquico superior, esto permitia realizar un seguimiento continuo en base al
desempefio del trabajador evaluado, ademas conducia a que los resultados
se vean influenciados en la calificacion final otorgada al evaluado, en donde
la suerte del trabajador estaba resignada a la voluntad absoluta del jefe
evaluador. (Louffat, 2016).

Louffat (2016) sostiene que:

La evaluacion tradicional podria tener algunas ventajas en la
evaluacion del desempefio. Dentro de estas ventajas podemos
nombrar: la rapidez, porque los resultados podian darse en menor
tiempo, tratandose de un solo evaluador; la reduccion de costos, al
emplear menos recursos y aspectos logisticos; la consistencia, porque
el sistema se alinea, inductivamente o deductivamente, en una cadena
secuencial; la transparencia, porque el trabajador evaluado conoce a
su evaluador y la nota otorgada; la integracion, porque genera vinculos

mas estrechos entre evaluador y evaluado. (p. 205).
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2.2.2.7. Evaluacién moderna.

Louffat (2016) afirma que:

La evaluacion de desempefio en el contexto moderno ha evolucionado,
la vision unidireccional tradicional de que solo sea el jefe quién evalue,
ha dado paso a la multidireccionalidad de evaluadores, ampliando el
campo a la opinion y calificacion de stakeholders tenemos a los
subordinados, los pares, los clientes, los consultores e inclusive el
mismo evaluado. Esto le otorga un sentido mas amplio y democratico

al promedio final que obtenga el trabajador evaluado. (p. 205).

A medida que los afios avanzan surgen nuevas formas de evaluar al
personal, en el que te permite evaluar de diferentes perspectivas ya sea
evaluado por su jefe, los subordinados, colegas, los clientes, asi como
también los consultores externos y la propia autoevaluacion, siendo una

medida mucho méas democratica los resultados obtenidos de los evaluados.

Al contar con un amplio abanico de evaluadores da entrada al término
de evaluacion de 360 grados. Esto representa que el trabajador evaluado se
encuentra al medio de la circunferencia, mientras que los stakeholders se
encuentran en diferentes ubicaciones de la circunferencia los cuales son
quienes interactuan con el trabajador evaluado calificAndolo desde sus
puntos de vista, desde sus interacciones personales, jerarquias e intereses
diferentes. Ademas, la evaluacion de 360 grados permite definir una
ponderacion que tendra una calificacion cada stakeholders en donde
pueden existir dos posibilidades que sea asimétrica o0 simétrica. La
evaluacion del desempefio sera simétrica si se le otorga el mismo peso
ponderado para cada stakeholders de lo contrario asimétrica si los pesos
ponderados son diferentes de cada stakeholders con relacion al trabajador
evaluado. (Louffat, 2016).

En este caso el evaluado se encuentra en el centro y es evaluado

desde varios puntos de vista con las personas con las que interactia. Para
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ello se realiza la evaluacion colocando ponderaciones para cada
stakeholders, la primera forma es simétrica en donde todos reciben el
mismo peso porcentual y en la asimétrica se da cuando el peso porcentual

varia de uno con otro.

2.2.2.8. Evaluacion de desempefio y capacitacion.

Louffat (2016) afirma que: “El proceso de evaluacién de desempefio
puede considerarse como insumo prioritario para que pueda aplicarse el

proceso de capacitacion” (p. 53).

La deteccidbn de brechas, discrepancias, en cuanto al perfil de
competencias del trabajador evaluado o en cuanto a sus niveles de
rendimiento versus el perfil ideal del ocupante del puesto, sin duda es
un parametro esencial que, a través de datos objetivos y concretos,
puede ayudar a sustentar una capacitacion en el trabajador que los
necesita. (Louffat, 2016, p. 53).

La evaluacion permite detectar las fallas que estan ocasionando que el
evaluado no tenga un buen rendimiento, asi como también saber si le hace

falta capacitacion y pueda adecuarse a su puesto de trabajo.

Louffat (2016) afirma que:

Las evaluaciones de desempefio pueden mostrar, con absoluta
claridad, en qué aspectos y en qué nivel de profundidad requiere ser
capacitado el trabajador evaluado. En base a ello se preparard un
programa de capacitacion (...). Una vez concluido el proceso de
capacitacion, el trabajador capacitado reingresara a la empresa y sera
sometido a varias evaluaciones desempefio, para observar y analizar

sus niveles de mejora. (pp. 53- 54).

Es una forma que permite saber en un sentido mas amplio que puntos

esta errando y con qué profundidad debe ser capacitado, de acuerdo a los
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resultados se preparara programas que le ayuden a mejorar, una vez
culminada ese periodo de capacitacion el trabajador ingresara a la empresa
y nuevamente sera evaluado con la finalidad de que éste haya subsanado

€S0S puntos.

2.2.2.9. Teorias relacionadas al desempefio laboral.

Teoria del desempefio laboral segun Chiavenato (2017).

Segun Chiavenato (2017) indica que:

El desempefio de las personas puede y debe ser mejorado de modo
gradual e incesante. Por tanto, el jefe no solo debe supervisar y
evaluar el desempenio, sino sobre todo realizar el cuidado para que las
personas aprendan cada vez mas, se desarrollen, definan metas y
objetivos desafiantes, reciban retroalimentacion en tiempo real acerca
de sus resultados y puedan alcanzar niveles extraordinarios de
desempefio. Vivimos en un mundo en el cual siempre evaluamos el
desempefio de las cosas, de los objetos y de las personas que nos
rodean. Queremos saber hasta donde llega el volumen del equipo de
sonido que compramos, a cuanta velocidad corre nuestro automévil en
una autopista, coOmo reaccionan nuestros amigos ante determinadas
situaciones dificiles (...), y cosas por el estilo. La evaluacién de
desemperio es algo comun y corriente en nuestra vida y también en la

de las organizaciones. (p. 208).

La manera en que una persona realiza sus actividades, va a mejorar
poco a poco de acuerdo al interés que la organizacion lo tome, ya sea
supervisando o realizando evaluaciones. Considera importante llevar una
retroalimentacion para mejorar ciertos aspectos y saber en tiempo real su
desempefio en el area de trabajo y poderlos corregir para que puedan
alcanzar grandes resultados. Ademas, el realizar evaluaciones de

desempeiio es algo normal en una empresa que sirve para medir su
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rendimiento en el area y para que la gerencia tenga una nocién del

desempefio del personal.

Chiavenato (2017) afirma:

La evaluacion del desempefio constituye una técnica de direccion
indispensable en la actividad administrativa, ya que representa un
medio para localizar problemas de supervision, integracion, motivacion,
discordancias o incluso del desaprovechamiento de potencialidades de
las personas. En general, la evaluacion del desemperio utiliza métodos
basados en cuestionarios virtuales o formularios. Lo importante es
proporcionar retroalimentacion sobre el desempefio de modo que la
persona pueda saber exactamente cémo esta siendo evaluada,
conocer sus fortalezas y debilidades y continuamente planificar su

progreso y desarrollo con el apoyo del jefe. (p. 206).

El realizar evaluacion para medir el desempefio resulta algo
indispensable para la organizacion porque le permite identificar problemas,
muchas de estas evaluaciones estdn basadas en cuestionarios fisico o
virtuales con la finalidad de conocer los puntos fuertes y deficientes del
individuo y poder trabajarlos y convertirlos en una fortaleza con ayuda del
jefe. Al finalizar la evaluacién al personal es importante realizar un feedback

para que pueda mejorar progresivamente.

Chiavenato (2017) dice:

Cuando el trabajador cuenta con un elevado perfil de competencias,
demuestra las cualidades que se requieren para desempefiar
determinadas asignaciones. Las competencias basicas se observan en
el trabajo cotidiano o en situaciones de prueba. Lo importante es
adquirir y agregar nuevas competencias fundamentales para tener
éxito en los negocios de la empresa, en lugar de invertir en una
capacitacion que no sirva para las necesidades reales de la
organizacion. (p. 348).
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Hoy en dia se requiere gque una persona cuente con las competencias
y habilidades para ocupar un puesto en la empresa, por ello es necesario
que la persona trabaje en ese aspecto para que pueda adquirir mas
competencias que le van a ser Util para que pueda escalar a un mejor
puesto. Para una empresa contar con este tipo de personas le es esencial
en lugar de realizar capacitaciones que le generan costos adicionales,
siendo imprescindible contar con personas que aporten de manera positiva

para el logro de los objetivos de la institucion.
La responsabilidad de la evaluacién de desempefio
Segun Chiavenato (2017) afirma que:
De acuerdo con la politica de recursos humanos que adopte la
organizacion, la responsabilidad de la evaluacion del desempefio se le
atribuye al jefe, al propio individuo, al individuo y a su jefe, al equipo de
trabajo, al area encargada de la administracion de recursos humano.
Con estas seis opciones implica una filosofia de accién. (p. 211).
a) Eljefe
Chiavenato (2017) dice que: “En casi todas las organizaciones el jefe
de linea asume la responsabilidad del desempefio de los miembros de su
equipo de evaluacion” (p. 211).
En las organizaciones suelen ser los jefes quienes realizan las
evaluaciones al personal para saber su desempefio en su area donde la
responsabilidad recae en él.

b) Lapropiapersona

Chiavenato (2017) dice que:
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En las organizaciones democraticas, el propio individuo es responsable
de su desempefio y de su propia evaluacion. Esas organizaciones
emplean la autoevaluacion del desempefio, de modo que la persona
evalla el propio cumplimiento de su puesto, eficiencia y eficacia,
conforme a determinados indicadores que le proporciona el jefe o la
organizacion. (p. 211).

En algunas empresas aplican esta evaluaciéon donde la persona es
quien se evalla de acuerdo a su desempefio, autoevaluandose si es que ha
cumplido con las metas planteadas o si su desempeiio es el adecuado para

el cumplimiento de las metas de la organizacion.

c) Elindividuoy el jefe

Chiavenato (2017) dice:

En este caso resurge la antigua administracion por objetivos, pero con
una nueva presentacion (...). Ahora la APO es en esencia
democratica, participativa, incluyente y muy motivadora. Con esta
nueva APO, la evaluacion desempefio se orienta por los siguientes
caminos:

- Formulacién de objetivos mediante consenso.

- Compromiso personal para alcanzar los objetivos.

- Acuerdo y negociacion con el jefe respecto de la asignacion de los

recursos y de los medios necesarios para alcanzar los objetivos.

- Medicién constante de los resultados.

- Realimentacion intensa y continua evaluacion conjunta. (pp. 211 -
212).
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d) Equipo de trabajo

Chiavenato (2017) dice que: “Otra opcion es pedir al propio equipo de
trabajo que evalle el desempeiio de sus miembros y que, con cada uno de

ellos, tome las medidas necesarias para mejorarlo mas y mas” (p. 212).

Otro método de evaluacion es que tus mismos comparieros evallen tu
desempeiio de acuerdo a su criterio, eso permitird que uno mejores ciertos
aspectos que quizéd pensabas que lo estabas haciendo bien, pero para el
punto de vista del compafiero de trabajo no es suficiente para alcanzar con

la meta propuesta para el grupo.

e) El areaderecursos humanos

Chiavenato (2017) dice que: “Esta opcion es comun en organizaciones
mas conservadores, pero se esta abandonando debido a su caracter
centralizador. En este caso, el area de recursos humanos es la responsable

de evaluar el desempefio de todas las personas de la organizacion” (p. 212).

Es muy comun que las empresas tiendan a designar al area de
recursos humanos para la evaluacion del personal, esto poco a poco se esta
dejando de aplicar porque es muy centralizador y se esta optando por la
opciébn de que la medicibn sea evaluada por todos los miembros de
diferentes perspectivas. ElI area de recursos humanos tiene la
responsabilidad de realizar las respectivas evaluaciones a todos los que

conforman la organizacion.
f)  Evaluacion de 360°
Chiavenato (2017) dice que: “Se trata de una evaluacién de forma

circular realizada por todos los elementos que tienen algun tipo de

interaccion con el evaluado” (p. 212).
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Esta opcién es evaluada de distintos angulos, donde los individuos que
tiene relacion con la persona evaluada muestran su punto de vista en

cuanto a su desempefio en el trabajo.

Chiavenato (2017) dice:

La gestion del desempefio es uno de los desafios mas criticos de las
empresas. Cada organizacion tiene sus necesidades especificas y, por
ello, necesita adecuar sus soluciones para obtener colaboracion,
lealtad y enfoque de sus empleados y cultivar una excelente relacion

de largo plazo a través de los siguientes:

- Incluir a todos a través de un compromiso en toda la organizacion
enfocado en una actividad integrada que conecte a todos por medio de

la colaboracion y el trabajo en conjunto.

