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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion de la Comunicacion Interna
con el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Peru S.A. Lima, 2024,
investigacion realizada de tipo descriptivo, correlacional bajo un disefio no experimental,
transversal en una muestra de 36 trabajadores determinados de forma no probabilistica en su
tipo censal; los instrumentos utilizados fueron validados: cuestionario de comunicacion interna
con un KMO 0.658 y una sig 0,001 y una confiabilidad con alfa de Crombach 0.958 vy para la
escala de Desempefio Laboral una validez mediante KMO 0.757 y sig 0,001 y confiabilidad
con alfa de Crombach 0.955. Los Resultados evidencian que la Comunicacion Interna el 50%
se visualiza en niveles de riesgoso a muy deficientes; y un 50% de bueno a excelente. y para
el desempefio laboral un 22.2% se visualiza en niveles de mediocre a muy bajo; y un 77.8% de
bueno a excelente. Concluyéndose que no se observa relacion -0,050 p valor sig. 0,696 < a
0,05 entre la Comunicacion Interna y el Desempefio Laboral. Es decir que la comunicacién
interna en la empresa en estudio no es un factor que pueda estar incidiendo de forma
significativa sobre el Desempefio laboral de los colaboradores.

Palabras clave: Comunicacion interna, Desempefio laboral, Eficiencia, Productividad
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between Internal
Communication and Work Performance in workers of the Company AGF Per( S.A. Lima,
2024, research carried out of a descriptive, correlational type under a non-experimental,
transversal design in a sample of 36 workers determined in a non-probabilistic way in their
census type; The instruments used were validated: internal communication questionnaire with
a KMO 0.658 and sig 0.001 and a reliability with Crombach's alpha 0.958 and for the Work
Performance scale a validity through KMO 0.757 and sig 0.001 and reliability with
Crombach's alpha 0.955. The Results show that 50% of Internal Communication is seen at
risky to very deficient levels; and 50% from good to excellent. and for job performance,
22.2% are seen at levels from mediocre to very low; and 77.8% from good to excellent.
Concluding that no relationship is observed -0.050 p sig value. 0.696 < 0.05 between Internal
Communication and Work Performance. That is to say, internal communication in the
company under study is not a factor that could be significantly affecting the work performance

of employees.

Keywords: Internal communication, work performance, efficiency, productivity



Introduccion

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir, al
trabajador. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las compafiias de motivar a su
equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el cambio es cada
vez més rapido. En la comunicacion Interna de las empresas los empleados se convierten en
los clientes internos, porque cumplen un rol doble, como emisores y receptores de la misma
institucion.

La comunicacion interna manejada acertadamente fomenta el trabajo asociado o
cooperativo, potenciando el conocimiento de los empleados y su rendimiento, lo que se refleja
en los resultados empresariales obtenidos.

Por otro lado, respecto al Desempefio Laboral se define como aquellas acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de la
organizacion, y pueden ser medidos en términos de las competencias de cada individuo y su

nivel de contribucion a la empresa.

En este sentido, la presente investigacion busca conocer la incidencia que posee la
Comunicacién Interna en una empresa operativa del rubro de la construccion sobre el
desempefio de sus colaboradores. Para ello se ha estructurado el estudio en cinco capitulos
siendo estos:

Capitulo I: Fundamentos teoricos de la investigacion, en el cual se realiza el analisis
tedrico de la investigacidn para cada una de sus variables, desglosandose en su marco historico,
su marco teorico, sus antecedentes (nacionales e internacionales) y finaliza con su marco
conceptual.

Capitulo 1lI: El problema, objetivos, hipdtesis y variables, en el cual se aborda la realidad
problemaética en estudio desde un contexto general hasta un contexto especifico, se desarrollan
los antecedentes tedricos, se plantean la finalidad y delimitacion del estudio, se formulan las
preguntas, los objetivos y las hipdtesis de la investigacion y se finaliza con la definicion y
operacionalizacion de las distintas variables.

Capitulo I11: Método, técnica e instrumentos, en el cual se indica la poblacion y muestra
del estudio, el enfoque de investigacion y su respectivo disefio, la técnica a utilizar y su
respectivo instrumento, los principios éticos en los que se soporta el estudio y el procedimiento
a seguir para el anélisis de los datos.

Capitulo IV: Presentacion y analisis de los resultados, en el cual se realza el analisis

descriptivo de cada uno de los items que conforman el instrumento empleado y las dimensiones



y variables en estudio, asi mismo, se realiza el analisis inferencial en el cual se procede a
comprobar cada una de las hipdtesis planteadas en la investigacion.

Conclusién y recomendaciones, formulandose las conclusiones a partir de los hallazgos
encontrados en el desarrollo del estudio, y se formulan posteriormente las recomendaciones

que son viables para la entidad en estudio.



Capitulo I: El Problema, Objetivos, Hipdtesis
1.1 Planteamiento del problema

1.1.1 Descripcion de la Realidad Problemética.

La comunicacion interna se clasifica como un elemento importante de la organizacion,
porque el procesamiento correcto de la informacion de la empresa puede transmitir valores
basados en la identidad a los socios comerciales y crear una comprension clara de la vision,
mision y objetivos de la empresa. Sin embargo, la falta de practica crea un ambiente de trabajo
donde surgen problemas, pero si aln existe esta comunicacion, los compafieros de trabajo son
mas productivos y se hacen los cambios organizacionales apropiados. Por lo tanto, estas dos
variables van de la mano para que una organizacion tenga éxito.

Actualmente, hablar de comunicacion interna no es nuevo, pues todavia es un tema que
a algunas empresas no les importa. Analizando el problema desde una perspectiva global, una
de