- Definir y alinear los objetivos de cada uno es vital que todos sepan lo
que se espera de cada uno de ellos a través de la colaboracion.

- Aumentar la interaccién creando todos los elementos que mejoren y

sustenten una comunidad vibrante de relaciones humanas.

- Recibir y proporcionar retroalimentacion, la colaboracion exige que
cada uno realmente escuche y se abra respecto a la informacion y

sugerencias que comparta con los demas.

- Transparencia, las personas necesitan saber claramente lo que la

organizacién esta planeando. (p. 207).
Todo esto hace que la organizacidon sea unica que conllevan a la

colaboracion, productividad y la satisfaccion de las personas en su ambiente

de trabajo.
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2.2.2.10. Dimensiones del desempefio laboral.

Conocimiento.

Gbmez et al. (2008) dice: “El asociado tiene un conocimiento sdlido de
los conceptos legales basicos. Demuestra curiosidad intelectual vy

compromiso. Se hace responsable de las tareas” (p. 262).

Zorilla (1997) citado en Flores (2005) define como: “El proceso de
administrar continuamente conocimiento de todo tipo para satisfacer
necesidades presentes y futuras e identificar y explotar conocimientos, tanto
existentes como adquiridos que permitan el desarrollo de nuevas

oportunidades” (parr. 7).

Chiavenato (2017) dice: “Las personas deben contribuir de forma
constructiva en todo y, por tanto, deben estar en condiciones para aprender

continuamente” (p. 348).

Habilidades y capacidades.

GOmez et al. (2008) dice: “El asociado demuestra fuertes habilidades
bésicas en comunicacion escrita y oral, andlisis, organizacion y resolucion
de problemas. Busca formacién y oportunidades de trabajo para mejorar sus
habilidades” (p. 262).

Clarke y Winch (2006), citado en Portillo (2016) afirma:

La habilidad se entiende como una combinacién de conocimientos de
materiales y procesos con destrezas manuales requeridas para lleva a cabo
una actividad productiva. Es decir, la habilidad representa una propiedad
individual, una destreza fisica y mental para realizar una tarea en el proceso

del trabajo. (parr. 7).
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Gestion del trabajo.

Gbomez et al. (2008) dice: “El asociado demuestra fuertes habilidades de
gestion de trabajo, lo que incluye a la gestion del tiempo y la distribucién del

producto a tiempo” (p. 262).

Chiavenato (2017) dice:

En el pasado, la administracion paternalista asumia la responsabilidad
de la solucion de problemas y del aumento en la productividad del
trabajador. Hoy se espera que los trabajadores descubran por si solos
como mejorar y agilizar su trabajo. Por tanto, deben pensar
creativamente, solucionar problemas, analizar situaciones, plantear
preguntas y esclarecer lo que no comprendan para sugerir mejoras. (p.
348).

Caracter y compromiso.

GOmez et al. (2008) dice: “El asociado demuestra ética, integridad y
juicio” (p. 262).

Garrido (s.f.) afirma:

El compromiso tiene que ver con la libertad personal encauzada en
una direccién concreta para lograr determinados resultados. Para que
exista un compromiso es necesario que haya conocimiento, es decir,
no podemos estar comprometidos a hacer algo si desconocemos los
aspectos de ese compromiso, 0 sea las obligaciones que supone. (p.
3).
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2.3. Definicion conceptual de la terminologia empleada.

Caracter y compromiso.

Es la actitud que toda persona posee para mostrar responsabilidad y
ética ante un deber contraido con alguna parte, con el fin de encaminar a

buenos resultados.

Conocimiento.

Es la accion de todo ser humano para almacenar informacion o hechos
adquiridos a través de experiencias en el tiempo para poder aplicarlo con
mucha mas capacidad intelectual y poder actuar frente ante cualquier

eventualidad que se presente o futura.

Comunicacion ascendente.

Este tipo de comunicacion suele darse cuando los de cargos inferiores
desean comunicarse con los altos mandos de la empresa, el mas comun es el
uso del buzén de sugerencias en donde exponen sus ideas, quejas del

personal, dandole un enfoque acerca del clima laboral que existe.

Comunicacion descendente.

Esta comunicacion se da de los cargos superiores hacia los mandos
inferiores, con la finalidad de entablar comunicacion sobre temas
institucionales de la empresa como las normas, politicas, reglamentos asi
también emplear claridad en el mensaje para que pueda ser llegado a todos. El

mas usado en este tipo de comunicacion es el correo electronico.
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Comunicacién horizontal.

Este tipo de comunicacion se da entre compafieros de trabajo o de igual
jerarquia, es importante que las éareas estén coordinadas para lograr

resultados positivos.

Comunicacion diagonal.

Este tipo de comunicacion se da cuando existen varias areas diferentes
en la empresa que se cruzan, es decir que no ocupan el mismo cargo pero
tiene que enlazar comunicacién ya sea para la entrega de informes a otros

departamentos.

Comunicacion no verbal.

Esta comunicacion también es un medio de comunicar ya no de manera
oral pero si con los gestos que permite notan las expresiones de la persona
dando sefiales de cdmo se encuentra la persona ya sea nerviosa, incomoda,

aburrida, feliz entre otros gestos notorios.

Comunicacién organizacional.

Es el intercambio de informacién que se produce entre los miembros de
la empresa, suelen considerarlo parte de la cultura e importante para su

direccién a encaminatr.

Desempefio laboral.

Es la forma que toma la persona para desarrollar sus actividades en la
empresa para cumplir con los objetivos planteados por la institucion. Para ello
se realiza una serie de evaluaciones con la finalidad de saber el desempefio
del trabajador y qué medidas se pueden tomar frente a ello para fortalecer y

mejorar sus capacidades en el trabajo.
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Gestion del trabajo.

Es la forma como agilizar tu trabajo, controlando el tiempo adecuado para
la realizaciobn de actividades, actuando siempre con responsabilidad y
seguridad para obtener buenos resultados para ello se debe pensar con
sentido estratégico y con creatividad.

Habilidades y capacidades.

Es la destreza que posee cada persona ya sea para pensar en
propuestas de mejora o0 solucién de problemas, asi como también buscar
maneras para optimizar el proceso de sus actividades siendo mas productivo,
algunos optan por una formacion para mejorar sus habilidades y demostrar

todo lo que pueden dar de si.
Imparticion.

Es dar a conocer los conocimientos e ideas a todas las personas que se
encuentran a nuestro alrededor para que ellos también puedan adquirir y
aprender nuevas formas de ver el mundo.

Jerarquia.

Conjunto de personas que tiene un grado en la empresa que va del cargo
mas alto al mas bajo, siendo el de mayor rango el que posee la autoridad en la
institucion.

Reivindicacion.

Reclamar algo que tiene derecho la persona y ha sido privada de manera

injusta por algo que no ha cometido, acusandolo sin pruebas alguna a dicho

individuo, por ello es esencial remitirse y actuar con sustento veridico para

sefalar a alguien.
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Relaciones interpersonales.

Es la interaccidon con otras personas teniendo como fin comunicar y el
poder desarrollar las habilidades sociales del individuo, basandose en las
emociones, intereses, actividades e intereses de la otra persona con el fin de

poder tener una relacion mas estrecha y conocer mas de su entorno.
Retroalimentacion.

Cuando una persona da su punto de vista del desempefio de un grupo de
personas para que pueda mejorar, en el que se intercambia informacién e

ideas de manera que se pueda comprender mejor lo que se transmitir y este

pueda realizar su trabajo de una manera correcta y éptima.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion.

La investigacion se desarrolla bajo el tipo de investigacién aplicada,
porque con el estudio va a permitir efectuar cambios de mejora teniendo una
base estructurada con el fin de ponerlo en practica en una determinada

realidad.

Carrasco (2007) dice que la investigacion aplicada: “Se distingue por
tener propaositos practicos inmediatos bien definidos, es decir, se investiga para
actuar, transformar, modificar o producir cambios en un determinado sector de
la realidad” (p. 43).

El estudio se realiza en base al nivel descriptivo correlacional, porque me

permite determinar si existe correlacion entre las variables o no.

Hernandez y Mendoza (2018) afirman que:

Un estudio correlacional tiene como finalidad conocer la relacion o grado
de asociacion que exista dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
un contexto en particular. En ocasiones solo se realiza la relacién entre
dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculaciones

entre tres, cuatro o mas variables. (pp. 109-110).

Es de enfoque cuantitativo, porque sigue un orden secuencial riguroso, se
utiliza métodos estadisticos para el procesamiento de los datos recolectados

para luego establecer conclusiones.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) dicen que un enfoque
cuantitativo: “Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base a la
medicién numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias” (p. 4).
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Disefio de investigacion.

La presente investigacion es de tipo no experimental, de nivel relacional,
porque el estudio se desarrolla sin alguna alteracion o modificacion en las
variables, en donde se analizan y estudian las variables en su forma natural

existente.
Hernandez y Mendoza (2018) afirman que:

La investigacion no experimental es observar o medir fendmenos y
variables tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas. La
investigacion no experimental es sistematica y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido. (pp. 174-175).

De acuerdo a los momentos de aplicacion de los instrumentos la
investigacion es de corte transversal, porque los datos son recogidos en un

momento Unico.

Hernandez et al. (2014) sostienen que la investigacién transversal como:

“La recoleccion de los datos ocurre en un momento unico” (p. 155).

La investigacién esta expresada en el siguiente esquema:

i
\1::

Donde:

n : Muestra

X : Variable comunicacion organizacional
y : Variable desempeiio laboral
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r : Relacién entre las variables de estudio

3.2. Poblacién y muestra.

Poblacion.

La poblacion esta conformada por 33 colaboradores entre hombres y

mujeres, que pertenecen a la empresa Café café del Pera.

Carrasco (2007) dice: “Es el conjunto de todos los elementos que

pertenecen al &mbito espacial donde se desarrolla el trabajo de investigacion”

(p. 236).
Tabla 1
Poblacion de colaboradores de la empresa Café café del Peri S.A.C.

Areas Numero de colaboradores %
Area administrativa 3 9.09%
Area de cocina 12 36.36%
Area de ventas 15 45.45%
Area de limpieza 2 6.06%
Area de almacén 1 3.03%
Total 33 100

De acuerdo con la tabla 1, en la empresa Café café del Pera son 3
colaboradores en la parte administrativa con un 9.09%, 12 colaboradores en el
area de cocina con un 36.36%, 15 colaboradores en el area de ventas con un
45.45%, 2 colaboradores en el area de limpieza con un 6.06% Yy en el area de

almaceén 1 colaborador representando el 3.03%.

Muestra.

La presente investigacion se desarrollar en una muestra conformada por

33 colaboradores de la empresa Café café del Perd. Asi mismo se indica que
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es censal porque se ha tomado a la poblacion como muestra, tomando en

cuenta los intervalos de probabilidad de 0 a 1.

Carrasco (2007) dice que la muestra: “Es una parte o fragmento

representativo de la poblacion” (p. 237).
Por otro lado, la técnica de seleccion de la muestra es censal ya que
todos los sujetos considerados en la poblacién también son considerados en la

muestra.

Ramirez (1997) establece que: “La muestra censal es aquella donde

todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra” (p.77).

3.3. Hipétesis.

Hipotesis general.

Existe relacidbn entre la comunicacion organizacional y el desempefio
laboral en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
2020.

Hipotesis especificas.

H1: Existe relacion entre la comunicacién descendente y el desempenio laboral

en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores - 2020.

H2: Existe relacion entre la comunicacion ascendente y el desempefio laboral

en los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores - 2020.

H3: Existe relacion entre la comunicacion horizontal y el desempefio laboral en

los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores - 2020.
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H4: Existe relacion entre la comunicacion diagonal y el desempefio laboral en
los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores - 2020.

H5: Existe relacidon entre la comunicacion no verbal y el desempefio laboral en

los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores - 2020.

3.4. Variables — Operacionalizacion.

Definicion conceptual de la comunicacion organizacional

Hodgetts y Altman (1981) citado en Martinez y Noski (2008) indican:

La comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual un
individuo o una de las subpartes de la organizacion se pone en contacto
con otro individuo u otra subparte. Siendo la comunicacion una
herramienta de trabajo importante con la cual los individuos pueden
entender su papel y se pueden desempefiar de acuerdo con €l en la

organizacion. (pp. 36-37).

Definicion operacional de la comunicacidén organizacional

La comunicacion organizacional, es una variable que se midié en funcion
de cinco dimensiones (comunicacion descendente, comunicacion ascendente,
comunicacion horizontal, comunicacién diagonal y comunicacion no verbal), 15
indicadores que fueron expresados en términos de 45 items que constituyeron
el instrumento y que permitieron medir la percepcion de los colaboradores

respecto a la comunicacion organizacional que tiene en la empresa.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable comunicacion organizacional

Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores items medicion y rangos
valores
.. Normas
Comunicacion Obieti Del 1 al S
etivos ella
descendente : o Alto [36- 43]
Procedimientos Medio [29- 36>
Bajo [21 - 29>
Reuniones
Comunicacion Buzoén de Del 10 al
Alto [34 - 38]
ascendente sugerencias 18
g Medio [28 - 34>
Retroalimentacion .
Bajo [22 - 28>
i 1: Nunca
.. Confianza
Comunicacion ) Del 19 al  2: Casi nunca Alto [34 - 37]
_ Empatia
horizontal . 27 3: Aveces Medio [27 - 34>
Integracion
4: Casi siempre Bajo [22 - 27>
o 5: Siempre
Coordinacion P
~ Hablar con Alto [35 - 37]
Comunicacién _ Del 28 al Medio [29 - 35>
. claridad
diagonal 36 Bajo [24 - 29>
Interactuar con
interlocutores
Alto [31 - 37]
. __ Expresion facial 56l 37 Medio [26 - 31>
omunicacion e a ;
Gestos Bajo [22- 26>
no verbal 45
Postura

Definicion conceptual del desempefio laboral

Gomez, Balkin y Cardy (2008) sefalan: “El desempeno laboral es la
identificacion, medida y gestion del rendimiento de las personas de una
organizacion, el realizar evaluaciones con fines de desarrollo mejora el
rendimiento del empleado y el fortalecimiento de sus capacidades laborales”
(p. 259).
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Definicién operacional del desemperio laboral

El desempefio laboral, es una variable que se midié en funcién de cuatro

dimensiones (conocimiento, habilidades y capacidades, gestién del trabajo,

caracter y compromiso), 12 indicadores que fueron expresados en términos de

36 items que constituyeron el instrumento y que permitieron medir la

percepcion de los colaboradores respecto al rendimiento que tienen en la

empresa.
Tabla 3
Operacionalizacion de la variable desempefio laboral
Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores items medicion y rangos
valores
Aprendizaje
o Estilo de
Conocimiento _ Dellal9
pensamiento
Reconocimiento Alto [35 - 42]
Medio [28 - 35>
Iniciativa Bajo [20 - 28>
Habilidadesy Responsabilidad Del 10 al
capacidades  Resolucion de 18 Alto [35 - 42]
1: Nunca )
problemas _ Medio [29 - 35>
2: Casi nunca )
Bajo [25 - 29>
] » 3: Aveces
Organizacion del
. 4: Casi
trabajo _ Alto [36 - 38]
. . siempre )
Gestion del Trabajo en Del 19 al _ Medio [31 - 36>
. _ 5: Siempre _
trabajo equipo 27 Bajo [25 - 31>
Orientacion a
resultados Alto [35 - 39]
Medio [29 - 35>
Involucramiento Bajo [25 - 29>
Carécter y Identificacion Del 28 al
COmpromiso Compromiso 36

laboral
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3.5. Métodos y técnicas de investigacion.

Métodos de investigacion.

El método que se aplico para esta investigacion, fue el método hipotético
deductivo, porque me permite conocer mas el lugar de estudio, prediciendo

ciertos fendmenos a partir de la informacién obtenida.

Bernal (2010) define el método hipotético deductivo como: “Un
procedimiento que parte de unas aseveraciones en calidad de hipétesis y
busca refutar o falsear tales hipotesis, deduciendo de ellas conclusiones que

deben confrontarse con los hechos” (p. 60).

Técnica.

Para la presente investigacion se utilizé la encuesta como técnica para

medir las variables en estudio.

Carrasco (2007) define la encuesta como: “Una técnica para la
investigacion social para la indagaciéon, exploracion y recoleccion de datos,
mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que

constituyen la unidad de analisis del estudio investigativo” (p. 314).

La encuesta permite la recolectar datos para la investigacion, donde se

formula una serie de preguntas que son tomadas a los sujetos en estudio.

Ademas, otras técnicas utilizadas, fueron el analisis y la observacion para

la recoleccién de la informacién de fuentes primarias y secundarias.

Carrasco (2007) define la observacién como: “Un proceso sistematico de
obtencion, recopilacion y registro de datos empiricos de un objeto, un suceso,
un acontecimiento o conducta humana con el propésito de procesarlo y

convertirlo en informacion” (p. 282).
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La observacion es una técnica en donde se puede obtener datos acerca
de un suceso o comportamiento humano, con la finalidad de convertirlo en

informacion relevante para la investigacion.

Bernal (2010) define el analisis de documentos como: “Técnica basada
en fichas bibliograficas que tienen como propdésito analizar el material impreso.

Se usa en la elaboracion del marco tedrico del estudio” (p. 194).

El andlisis es una técnica que permite recopilar informacion a través de

documentos con la finalidad de estructurar y elaborar el marco teérico.

3.6. Descripcién de instrumentos utilizados.

Para la recoleccion de datos se utilizaron dos instrumentos que midieron
en forma independiente las variables para luego correlacionarlas y asociarlas.
El primer instrumento se denominé cuestionario para medir la comunicacion
organizacional y el segundo cuestionario para medir la variable desempefio

laboral.

Todo instrumento para obtener informacion tiene dos requisitos
fundamentales: validez y confiabilidad. Al tener presente dichos
procedimientos, en la presente investigacion se utilizo instrumentos validados y
confiables. Por lo tanto, han pasado nuevamente por un proceso de validez y

confiabilidad ambos instrumentos.

Hernandez y Mendoza (2018) afirman que la validez: “Se refiere al grado
en que un instrumento mide con exactitud la variable que verdaderamente
pretende medir. Es decir, si refleja el concepto abstracto a través de sus

indicadores empiricos” (p. 229).
Hernandez y Mendoza (2018) afirman que la confiabilidad: “Se refiere al
grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo, caso o0 muestra

produce resultados iguales” (p. 228).
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Instrumento I: Cuestionario comunicacion organizacional

Ficha técnica

Nombre : Comunicacion organizacional

Autora : Pamela Nathaly Remicio Diaz

Procedencia : Peru

Administracion > Individual

Duracién : 25 minutos aproximadamente

Aplicacion : Colaboradores de la empresa Café café del Peru
Materiales : Formulario encuesta google

Descripcion:

El presente cuestionario sirve para medir las cinco dimensiones de
comunicacion organizacional de una organizacion como son: comunicacion
descendente, = comunicacion  ascendente, = comunicaciéon  horizontal,
comunicacion diagonal y comunicacion no verbal. El instrumento contiene 45
items, considerando 9 son para la dimension comunicacion descendente, 9
para la dimension comunicacion ascendente, 9 para la dimensién
comunicaciéon horizontal, 9 para la dimensidon comunicacién diagonal y 9 para
la dimensién comunicacion no verbal. Para la escala de valoracion se utilizo la

escala de Likert con 5 alternativas, siendo el puntaje maximo 225.

Normas de aplicacion

La aplicacion puede darse de forma individual mediante el formulario
google realizando encuestas virtuales, en donde la persona encuestada tiene 5
posibles respuestas a cada pregunta, reafirmando que los resultados son
confidenciales, teniendo en cuenta los siguientes criterios, mediante el enlace:
https://forms.gle/imvHX7nD8PquX3ts5.

Siempre
Casi siempre 4

85


https://forms.gle/imvHX7nD8PquX3ts5

A veces
Casi nunca 2

Nunca 1
Normas de calificacion

Para obtener los resultados, se debe sumar los totales por dimensién y el
total general por instrumento, el paso siguiente ubicar en la tabla de baremos
obtenidos a través de los puntos de corte considerando el 75 por ciento de la
desviacion estandar para definir la representacion sobre comunicacién
organizacional y sus dimensiones.

Instrumento II: Cuestionario del desempefio laboral

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de desempeiio laboral

Autora : Pamela Nathaly Remicio Diaz

Procedencia : Peru

Administracion > Individual

Duracién : 25 minutos aproximadamente

Aplicacion : Colaboradores de la empresa Café café del Peru
Materiales : Formulario encuesta google

Descripcion:

El presente cuestionario sirve para medir las cuatro dimensiones del
desempeifio laboral de una organizacion como son: conocimiento, habilidades y
capacidades, gestion del trabajo, caracter y compromiso. El instrumento
contiene 36 items, considerando 9 son para la dimensién conocimiento, 9
items para la dimension habilidades y capacidades, 9 items para la dimension
gestion del trabajo y 9 items para la dimensién caracter y compromiso. Para la
escala de valoracion se utilizé la escala de Likert con 5 alternativas, siendo el

puntaje maximo 180.
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Normas de aplicacion.

La aplicacion puede darse de forma individual, utilizando el formulario
google para la realizacion de encuestas virtuales, donde la persona evaluada
debe marcar una de las cinco posibles opciones de cada proposicion,
reiterando la confidencialidad y teniendo en cuenta los siguientes criterios,

mediante el enlace: https://forms.qgle/1v25necUfdNUzNxQA.

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

Normas de calificacion.

Para obtener los resultados, se debe sumar los totales por dimension vy el
total general por instrumento, el paso siguiente ubicar en la tabla de baremos
obtenidos a través de los puntos de corte considerando el 75 por ciento de la
desviacién estandar para definir la representacion sobre desempefio laboral y

sus dimensiones.

3.7. Analisis estadistico e interpretacion de los datos.

El andlisis propuesto siguio los siguientes pasos:

Para la obtencion de los resultados se utilizo formulario encuesta google,

enviandole el enlace a las personas evaluadas.
Para efectuar la organizacion de los datos, se implementd la base de

datos de las variables a estudiar los cuales fueron sujetos a un analisis

estadistico en el programa SPSS para obtener las correlaciones.
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En el analisis descriptivo de las variables se obtuvo puntajes y se
establecié su presentacion, frecuencias y porcentajes, asi como también la

distribucion de confiablidad y contrastacion.

Se realizé la prueba de normalidad, donde se determina que se utiliza la
prueba estadistica de correlacién paramétrica R de Pearson.

En el analisis de los resultados se realizé la interpretacion de los valores
estadisticos y se coloco los niveles de relacién, también la contrastacién o
comprobacion de la hipétesis.

Se discutid y se detallé los resultados por variables y dimensiones.

Se aplico las estadisticas, teniendo ya las caracteristicas de muestra y de

igual forma las variables del proyecto de investigacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1.

Validacién del instrumento.

Validez del instrumento de la comunicacion organizacional

La importancia del instrumento se establecio mediante el criterio de jueces
y maestros en el tema, considerando a expertos de patron tematico,
metodolégico y estadistico, los cuales determinaron la validez de contenido,

criterios y constructo del instrumento.

Tabla 4

Resultados de la validacion del cuestionario comunicacion organizacional

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Mario Chura Alegre Aplicable
Mg. Jorge Luis Bonilla Ferreyra Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Validez del instrumento de desempeiio laboral

La importancia del instrumento se establecié mediante el criterio de jueces
y maestros en el tema, considerando a expertos de patrén temaético,
metodoldgico y estadistico, los cuales determinaron la validez de contenido,

criterios y constructo del instrumento.

Tabla 5

Resultados de la validacion del cuestionario desempefio laboral

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Mario Chura Alegre Aplicable
Mg. Jorge Luis Bonilla Ferreyra Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.
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4.1.1 Analisis de fiabilidad.
Fiabilidad del instrumento de la comunicacién organizacional
Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable

comunicacion organizacional se empled la prueba estadistica de Alfa de

Cronbach considerando que el cuestionario sefiala una escala politdmica

Tabla 6
Fiabilidad del instrumento de la variable comunicacion organizacional
Alfa de Cronbach N de elementos
,915 45

Conforme se aprecia en la tabla 6 se observa al aplicar el estadistico alfa
de Cronbach arrojo un resulto de 0.915, el cual es mayor a 0.75, de modo que
indica que el instrumento presenta una confiabilidad muy alta por dar en el
intervalo de 0.81 a 1.00 dando como consecuencia que el instrumento es

aplicable en la investigacion.

Fiabilidad del instrumento del desempefio laboral

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable
desempefio laboral se empled la prueba estadistica de Alfa de Cronbach

considerando que el cuestionario sefiala una escala politomica.

Tabla 7
Fiabilidad del instrumento de la variable desempefio laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,897 36

Conforme se aprecia en la tabla 7, al aplicar el estadistico alfa de
Cronbach arrojo un resulto de 0.897, el cual es mayor a 0.75, de modo que
indica que el instrumento presenta una confiabilidad muy alta por dar en el
intervalo de 0.81 a 1.00 dando como consecuencia que el instrumento es

aplicable en la investigacion.
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4.2.

Resultados descriptivos de las variables.

Resultados descriptiva de la variable comunicacién organizacional.

Tabla 8
Andlisis descriptivo de la variable comunicacion organizacional

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 27,3
Medio 15 45,5
Alto 9 27,3
Total 33 100,0

S0

Porcentajes

Medio
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Figura 1. Analisis descriptivo de la variable comunicacion organizacional.

Interpretacion.

En la figura 1 se aprecia que 15 colaboradores encuestados que
simboliza el 45,45% estiman a la comunicacién organizacional en un nivel
medio, 9 colaboradores encuestados que representan el 27,27% lo estiman en
un nivel alto y 9 colaboradores encuestados que simbolizan al 27,27% lo
estiman en un nivel bajo. Esto evidencia que existe un problema notable ya que
los colaboradores no manejan una fluidez Optima de comunicacion en la

empresa Café café del Peru- Miraflores.
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Resultados descriptivos de la variable desempeio laboral

Tabla 9

Andlisis descriptivo de la variable desempenio laboral

Colaboradores Porcentaje
Bajo 8 24,2
Medio 17 51,5
Alto 8 24,2
Total 33 100,0

60—

Porcentajes

Baijo Media
DESEMPENO LABORAL

Figura 2. Analisis descriptivo de la variable desempefio laboral.

Interpretacion.

En la figura 2 se aprecia que 17 colaboradores encuestados que
simboliza el 51,52% estiman al desempeiio laboral en un nivel medio, 8
colaboradores encuestados que representan el 24,24% lo estiman en un nivel
alto y 9 colaboradores encuestados que simbolizan al 24,24% lo estiman en un
nivel bajo. Esto evidencia que existe un problema visible en cuanto a la variable
desempeiio laboral ya que los colaboradores no se preocupan por cumplir de

manera Optima la ejecucion de sus tareas.
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4.3.

Resultados descriptivos de las dimensiones.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la comunicacion

organizacional

Tabla 10

Andlisis descriptivo de la dimension comunicacion descendente

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 27,3
Medio 17 51,5
Alto 7 21,2
Total 33 100,0

G0

40—

30

Porcentajes

20—

Medio
COMUNICACION DESCENDENTE

Figura 3. Analisis descriptivo de la dimensién comunicacion descendente.

Interpretacion.

En la figura 3 se aprecia que 17 colaboradores encuestados que
simboliza el 51,52% estiman a la dimensién comunicacion descendente en un
nivel medio, 9 colaboradores encuestados que representan el 27,27% lo
estiman en un nivel bajo y 7 colaboradores encuestados que simbolizan al
21,21% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de
comunicacion de parte de los superiores hacia los colaboradores en donde no
se informa de manera oportuna los cambios realizados de los objetivos.
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Tabla 11

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion ascendente

Colaboradores Porcentaje
Bajo 10 30,3
Medio 17 51,5
Alto 6 18,2
Total 33 100,0

Porcentajes

Baijo Medio
COMUNICACION ASCENDENTE

Figura 4. Analisis descriptivo de la dimensién comunicacion ascendente.

Interpretacion.

En la figura 4 se aprecia que 17 colaboradores encuestados que
simboliza el 51,52% estiman a la dimensidbn comunicacion ascendente en un
nivel medio, 10 colaboradores encuestados que representan el 30,30% lo
estiman en un nivel bajo y 6 colaboradores encuestados que simbolizan al
18,18% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de
comunicacion de los colaboradores hacia sus superiores en cuanto la
informacion recibida que suelen quedarse con inquietudes y dudas.
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Tabla 12

Andlisis descriptivo de la dimensién comunicacién horizontal

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 27,3
Medio 16 48,5
Alto 8 24,2
Total 33 100,0

Porcentajes

Bajo Medio
COMUNICACION HORIZONTAL

Figura 5. Analisis descriptivo de la dimension comunicacion horizontal.

Interpretacion.

En la figura 5 se aprecia que 16 colaboradores encuestados que
simboliza el 48,48% estiman a la dimensiébn comunicacién horizontal en un
nivel medio, 9 colaboradores encuestados que representan el 27,27% lo
estiman en un nivel bajo y 8 colaboradores encuestados que simbolizan al
24,24% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de
didlogo entre los compafieros de igual jerarquia habiendo ineficacia en la

ejecucion de sus labores.
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Tabla 13

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion diagonal

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 27,3
Medio 18 54,5
Alto 6 18,2
Total 33 100,0

60

Porcentajes

Bajo Medio
COMUNICACION DIAGONAL

Figura 6. Analisis descriptivo de la dimensién comunicacion diagonal.

Interpretacion.

En la figura 6 se aprecia que 18 colaboradores encuestados que
simboliza el 54,55% estiman a la dimensién comunicacién diagonal en un nivel
medio, 9 colaboradores encuestados que representan el 27,27% lo estiman en
un nivel bajo y 6 colaboradores encuestados que simbolizan al 18,18% lo
estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de
comunicaciéon entre colaboradores de distintas areas, presentandose

imprevistos y no comunicarlo al area correspondiente.
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Tabla 14

Andlisis descriptivo de la dimension comunicacién no verbal

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 27,3
Medio 18 54,5
Alto 6 18,2
Total 33 100,0

Porcentajes

Bajo Medlio
COMUNICACION NO VERBAL

Figura 7. Analisis descriptivo de la dimensién comunicacion no verbal.

Interpretacion.

En la figura 7 se aprecia que 18 colaboradores encuestados que
simboliza el 54,55% estiman a la dimension comunicacién no verbal en un nivel
medio, 9 colaboradores encuestados que representan el 27,27% lo estiman en
un nivel bajo y 6 colaboradores encuestados que simbolizan al 18,18% Ilo
estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de
comunicaciébn no verbal, poca relacion y confianza por lo que suelen

presentarse incomodidad y gestos negativos entre los colaboradores.
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Resultados descriptivos de las dimensiones del desempefio laboral

Tabla 15

Andlisis descriptivo de la dimension conocimiento

Colaboradores Porcentaje
Bajo 7 21,2
Medio 21 63,6
Alto 5 15,2
Total 33 100,0

Porcentajes

Bajo Medio
CONOCIMIENTO

Figura 8. Analisis descriptivo de la dimensién conocimiento.

Interpretacion.

En la figura 8 se aprecia que 21 colaboradores encuestados que
simboliza el 63,64% estiman a la dimension conocimiento en un nivel medio, 7
colaboradores encuestados que representan el 21,21% lo estiman en un nivel
bajo y 5 colaboradores encuestados que simbolizan al 15,15% lo estiman en un
nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de desconocimiento en las
tareas de parte de los trabadores por lo que muestran un rendimiento bajo en

Su area.
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Tabla 16
Andlisis descriptivo de la dimension habilidades y capacidades

Colaboradores Porcentaje
Bajo 9 27,3
Medio 19 57,6
Alto 5 15,2
Total 33 100,0

Porcentajes

Eajo Medio
HABILIDADES Y CAPACIDADES

Figura 9. Analisis descriptivo de la dimension habilidades y capacidades.

Interpretacion.

En la figura 9 se aprecia que 19 colaboradores encuestados que

simboliza el 57,58% estiman a la dimensién habilidades y capacidades en un

nivel medio, 9 colaboradores encuestados que representan el 27,27% lo

estiman en un nivel bajo y 5 colaboradores encuestados que simbolizan al

15,15% lo estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de

parte de los trabajadores en dar a conocer sus habilidades y capacidades y

poder sacar a flote su potencial cuando se le asigna retos o metas a cumplir.



Tabla 17
Andlisis descriptivo de la dimension gestion del trabajo

Colaboradores Porcentaje
Bajo 7 21,2
Medio 20 60,6
Alto 6 18,2
Total 33 100,0

Porcentajes

Bajo Medio
GESTION DEL TRABAJO

Figura 10. Andlisis descriptivo de la dimensién gestion del trabajo.

Interpretacion.

En la figura 10 se aprecia que 20 colaboradores encuestados que
simboliza el 60,61% estiman a la dimension gestion del trabajo en un nivel
medio, 7 colaboradores encuestados que representan el 21,21% lo estiman en
un nivel bajo y 6 colaboradores encuestados que simbolizan al 18,18% lo
estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de
organizacion, falta de coordinacién en el area de trabajo para la ejecucion y el

desarrollo correcto de sus labores.
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Tabla 18
Andlisis descriptivo de la dimension caracter y compromiso

Colaboradores Porcentaje
Bajo 11 33,3
Medio 13 39,4
Alto 9 27,3
Total 33 100,0

40

304

Porcentajes
[}
[=}
1
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Bajo Medio
CARACTER Y COMPROMISO

Figura 11. Andlisis descriptivo de la dimensién caracter y compromiso.

Interpretacion.

En la figura 11 se aprecia que 13 colaboradores encuestados que

simboliza el 39,39% estiman a la dimensién caracter y compromiso en un nivel

medio, 11 colaboradores encuestados que representan el 33,33% lo estiman

en un nivel bajo y 9 colaboradores encuestados que simbolizan al 27,27% lo

estiman en un nivel alto. Esto evidencia que existe un problema de falta de

compromiso con la institucion para la ejecucion de sus actividades por lo que

no siente entusiasmo hacia las labores que realiza.



4.4.

Resultados descriptivos de las variables relacionadas.

Tabla 19
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la comunicacién

organizacional y desempefio laboral

Desempefio laboral

Comunicacion ) _ Total
o Bajo Medio Alto
organizacional _ _ i _
fi % fi % fi % fi %
Bajo 6 18.2% 3 9.1% 0 0.0% 9 27.3%
Medio 2 6.1% 9 27.3% 4 121% 15 45.5%
Alto 0 0.0% 5 15.2% 4  121% 9 27.3%
Total 8 242% 17 51.5% 8 242% 33 100.0%

30.0%

25.0%6

20.0%6

15.0%

DESEMPENO LABORAL

10.0% Alto

Medio

PORCENTAJES

5.0%

0.0%
Bajo Medio Alto

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Figura 12. Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la comunicacion

organizacional y desempefio laboral.

Interpretacion.

En la tabla 19 y figura 12 presentan la descripcidbn con respecto a las
variables de estudio, donde se puede apreciar que el 18.2% de los
encuestados consideran la relacion entre dichas variables bajo. De igual modo,
27,3% de los encuestados perciben esta relacibon como medio, en tanto el
12,1% de los encuestados aseguran que esta relacion es alta; es esto prueba
gue existe una relacion positiva y directa entre la variable comunicacion
organizacional y desempefio laboral, de tal forma que se verifica con la

correspondiente prueba de hipotesis.
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4.5

Prueba de la normalidad para la variable de estudio.

Ho: La variable desempefio laboral presenta una distribucion normal

Ha: La variable desempefio laboral difiere una distribucion normal

Tabla 20
Resultado de la prueba de normalidad de la variable desempefio laboral
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Desempeifio laboral ,979 33 , 763

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion.

En la tabla 20 muestra los resultados de la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk donde se percibe que la distribucion de los puntajes de la variable
de estudio se aproxima a una distribucion normal ya que el valor Sig. = 0.763
es mayor a 0.05. Dicho resultado consigue aceptar la hipoétesis nula y rechazar
la hipotesis alterna, por lo tanto: La variable desempefio laboral presenta una
distribucién normal. De modo que la prueba de estadistica a emplear debe ser
paramétrica, en el caso de la investigacién para los resultados estadisticos
inferenciales se empleé la prueba de R de Pearson.
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4.6

Procedimientos correlacionales.

Contraste de la hipotesis general.

Ho: No existe relacion entre la comunicacion organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Pera, Miraflores -
2020.

Ha: Existe relacion entre la comunicacién organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -
2020.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05)
Regla de decision: Sig. 2 0.05 — se acepta la hipdtesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 21

Resultado de correlacion entre la comunicacion organizacional y desempefio laboral

Desempeiio
laboral
Comunicacion Correlaciéon de Pearson ,789”
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 33

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

Interpretacion.

En la tabla 21 muestra los resultados de la relacion entre la comunicacion
organizacional y desempefio laboral, con un estadistico de R de Pearson que
asciende a 0.789, a un nivel de significancia p=0.00 que es menor a 0.05 por
esta razoén, se puede decir que existe una correlacién positiva alta entre las
variables, lo cual rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
estableciendo que existe una correlacion positiva alta entre la comunicacion
organizacional y desempefio laboral de la empresa Café café del Peru,
Miraflores -2020.
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Figura 13. Gréfico de dispersién de la variable comunicacién organizacional y el

desempenio laboral.

Interpretacion.

En la figura 13 se puede observar los resultados del grafico de dispersion,
donde se indica que existe una relacion positiva directa entre las variables
comunicacién organizacional y desempefio laboral, en otras palabras, se puede
decir que a mayores puntajes de la variable comunicacion organizacional,

mayores seran los puntajes de la variable desempefio laboral.
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Contrastacion de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la comunicacion descendente y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Pera, Miraflores -
2020.

Hi: Existe relacidén entre la comunicacion descendente y el desempeiio laboral

de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Tabla 22

Resultado de correlacion entre comunicacién descendente y desempefio laboral

Desempefio
laboral
Comunicacion Correlacion de Pearson 778"
descendente Sig. (bilateral) ,000
N 33

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

Interpretacion.

En la tabla 22, se puede observar los resultados de correlacién entre la
dimension comunicacion descendente y la variable desempefio laboral, con un
estadistico R de Pearson que asciende a 0,778, aun nivel de significancia
p=0,00 que es menor al 0.05 por esta razon, se puede decir que existe una
correlacion positiva alta entre las variables, lo cual se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una correlacion
positiva alta entre la comunicacién organizacional y desempefio laboral de la

empresa Café café del Pert -2020.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre la comunicacion ascendente y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa Café café del Pera, Miraflores -
2020.

H2: Existe relacion entre la comunicacion ascendente y el desempefio laboral

de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Tabla 23

Resultado de correlacion entre comunicacion ascendente y desempefio laboral

Desempefio
laboral
Comunicacion Correlacion de Pearson ,657"
ascendente Sig. (bilateral) ,000
N 33

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.

En la tabla 23, se puede observar los resultados de correlacién entre la
dimensiéon comunicacion ascendente y la variable desempefio laboral, con un
estadistico R de Pearson que asciende a 0,657, aun nivel de significancia
p=0,00 que es menor al 0.05 por esta razdn, se puede decir que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables, lo cual se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe una
correlaciéon positiva alta entre la comunicacién organizacional y desempefio

laboral de la empresa Café café del Peru -2020.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la comunicacion horizontal y el desempefio laboral

de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Hs: Existe relacion entre la comunicacion horizontal y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Tabla 24

Resultado de correlacion entre comunicacion horizontal y desemperio laboral

Desemperio
laboral
Comunicacion Correlacion de Pearson ,639"
horizontal Sig. (bilateral) ,000
N 33

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.

En la tabla 24, se puede observar los resultados de correlaciéon entre la
dimension comunicacién horizontal y la variable desempefio laboral, con un
estadistico R de Pearson que asciende a 0,639, aun nivel de significancia
p=0,00 que es menor al 0.05 por esta razén, se puede decir que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables, lo cual se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva alta entre la comunicacién organizacional y desempefio

laboral de la empresa Café café del Peru -2020.

109



Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la comunicacion diagonal y el desempefio laboral

de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Ha4: Existe relacidén entre la comunicacion diagonal y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Tabla 25

Resultado de correlacion entre comunicacion diagonal y desempefio laboral

Desemperfio
laboral
Comunicacion Correlacion de Pearson 534"
diagonal Sig. (bilateral) ,001
N 33

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

Interpretacion.

En la tabla 25, se puede observar los resultados de correlacion entre la
dimension comunicacion diagonal y la variable desempefio laboral, con un
estadistico R de Pearson que asciende a 0,534, aun nivel de significancia
p=0,00 que es menor al 0.05 por esta razon, se puede decir que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables, lo cual se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe una
correlacién positiva alta entre la comunicacion organizacional y desempefo

laboral de la empresa Café café del Peru -2020.
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Contratacion de hipétesis especifica 5.

Ho: No existe relacion entre la comunicacion no verbal y el desempefio laboral

de los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Hs: Existe relacién entre la comunicacion no verbal y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa Café café del Peru, Miraflores -2020.

Tabla 26

Resultado de correlacion entre comunicacion no verbal y desempefio laboral

Desemperfio
laboral
Comunicaciéon no  Correlacién de Pearson ,516™
verbal Sig. (bilateral) ,002
N 33

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion.

En la tabla 26, se puede observar los resultados de correlacién entre la
dimensiéon comunicacién no verbal y la variable desempefio laboral, con un
estadistico R de Pearson que asciende a 0,516, aun nivel de significancia
p=0,00 que es menor al 0.05 por esta razén, se puede decir que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables, lo cual se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe una
correlacion positiva alta entre la comunicacién organizacional y desempefio
laboral de la empresa Café café del Pera -2020.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1.

Discusiones.

El proposito de la investigacion es determinar la comunicacion
organizacional y desempefio laboral en la empresa Café café del Peru por lo
gue existe problemas de comunicacion, en donde no se maneja los medios
adecuados para una emision 6ptima del mensaje hacia los colaboradores,
ocasionando en ellos que presenten un bajo desempefio en sus actividades;
asi mismo la investigacion permitira a que otras empresas se den cuenta y

puedan tomar medidas para contrarrestar el problema.

Los instrumentos aplicados que se utilizaron para la recoleccion de
informacion fueron sometidos a criterio de validez y confiabilidad, logrando
como resultado un alto nivel de confiabilidad, con respecto al instrumento de la
comunicacion organizacional se logré alcanzar un valor de Alfa de Cronbach
gue asciende a 0,915 mientras que el instrumento del desempefio laboral
alcanz6 un valor de alfa de Cronbach que asciende a 0,897 mayor al 0,7,
probando que ambos instrumentos resultaron ser altamente confiables para el
recojo de datos de la muestra, dicho aspecto permite seguir con la

investigacion.

Respecto a los resultados obtenidos en la contrastacion de hipotesis
general mediante el estadistico de correlacion de R de Pearson se obtuvo una
correlacion positiva alta entre la comunicacién organizacional y desempefio
laboral, dichos resultados se contrastan con los resultados obtenidos por
Caceres (2019) en su tesis: “La comunicacion organizacional y el desempero
laboral en la Gerencia de Gestion Electoral- ONPE, Lima, 2019”, se encontrd
gue las variables de la comunicacion organizacional y el desempefio laboral en
la Gerencia de Gestion Electoral- ONPE, Lima, 2019, tienden a relacionarse y
se concluye que existe una correlacion positiva media y significativa entre

ambas variables lo que esto se demuestra con el estadisticos de R de Pearson.

Esto se evidencia que existe deficiente comunicacion con los
colaboradores los que esta generando problemas de retrasos en las entregas

de los informes, en donde el desempefio que tiene los trabajadores no es el
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Optimo, lo que implica que no hay una buena coordinacién entre todos los
miembros de la organizacion. Ademas, se puede decir que el nivel de
correlacion en la tesis de Caceres (2019) es positiva media por lo que se
puede decir que la comunicacion interna no siempre llega a ser positiva alta,
esto suele deberse a los medios que utiliza el emisor como la vocalizacién y el
sentido o medio para comunicar y dirigirse a un grupo de colaboradores para

gue éstos puedan realizar de manera eficiente y eficaz sus tareas.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacion de la hipotesis
especifica 1 mediante el estadistico se obtuvo un resultado de R de Pearson,
se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre las variables de la
comunicacion descendente y desempefio laboral, los resultados se contrastan
con los resultados obtenidos por Caceres (2019) en su tesis: “La comunicacién
organizacional y el desempefio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral-
ONPE, Lima, 2019” en donde la relacion entre las variables comunicacion
descendente y desempefio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral, tiende
a tener una correlacion positiva moderada por lo que la comunicacion realizada
de los mandos superiores hacia los colaboradores no es muy buena,
ocasionando serios problemas en el cumplimiento de los objetivos de la
empresa teniendo que realizarse constantes modificaciones para la mejora de
sus actividades, por ello es importante hacer prevalecer un buen ambiente de
trabajo para que todos se sientan involucrados en sus funciones vy

comprometidos con su trabajo.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacién de la hipotesis
especifica 2 mediante el estadistico se obtuvo un resultado de R de Pearson,
se puede decir que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
comunicacion ascendente y desempefio laboral, los resultados se contrastan
con los resultados obtenidos por Mufiante (2017) en su tesis: “La comunicacion
y compromiso organizacional de los servidores del hospital de la Policia
Nacional del Pert Augusto Bernardino Leguia salcedo — Rimac 2017” entre la
relacion de la autonomia y compromiso organizacional donde se encontré que

existe una correlacion positiva moderada entre las variables de estudio. Se
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concluye que el empleado debe sentirse valorado por la empresa, en donde
exista un clima de confianza para comunicar a todos, de manera que se pueda
tomar las mejores decisiones de forma conjunta para solucionar aquellos
problemas que se generan en la ejecucion de las labores diarias, tomando en
cuenta las sugerencias e ideas siendo importante fortalecer las relaciones para

encontrar una solucion oportuna.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacion de la hipotesis
especifica 3 mediante el estadistico se obtuvo un resultado de R de Pearson,
se puede decir que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
comunicacion horizontal y desempefio laboral, los resultados se contrastan con
los resultados obtenidos por Caceres (2019) en su tesis: “La comunicacion
organizacional y el desempefio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral-
ONPE, Lima, 2019” entre la relacion de la comunicacion horizontal vy
desempefio laboral se encontré un nivel de correlacion positiva baja entre la
variables de estudio. Sin embargo, esto demuestra que la empresa Café café
del Perl persevera que la relacibn mejore este los colaboradores buscando
fomentar el didlogo mucho mas amena entre todos los miembros de la
organizacion por ello mantener una comunicaciéon asertiva direcciona a que se

cumplan con lo propuesto fomentando un clima de confianza.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacién de la hipotesis
especifica 4 mediante el estadistico se obtuvo un resultado de R de Pearson,
se puede decir que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
comunicacion diagonal y desempefio laboral, los resultados se contrastan con
los resultados obtenidos por Caceres (2019) en su tesis: “La comunicacion
organizacional y el desempefio laboral en la Gerencia de Gestion Electoral-
ONPE, Lima, 2019” se encontr6 entre la relacion de la comunicaciéon asertiva y
desempefio laboral presenta una correlacion positiva baja por los que se
concluye manejar una comunicacion correcta siendo la adecuada para
expresar lo que queremos decir sin herir a los demas encontrando las palabras
ideales permite llevar una mejor coordinacion en todas las areas de la

organizacion evitando malos entendidos, es por ello que se busca frenar y se
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mejoren los procesos para el buen rendimiento de cada una de sus tareas a

desempeifiar.

Respecto a los resultados obtenidos en la comprobacion de la hipotesis
especifica 5 mediante el estadistico se obtuvo un resultado de R de Pearson,
se puede decir que existe una correlacion positiva moderada entre las variables
comunicacion no verbal y desempefio laboral, los resultados se contrastan con
los resultados obtenidos por Muiante (2017) en su tesis: “La comunicacién y
compromiso organizacional de los servidores del hospital de la Policia Nacional
del Perd Augusto Bernardino Leguia salcedo — Rimac 2017” se encontrd que la
relacion entre las variables comunicacién interpersonal y compromiso
organizacional se relacionan y se concluye que existe una correlacion positiva
moderada demostrando ser muy importante como nos dirigimos a los demas y
gue es lo que transmitimos de ello se relaciona a que se pueda generar un
buen ambiente de trabajo, buscando se maneje en buena relacién entre los

involucrados para evitar rumores negativos hacia los demas.

Se encontré que la comunicacién organizacional en muy esencial en toda
organizacion ya sea publica o privada es por ello plantearse estrategias para
poder encaminarlos con los objetivos propuestos por el ente con la finalidad de
gque se cumplan con rigurosidad utilizando los medios adecuados para la
filtracion del mensaje evitando que ocurran algun tipo de malentendido, hoy en
dia se maneja mucho los medios digitales es por ello manejarlo con cuidado lo
gue se quiere transmitir para que las tareas sean desempefadas

eficientemente.

Con esta investigacion se propone implementar un plan de accion de
mejora para la empresa y para que otras instituciones se den cuenta ante estos
problemas y puedan hacer frente a ello, ademas que servira de antecedentes

en otras investigaciones.
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5.2.

Conclusiones.

Primero. Existe correlacion positiva alta entre la comunicacion
organizacional y el desempefio laboral en la empresa Café café del Perq,
Miraflores -2020 a un nivel de significancia de p=0.00 que es menor al 0.05. Se
concluyd lo siguiente que la relacion es positiva alta lo que indica que por ser
una institucion privada dedicada al rubro de restaurantes la comunicacion
tiende a ser esencial para el desarrollo secuencial de cada actividad que realiza

el personal.

Segundo. Existe correlacion positiva alta entre la dimensién comunicacion
descendente y el desempefio laboral en la empresa Café café del Perq,
Miraflores -2020 a un nivel de significancia de p=0.00 que es menor al 0.05. Se
concluye lo siguiente que la comunicacién de parte de los superiores es muy
importante para direccionar los objetivos planteados por la empresa, asi como
los medios y el lenguaje comun para facilitar la comprension del mensaje que

se quiere dar a conocer.

Tercero. Existe correlacion positiva moderada entre la dimensién
comunicacion ascendente y el desempefio laboral en la empresa Café café del
Pera, Miraflores -2020 a un nivel de significancia de p=0.00 que es menor al
0.05. Se concluye que los trabajadores no suelen incurrir a su jefe cuando
presentan alguna inquietud o duda previo a lo comunicado, generando en los

trabajadores una deficiencia en el desempefio de sus areas.

Cuarto. Existe correlacion positiva moderada entre la dimensién
comunicacion horizontal y el desempefio laboral en la empresa Café café del
Pera, Miraflores -2020 a un nivel de significancia de p=0.00 que es menor al
0.05. Se concluye que la ausencia de confianza y compaferismo entre los
colaboradores del mismo nivel resulta la descoordinacion de sus tareas por ello
es esencial la comunicacion entre comparieros de trabajo para obtener optimos

resultados en su desempefio.
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Quinto. Existe correlacion positiva moderada entre la dimensién
comunicacion diagonal y el desempefio laboral en la empresa Café café del
Pera, Miraflores -2020 a un nivel de significancia de p=0.00 que es menor al
0.05. Se concluye que tienen que presentar una mayor interaccion entre los
trabajadores de las distintas areas para evitar imprevistos de actividades que
fueron programadas y ello pueda desarrollarse correctamente y seguir el curso.

Sexto. Existe correlacion positiva moderada entre la dimension
comunicacioén no verbal y el desempefio laboral en la empresa Café café del
Peru, Miraflores -2020 a un nivel de significancia de p=0.00 que es menor al
0.05. Se concluye que los gestos y la expresién facial dice mucho del
colaborador en la empresa, ello deriva a que la comunicacion no verbal se
refleja en la expresion corporal, el mostrar inseguridad al momento de
comunicar resultando que el mensaje sea malinterpretado por los

colaboradores resultando un deficiente rendimiento en sus actividades.
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5.3

Recomendaciones.

En relacién al objetivo general, se recomienda al gerente mejorar la
comunicacion organizacional mediante el plan de accién establecido y asi
alcanzar un éptimo desemperio laboral lo cual ayude a establecer soluciones,
con la finalidad de lograr los objetivos planteados en la empresa Café café del
Perd, dado que se ha demostrado que existe relacion entre la comunicacion

organizacional y el desempefio laboral.

Actividades

- Se debe mejorar la comunicacion entre el jefe y los colaboradores a
través de herramientas virtuales como zoom, whassapp, correo
electronico, etc., creando un grupo con todos los miembros para
promover la participacion conjunta y se comunique algun problema en
tiempo real lo que viene afectando los objetivos del area y se brinde la

pronta solucion al problema.

- Se debe implementar las capacitaciones para que los colaboradores
puedan hacer el uso correcto de todos los implementos de trabajos con
el objetivo que éstos puedan desarrollar un éptimo rendimiento en sus

actividades.

- Se debe promover la participacién de los trabajadores a través de
reuniones interactivas y dindmicas para captar la atencién y el mensaje
gue se quiere dar a conocer, en donde se les pueda escuchar y que

ellos puedan aportar con ideas entrando en clima de confianza.

En relacion al primer objetivo especifico, se recomienda que en la
dimensién comunicacién descendente se deberan establecer estrategias para
cumplir con las actividades de la empresa Café café del Perlu otorga y asi

mismo tener una efectividad en los colaboradores.
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- Establecer objetivos a corto y mediano plazo por cada area de la
empresa Café café del Peru para alcanzar de manera 6ptima con el

logro de las metas planteadas.

- Establecer politicas de comunicacion en la empresa, en donde se deje
claro los conductos o medios por los cuales se pueden comunicar en el

interior de la institucion.

- Se debera implementar cursos para los jefes sobre temas de liderazgo

para que puedan mejorar su relacion con los trabajadores.

En relacién al segundo objetivo especifico, se recomienda que en la
dimension comunicacion ascendente se debe establecer estrategias para
mantener una estrecha relacién con los colaboradores con el fin de poder
mejorar la comunicacion de los trabajadores con los superiores para resolver
dudas en torno a ello poder tomar las mejores soluciones con la finalidad de
fomentar el compromiso de los colaboradores y asimismo generar un cambio

positivo.

- Se debera verificar que los colaboradores hayan entendido sus
funciones, por lo que se realizar4 una evaluacién previa con el fin de
tener una perspectiva de que puedan ejecutar correctamente sus

tareas.

- Se deberd realizar reuniones peridédicas establecidas por el
departamento de gerencia y al término de cada sesion realizar una

retroalimentacion para su mejora de su capacidad de respuesta.

- Se debera contar con una programacion de las reuniones con el fin de

gue sean cumplidas con la rigurosidad correspondiente.
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En relaciébn al tercer objetivo especifico, se recomienda que en la
dimension comunicacion horizontal realizar estrategias donde ayude a la a la
empresa Café café del Perld a corregir los problemas frecuentes como la

coordinacion efectiva de sus actividades.

- Se deberan realizar programas donde se promueva el trabajo en
equipo para crear un clima de confianza y participacion de todos para

cumplir con los objetivos de la institucion.

- Se recomienda que los colaboradores formen un ambiente de
comparierismo para el trabajo en equipo correcto en las actividades,
incrementar el uso de la tecnologia para una mayor interaccioén y una
mejor fluidez comunicacion para tenerlos bien informados acerca de

actividades planteadas por gerencia.

- Se debera establecer para cada area actividades para alcanzar de
una manera eficaz con las metas propuestas y general un
reconocimiento en cuanto a su habilidad y capacidad en la realizacion

de sus tareas.

En relacién al cuarto objetivo especifico, se recomienda que en la
dimensiéon comunicacion diagonal se realice estrategias donde se sugiere
brindar propuestas de mejora por parte de los colaboradores para que exista
una mayor rapidez en cuestion de atencion y toma de decisiones y asi influya

de manera positiva en la empresa Café café del Peru.

- Se recomienda actualizacion de los procedimientos en cuanto a las
actividades que se van a ejecutar para el recibimiento de los insumos

evitando imprevistos o descoordinaciones.

- Se recomienda mantener una estrecha comunicacién entre los di
referentes areas, con el fin de que se desarrolle de manera armoniosa

las actividades.
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- Se recomienda la utilizacion de sistemas de inventario para evitar que

los productos se tenga en stock para su manejo.

En relacién al quinto objetivo especifico, se recomienda que en la
dimension comunicacion no verbal se realice estrategias donde el personal
maneje sus emociones de manera efectiva en su expresion corporal y gestual

para una mayor seguridad en su persona.

- Se recomienda la implantacion de cursos virtuales para reforzar la
seguridad personal y autoestima, y evitar malentendidos en cuanto a su

persona y no se genere un ambiente tenso.

- Se recomienda planear propuestas de mejora generando mayor valor

en los trabajadores.

- Se propone la implantacién de un blog empresarial en el que todos los
miembros interactien y se pueda tener una relacion mucho mas

amena.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA CAFE CAFE DEL PERU,
MIRAFLORES -2020

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢ Qué relacién existe entre la
comunicacion organizacional
y el desempefio laboral de
los colaboradores de Café
café del Pert, Miraflores -
2020?

Problemas Especificos:

¢ Qué relacion existe entre la
comunicacién descendente y
el desempefio laboral de los
colaboradores de Café café
del Pert, Miraflores -20207?

¢ Qué relacién existe entre la
entre la comunicacion
ascendente y el desempefio
laboral de los colaboradores
Café café del Peru, Miraflores
-20207?

¢ Qué relacién existe entre la
entre la comunicacion
horizontal y el desempefio
laboral de los colaboradores

Objetivo general:

Determinar la relacion
entre la comunicacion
organizacional y el

desempefio laboral de los
colaboradores de Café
café del Pera, Miraflores -
2020.

Objetivos Especificos:

Determinar la relacion que

existe entre la
comunicacion
descendente y el

desempefio laboral de los
colaboradores de Café
café del Pera, Miraflores -
2020.

Determinar la relacion que
existe entre la
comunicaciéon ascendente
y el desempefio laboral de
los colaboradores de Café
café del Pera, Miraflores -
2020.

Hip6tesis General:

Existe relacion
significativa entre el
entre la comunicaciéon
organizacional 'y el
desempefio laboral de
los colaboradores de
Café café del Perq,

Miraflores -2020.

Hipotesis Especificos:

Existe relacion entre la
comunicacion
descendente y el

desempefio laboral de
los colaboradores de
Café café del Perq,

Miraflores -2020.

Existe relacion entre la
comunicacion

ascendente y el
desempefio laboral de
los colaboradores de
Café café del Perq,

Miraflores -2020.

Variable 1: Comunicaciéon organizacional

Escala de medicién

Dimensiones Indicadores Niveles y rangos
Normas Alto [36- 43]
Comunicacion Objetivos 1 = Nunca Medio [29- 36>

descendente

Procedimientos
2 = Casi nunca

Comunicaciéon
ascendente

Reuniones

Buzoén de
sugerencias
Retroalimentacién

3 = Aveces

4 = Casi siempre

Comunicacion
horizontal

Confianza 5 = Siempre

Empatia
Integracion

Comunicacioén
diagonal

Coordinacion

Hablar con claridad
Interactuar con
interlocutores

Comunicacién no
verbal

Expresion facial
Gestos
Postura

Bajo [21 - 29>

Alto [34 - 38]
Medio [28 - 34>
Bajo [22 - 28>

Alto [34 - 37]
Medio [27 - 34>
Bajo [22 - 27>

Alto [35 - 37]
Medio [29 - 35>
Bajo [24 - 29>

Alto [31 - 37]
Medio [26 - 31>
Bajo [22- 26>

Variable 2: Desempefio laboral

Dimensiones

Indicadores Escala de medicién

Niveles y rangos




de Café café del
Miraflores -20207?

Pera,

¢ Qué relacién existe entre la
entre la comunicacion
diagonal y el desempefio
laboral de los colaboradores
de Café café del Perq,
Miraflores -20207?

¢ Qué relacién existe entre la
entre la comunicacibn no
verbal y el desempefio
laboral de los colaboradores
de Café café del Perq,
Miraflores -20207?

Determinar la relacién que
existe entre la
comunicacion horizontal y
el desempefio laboral de
los colaboradores de Café
café del Peru, Miraflores -
2020.

Determinar la relacién que
existe entre la
comunicacion diagonal y el
desempefio laboral de los
colaboradores de Café
café del Peru, Miraflores -
2020.

Determinar la relacion que
existe entre la
comunicacién no verbal y
el desempefio laboral de
los colaboradores de Café
café del Peru, Miraflores -
2020.

Existe relaciéon entre la
comunicacion horizontal
y el desempefio laboral
de los colaboradores de

Café café del Pera,
Miraflores -2020.

Existe relacion
significativa entre la

comunicacion diagonal y
el desempefio laboral de
los colaboradores de

Café café del Perq,
Miraflores -2020.

Existe relaciéon
significativa entre la

comunicacion no verbal
y el desempefio laboral
de los colaboradores de
Café café del Perq,
Miraflores -2020.

Conocimiento

Aprendizaje

Estilo de
pensamiento
Reconocimiento

Habilidades y
capacidades

Iniciativa
Responsabilidad
Resolucion de
problemas

Gestion del trabajo

Organizacion del
trabajo

Trabajo en equipo
Orientacion a
resultados

Caréctery
compromiso

Involucramiento
Identificacion
Compromiso laboral

Alto [35 - 42]
Medio [28 - 35>
Bajo [20 - 28>

1 = Nunca

2 = Casi nunca

Alto [35 - 42]
Medio [29 - 35>
Bajo [25 - 29>

3 = Aveces
4 = Casi siempre

5 = Siempre

Alto [36 - 38]
Medio [31 - 36>
Bajo [25 - 31>

Alto [35 - 39]
Medio [29 - 35>
Bajo [25 - 29>

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Investigacién aplicada
Disefio: No experimental
Nivel: Descriptivo
correlacional

Enfoque: Cuantitativo

Poblacion:
café del Peru

Tipo de muestreo:
determinar la relacién

Probabilistico,
que

33 colaboradores de la empresa Café

para poder

existe entre la

comunicacion organizacional y desempefio laboral en
los colaboradores de la empresa Café café del Perq,

Miraflores
muestreo censal.

-2020, seleccionada con

la técnica de

Tamafio de muestra: 33 colaboradores de la empresa

Café café del Perl

Variable 1: Comunicacién organizacional

Técnicas: La encuesta

Instrumentos: Formulario google

Variable 2: Desempefio laboral

Técnicas: La encuesta

Instrumentos: Formulario google

Estadistica descriptiva

- Tablas estadisticas.
- Gréficos estadisticos.

Medidas de Dispersion:
Desviacion Estandar

Inferencial:
R de Pearson.




ANEXO 2: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una descripcién de
cémo percibes la comunicacion organizacional. Para ello debes responder con la mayor sinceridad
posible a cada una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a como pienses o0 actles.

Tu colaboracion sera muy apreciada y contribuird a una mejor comprension de la vida laboral.

1. Nunca 2. Casi Nunca 3. Aveces 4. Casi Siempre 5. Siempre

Puntajes

1 12 |3 |4 |5
COMUNICACION DESCENDENTE
1 La politica de la empresa es comunicada a todos los niveles inferiores. |1 |2 |3 |4 |5
2 Respeto el cddigo de valores de la empresa 112 |3 |4 |5
3 Respeto las normas de conducta de la empresa. 112 |3 |4 |5
4 Los objetivos que la empresa fija son alcanzables. 112 |3 |4 |5
5 El jefe comunica los objetivos de la empresa oportunamente. 112 |3 |4 |5
6 Cumples con los objetivos propuestos 112 |3 |4 |5
7 Tu jefe te explica acerca de las funciones de tu puesto 112 |3 |4 |5
8 Tu jefe te explica claramente tus responsabilidades 112 |3 (4 |5
9 Cumplo con mis tareas sin dificultad. 112 |3 |4 |5
COMUNICACION ASCENDENTE
10 Las reuniones permiten aclarar dudas y rumores 112 |3 |4 |5
11 Se les permite hacer preguntas acerca de la informacion recibida 112 |3 |4 |5
12 Se comunica acerca de las metas del area 112 |3 |4 |5
13 Las sugerencias son tomadas en cuenta por tu jefe 112 |3 (4 |5
14 Se le brinda atencién al comunicarse con su jefe 112 |3 (4 |5
15 Se emplea medios electronicos para las sugerencias. 112 |3 (4 |5
16 Se pone en practica la retroalimentacion 112 |3 |4 |5
17 El feeback permite mejorar mis actividades 112 |3 |4 |5
18 La retroalimentacion se realiza con todo el personal 112 |3 |4 |5
COMUNICACION HORIZONTAL
19 Me comunico con otras areas de la empresa con facilidad. 112 |3 (|4 |5
20 Tienes confianza con su jefe para hablar de problemas personales 112 |3 (4 |5
21 Mis compafieros me brindan ayuda para realizar mis tareas 112 |3 (4 |5




22 El lenguaje que emplean sus compafieros de trabajo es claro 112 |3 (4 |5
23 Los jefes comprenden los problemas de los trabajadores. 112 |3 (4 |5
o4 Z(:ns:.lta confiable hablar con mis comparieros de trabajo de cualquier 11213 1als
25 Mantengo una buena relaciéon con mis comparfieros 112 |3 |4 |5
26 Coopero con las actividades de la empresa. 112 |3 (4 |5
27 Muestro interés en los objetivos del &rea 112 |3 |4 |5
COMUNICACION DIAGONAL

28 Necesitas coordinar con otra area para realizar tu actividad. 112 |3 (4 |5
29 Comunico con anticipacion para coordinar de algun tema 112 |3 (4 |5
30 Tu jefe te da informacién de manera oportuna. 112 |3 1[4 |5
31 Resumo mis palabras para hablar con mi jefe. 112 |3 1[4 |5
32 Utilizo un vocabulario comun para que entienda las otras personas. 112 |3 |4 |5
33 Erlgtl))iteenT:s de conversacion adecuados segun la situacion del 11213 1als
34 Escucho antes de hablar en una reunion de la empresa. 112 |3 |4 |5
35 Escojo el momento adecuado para intervenir en una reunion. 112 |3 |4 |5
36 Escucho con atencion a todos en una reunion. 112 (3 |4 |5
COMUNICACION NO VERBAL

37 Tu jefe realiza expresiones de incomodidad al hablarte 112 |3 |45
38 Observas a los ojos al conversar 112 |3 |4 |5
39 Evades el contacto visual 1123 |45
40 Realizas movimientos de las manos al hablar. 1123 |45
41 Tiemblan tus manos al hablar con tu superior 1123 |45
42 Controlas tus nervios. 112 (3 145
43 La postura que empleas es la adecuada. 112 |3 |45
44 Demuestras seguridad con tu postura. 1123 |45
45 112 |3 |4 |5

Tu jefe muestra una postura corporal correcta.




CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una descripcion de
cémo percibes el desempefio laboral. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a
cada una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a como pienses 0 acties. Tu
colaboracién sera muy apreciada y contribuird a una mejor comprensién de la vida laboral.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. Aveces 4. Casi siempre 5.Siempre

Puntajes

12 ]3 )45
CONOCIMIENTO
1 Tengo disposicién de aprender nuevas cosas. 112 |3 (4 |5
2 La empresa despierta el interés de seguir aprendiendo. 112 |3 (4 |5
3 Tengo facilidad de comprension. 112 |3 (4 |5
4 Aporto con ideas innovadores 112 (3 |4 |5
5 Coopero en todo lo que la empresa requiera. 112 (3 |4 |5
6 Me interesa en dar su punto de vista en las decisiones que se tomen. 112 |3 |4 |5
7 La empresa reconoce mi esfuerzo en el trabajo. 112 (3 |4 |5
8 El trabajo realizado es bien valorado 112 |3 (4 |5
9 Realizo mi trabajo sin esperar una recompensa a cambio. 112 (3 |4 |5
HABILIDADES Y CAPACIDADES
10 | Me ofrezco como voluntario para alguna actividad. 112 (3 |4 |5
11 |Pregunto si hay algin trabajo pendiente por hacer. 112 |3 (4 |5
12 |Estoy dispuesto a apoyar en lo que requiera la empresa. 112 |3 |4 |5
13 | Termino las tareas en los tiempos establecidos. 112 (3 |4 |5
14 | Me preocupa por alcanzar las metas asignadas. 112 |3 |4 |5
15 | Acepta mis errores sin medir las consecuencias. 112 |3 |4 |5
16 |Busco soluciones relacionados con mis tareas. 112 |3 (4 |5
17 |Incentivo a mi compafiero para encontrar soluciones. 112 |3 |4 |5
18 |Resuelvo los problemas con calma. 112 (3 |4 |5
GESTION DEL TRABAJO
19 | Planeo mi trabajo antes de efectuarlo. 112 (3 |4 |5
20 |Tengo organizado mi lugar de trabajo 112 |3 (4 |5
21 | Organizo eficazmente el tiempo en el trabajo. 112 (3 |4 |5
22 | El trabajo en equipo me permite cumplir con las metas asignadas. 112 |3 (4 |5
23 | Oriento a mi compafiero para que siga con sus actividades. 112 |3 |4 |5
24 | Tengo facilidad para integrarse rapidamente con su equipo de trabajo. |1 |2 |3 |4 |5
25 | Realizo adecuadamente mi trabajo. 112 |3 |4 |5
26 | Me enfoco en cumplir con las metas. 112 |3 (4 |5
27 |Los resultados de mi trabajo son favorables. 112 |3 (4 |5
CARACTER Y COMPROMISO
28 | Siente entusiasmo hacia las labores que realiza. 112 |3 (4 |5
29 |Las responsabilidades y funciones son realmente apasionantes. 112 |3 |4 |5
30 |Me adecuo rapido a los cambios hechos por la empresa. 112 |3 (4 |5
31 |Considero importante la labor que realizo. 112 |3 |4 |5




32 |Lainteraccion con los superiores y colegas es gratificante. 112 |3 (4 |5
33 | Me siento identificado(a) con la empresa. 1|2 |3 |4 |5
34 | Tengo disposicion para apoyar a la empresa. 112 |3 (4 |5
35 |Deseo permanecer en la empresa por un largo tiempo 112 |3 (4 |5
36 |Estoy dispuesto a asumir nuevos desafios. 112 |3 (4 |5




ANEXO 3: FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

Validacion del instrumento COMUN I Cacoo  CREANI2AULOMAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY  SomciENclA

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: JDR s WARCED (VUNSPE, e

Especialidad del validador:  Tematico[ ] Metodoldgico [X ] Estadistico[ ]

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

7
Lo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados F/"’é' del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension /
Validacién del instrumento D e=EMPERD L’%BOQAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay  SuFiciedel A

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador:  Tematico[ ] Metodolégico [X ] Estadistico[ ]

tPertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s
conciso, exacto y directo

é\/
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firm# del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension




Validacion del instrumento: Comunicacién organizacional 74

Observaciones (precisar si hay suficiencia): y % /L/ f§ wmay

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [)ﬁ Aplicable después de corregir [ ]\ : No aplicable [ ] // - ‘

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./ing.: ......,..2.5.5]C.. W‘)ﬁ*’é‘k‘?‘ﬁj ra
= ¢ L

DNlO/\/éQ/J?/

Especialidad del validador: Tematico [}<] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o N
dimension especifica del constructo ,
3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma +w“m'

son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento: Desempefio laboral /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /é/ ay 59%‘@‘@\4 C&"C/

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable% Aplicable después de corregir[ ] , No aplicable[ ] / ;

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: jmgelwé ..... BC‘ /c(ferré’g) 4LN
one:. D.YbHA38 1

Especialidad del validador: Tematico X] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
congiso, exacto y directo

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




Validacién del instrumento: Comunicacién organizacional ,
Observaciones (precisar si hay suficiencia): MHay Sy SZZ‘CL—&{/NCL“‘(

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [5<] Aplicable después de corregir[ ] f No aplicable [, ] /
UG / / 4 7
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./ing.: /CIZL(‘ ALCLHL.. /L/ @/gj/(f
2 /0L
DNl%%ﬁﬁ/j/

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico[ﬁ{ Estadistico[ ]

*Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

s/' - \.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Fir ma del Experto Informante.

son suficientes para medir la dimensién

Validacion del instrumento: Desempefio laboral /é/ [
/aq SuJiwomeaq
.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [M Aplicable después de corregir [/2 No aplic/Z{e i3 /

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./ing.: ..... é W;é//éid{’ ...... AA%L/ .......
DNI%]//G/(Zfﬁ/ ’

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico% " Estadistico[ ]

*Pertinencia: El item comesponde &l concepto teodrico formulade.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firmgdel Experto Informante.

son suficientes para medir la dimensién



ANEXO 4: INFORME DE INDICE DE COINCIDENCIAS.
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ANEXO 5: CONSTANCIA QUE ACREDITE LA REALIZACION DEL ESTUDIO

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

Yo, Pamela Nathaly Remicio Diaz; estudiante de la facultad de Ciencias
Empresariales, Escuela Profesional de Administracion de la Universidad
Autéonoma del Peru, identificada con DNI N°72048620, declaro que la tesis titulada
“Comunicacién organfzacior?al y el desempefio laboral en la empresa Café café
del Pert, Miraflores -2020" para la obtencion del titulo profesional de

Licenciada en Administracion de Empresas, es de mi autoria.

g Por tanto, declaro bajo juramento que:

1. Latesis planteada es veras auténtica.

2. Se han respetado las normas de citas y referencia APA para las fuentes
consultadas.

3. Se ha respetado el derecho de autor al citar la informacién de los autores

mencionados en la investigacion.

MENT
CANECTA
NESTA

4. Las encuestas se aplicaron de manera virtual utilizando el formulario google.
L - 5. Los resultados de la tesis son reales, en tal sentido constituiran en aportes a la

realidad social.

De identificarse datos fraudulentos, plagio total o parcial, me someto a las
disposiciones vigentes en el Reglamento de grados y Titulos de la Universidad

Auténoma del Peru.

| FIRMA(S) MAS NO EL | Lima, 26 de junio del 2020

Pamela Nathaly Remicio Diaz
DNI N°® 72048620
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ANEXO 6: BASE DE DATOS
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ANEXO 7: MARCO MUESTRAL

DAL

A"ll
¢ \
EMPRESA CAFE CAFE DEL PERU SAC
N° Datos personales Datos laborales
Paterno Materno Nombres DNI Cargo
001 | Bautista Pallo Saturnino 08173304 | Limpieza
002 | Bocanegra Ninaquispe Cecilio 06776319 | Barman
003 | Carrillo Castillo Juan Florencio 06124523 | Cocinero
004 | Checa Checa Gustavo 09481188 | Cocinero
005 | Dance Paredes Joyce Fabiola 25794727 | Azafata
006 | De la Cruz Grandez Miguel Fernando 10480728 | Mozo
007 | Gonzales Tovar Jesus Pedro 09474518 | Barman
008 | Romero Rojas Realindo Socimo 42300355 | Cocinero
009 | Sipion Montero Wilmer 17588934 | Almacén
010 | Tarrillo Olarte Ernesto Elidor 09572225 | Cocinero
011 | Vasquez Cueva Joseph Oswaldo 80653586 | Mozo
012 | Reyes Alvarez Cesar Augusto 25731987 | Cocinero
013 | Calderdn Aguilar Silvia Susana 07265646 | Secretaria
014 | Puelles Barrionuevo Doris 41132310 | Reposteria
015 | Suarez Calle Jhonny Thonino 10866636 | Cocinero
Maria del
016 | Vasquez Sanchez Rosario 07874403 | Azafata
017 | Garcia Serrano Eduardo 000534431 | Mozo
018 | Mendoza Salvatierra Oscar Ramiro 71127284 | Mozo
019 | Lombardi Crosby Jorge Andres 08268548 | Mozo
020 | Stosic Saona Milan Milanko 42935469 | Mozo
021 | Sarmiento Arevalo Cesar 09576999 | Mozo
022 | Rojas Jeronimo Ricardo 09980624 | Cocinero
023 | Sotil Rivas Marco Antonio 40921044 | Cocinero
024 | Gutierrez Ortiz Efrain 07881465 | Cocinero
025 | Lanazca Vargas Rita Jesus 09466072 | Limpieza
026 | Torres Rojas Roberto Luis 06676002 | Cocinero
Ramses
027 | Pacheco Gomez Fernando 001596554 | Azafata
028 | Espinoza Claros Laura Fernanda 47888253 | Administrador/Cajero
029 | Fernandez Huamani Jessyca 43480925 | Administradora
030 | Calderon Sulca Miguel Angel 42755736 | Cocinero
031 |Jimenez Roa Rainer Sthephen 000349190 | Mozo
032 | Ramos Cahua Ubaldo 41327626 | Mozo
033 | Acuiia Puyen Rick Augusto 70490611 | Mozo




ANEXO 8: EVIDENCIAS

5 respuestas

Se aceptan respuestas o
Resumen Pregunta Individual
1) Informacion valiosa
Normal Valor medio Intervalo
0/0 puntos 0/0 puntos 0-0 puntos.
Distribucién de las puntuaciones totales

3
2
3
T 4
El
2
2
=

0

[
Puntuacion abtenids
Preguntas Respuesias e Puntos totales
SEXO
5 respuestas
@ Femenino
@ Maszulino

EDAD

5 respuestas

3. Respeto las normas de conducta de la empresa.

5 respuestas

@ nunca
@ casinunca
® aveces

@ casi siempre
@ siempre

4. Los objetives que la empresa fija son alcanzables.

5 respuestas

@ nunca

@ casinunca
aveces

@ casi siempre

@ siempre




33 respuestas

[ Informacion valiosa

M de ancusstacos

SEXO

Resumen

40

30

20

33 respuestas

EDAD

33 respuestas.

30

36

3s

28

32

38

31

Mormal
0/0 puntos

Preguntas

Pregunta

Valor medio
0/0 puntos

Respuestas €5

Distribucidn de las puntuaciones totales

Puntuacion obtenids

Preguntas

Respusstas €D

@ Femsnino
@ Masculine

Puntos totales

Se aceptan respuestas ®

Individual

Intervalo
0-0 puntos

Puntos totales



c @ docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSAWbAmM2uw2LGYSlc)9enrXSIgVSFuclyngCk5XswbHgO8_Bw/viewform

CAFE CAFE DEL PERU —
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una
descripcién de cémo percibes la comunicacién organizacional. Para ello debes responder
con la mayor sinceridad posible a cada una de los items gue aparecen a continuacian, de
acuerdo a como pienses o actdes. Tu colaboracion serd valorada

*0Obligatorio
SEXO

() Femenino
O Masculino

EDAD *

Tu respuesta

CARGO ™

z & docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeM8_bFSOtaDx4dFBOSmzNgMkbIMSoJNMICKTDxAG70AUKI 2g/viewform

CAFE CAFE DEL PERU — DESEMPENO
LABORAL

Este cuestionaric contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer una
descripcién de como percibes el desempefio laboral. Para ello debes responder con la

mayor sinceridad posible a cada una de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo
a comao pienses o acties. Tu colaboracion serd valorada.

*0bligatorio

SEXO *

O Femenino
O Maculino

EDAD *

Tu respuesta

T




ANEXO 9: PLAN DE ACCION

PLAN DE ACCION DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA CAFE CAFE DEL PERU, MIRAFLORES -
2020

Presentacioén

En el presente plan de accibn se mencionan una serie de estrategias
planteadas durante la investigacion como investigadora de la carrera de
administracion de empresas, en la investigacion se establecera un plan de accion
para reducir los problemas que existen en la en la empresa Café café del Peru,

Miraflores.

Las estrategias formuladas han sido realizadas con la finalidad de implementar
mejoras de desarrollo que se adecuen a las necesidades de la empresa Café café
del Peru ayudando a contribuir en la mejora continua de la comunicacion

organizacional.

Ademas, los objetivos planteados se tomaran en cuenta para realizar las
estrategias para cada dimensién que fue realizada en la investigacion de estudio.
Tengo la total confianza y firmeza para que los criterios sean tomados en cuenta
para el logro de un mejor desempefio laboral 6ptimo en la ejecucion de sus
actividades, permitiendo a la empresa Café café del Peri cumpla efectivamente y

tenga resultados positivos haciendo uso adecuado de su factor humano.

Finalmente, el plan de accién permitira una implementacion de estrategias
adecuadas a las necesidades de la de la empresa Café café del Perl y de esta
manera puedan tener un manejo efectivo de los canales y medios para un mejor

rendimiento en las diferentes areas.



1. Base Legal.

a) Constitucion politica del estado.

b) Ley organica de las municipalidades Ley N° 27972.

c) Decreto Supremo N° 025-2004- Reglamento de Restaurantes, el mismo que
contiene disposiciones para la categorizacion, calificacion, operacion y

supervision del funcionamiento de los restaurantes.

2. Misién.

Contar con el compromiso con cada uno de los colaboradores para la mejora
continua de los procesos en donde el trabajador este informado en todo
momento, promoviendo mayor interaccion y confianza con el fin de que la

comunicacion sea mucho mas fluida creando un ambiente bueno.

3. Vision.

Ser una empresa de restaurantes con una gestion eficiente en cuanto a la
ejecucion de sus actividades con el manejo adecuado de la comunicacion en la

empresa para la obtencion de resultados positivos.

4. Finalidad de la comunicacién organizacional en los colaboradores

El plan de accion de la comunicacidn organizacional en la empresa Café café del
Perl ha sido elaborado por las conclusiones que se han realizado en la
investigacion donde se busca proponer planes de accién sobre la comunicacién

organizacional que influirAn de una forma positiva en el desempefio laboral.



5. Aspectos Generales

Estrategias de la comunicacién organizacional y el desemperio laboral

- Se deberdn poner en practica dandole mayor importancia a la
comunicacion efectiva en la empresa, cerciorandose que los canales
usados sean lo correcto, evitando el bombardeo informativo para evitar
confusiones en la informacion con los empleados resultando un

desempefio 6ptimo.

- Se debera mejora la comunicacion entre los jefes y empleados con fin de
poder escucharlos y saber los problemas que estéd ocurriendo en su area
y poder dar soluciones.

- Promover la participacion de los colaboradores, a través de charlas
interactiva y dinamicas donde puedan expresar sus opiniones o ideas sin

temor alguno.

- Se debera realizar capacitaciones a los empleados en cuanto a sus
tareas para su cumplimiento correcto de los protocolos de seguridad e

higiene.

Estrategias de comunicacion descendente

- Se deberan establecer objetivos a corto y mediano plazo en cada una de

las areas correspondientes de la empresa Café café del Peru.

- Se debera mejorar la relacion entre superiores y colaboradores de menor
rango con el fin de evitar discordancias o malos entendidos en cuanto a la

informacioén recibida.

- Se debera llevar una programacion de los dias de reunion con previa

anticipacion para que todos estén presentes.



Estrategias de comunicacion ascendente

Se recomienda realizar una evaluacién mensual a los colaboradores para

verificar que estén cumplimiento con los objetivos de la empresa.

Se recomienda tener mas canales de comunicacion con los
colaboradores para que puedan saber la problematica que se pueda dar

en el trabajo diario con la utilizacion de la tecnologia.

Estrategias de comunicacion horizontal

Se recomienda incentivar la participacion de los colaboradores para un

clima de confianza.

Se recomienda la organizacion de las tareas a desarrollar en el area para

no caer en tareas repetitivas.

Se recomienda que cada area realice actividades para alcanzar sus
metas de manera eficaz, en donde los colaboradores lideren su grupo y

tomen buenas decisiones.

Estrategias de comunicacién diagonal

Se recomienda verificar las actividades para cerciorarse que se estén
ejecutando adecuadamente para evitar imprevisto en cuanto al stock
disponible llevando un control y evite que perjudique en la ejecucion de

otras actividades.

Se recomienda acentuar el espiritu de trabajo en equipo entre las

diferentes areas de la empresa para llegar al objetivo en comun.

Se recomienda la previa coordinacion de las tareas a ejecutarse ya que

las areas estan enlazadas en si.



Estrategias de comunicacion no verbal

- Se recomienda colocar un mural en donde los colaboradores puedan
proponer ideas innovadoras para la mejora de los tiempos en el proceso
de las actividades.

- Se recomienda llevar cursos que refuercen la seguridad en su persona y
confianza para cambios en su comportamiento ello influye en su

presentacic’)n COMmo persona.

- Se recomienda reconocer el esfuerzo del colaborador en base al

desempeiio logrado ya siendo incentivo salarial u otro.



6. FODA

Luego de realizar el andlisis FODA, se concluye lo siguiente:

Al analizar la problemética de la empresa Café café del Pera se utilizd una
herramienta de accion lo cual ayuda a poder entender y comprender mejor sobre el
plan de accion para tener una visién real del estado actual de la empresa lo cual

aporta mucho en la investigacion.



PLAN DE ACCION DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Accion 1:
“Comunicacion
organizacional

y desempefio

Que Como Con que Cuando Quien
Se realizara la
mejora de la | Realizando una | - Comunicacion Del 02 de
comunicacion a | programacion previa de | - Conocimiento- agosto al 2 | La administradora
través de Focus | acuerdo a los horarios que | Creatividad diciembre del| delaempresa

Group con todos los

maneja el personal

- Materiales didacticos

2020

laboral trabajadores. - Tecnologia
> - Humano Del 02 de
Accion 2: o o o
L Se realizara una | Inscripcion al curso de | - Conocimiento agosto al 2| Departamento
Comunicacion o . ) o o )
capacitacién virtual liderazgo. - Tecnologia diciembre del administrativo
descendente . o
- Medios digitales 2020
- Financiero
.| - Establecer un
Se realizara ) ) - Humano
. . cuestionario de o Del 02 de
Accion 3: encuestas anonimas - Conocimiento o
L preguntas cortas ) agosto al 2 La administradora
Comunicacion | para saber la o - Tecnologia o
_ - Solicitar la ayuda a un ) diciembre del de la empresa
ascendente perspectiva de _ - Sistema
experto de medios 2020

relacion con su jefe.

digitales




Se realizara

- Humano

programas se | - Solicitar el permiso de | - Conocimiento
> promueva el trabajo gerencia para su - Tecnologia Del 02 de
Accion 4: _ B _ . o
L en equipo aprobacion - Financiero agosto al 2 La administradora
Comunicacion . ) o
_ “Inteligencia Contactar a un experto | - Control diciembre del de la empresa
horizontal _
emocional en un del tema en cuanto al 2020
entorno competitivo” programa a llevarse.
otorgandole
certificados
Se realizard& un o _ - Humano
. Solicitar el permiso del o
registro programado - Conocimiento
departamento o
. del mes acerca de o _ - Coordinacién Del 02 de
Accion 5: o administrativo .
L las actividades que L - Control agosto al 2 La administradora
Comunicacion ) ] Coordinacion con los o
_ se ejecutard con _ diciembre del de la empresa
diagonal . L involucrados,
previa coordinacién 2020

entre las diferentes

areas.

encargado del area

correspondiente.




Accion 6:
Comunicacion

no verbal

Realizar un mural
interactivo en el que
el personal pueda
expresar sus ideas ,
aportando de manera
creativa con  sus
ideas que seran
tomadas en
consideracion para la

mejora

Contar con un mural
didactico.

Solicitar el permiso al
departamento
administrativo.
Personal con voluntad

de compromiso,

- Humano
- Conocimiento
- Coordinacion

- Materiales

Del 02 de
agosto al 2
diciembre del
2020

La administradora

de la empresa




PRESUPUESTO PARA LA EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA
EMPRESA CAFE CAFE DEL PERU

TOTAL s/.1600.00




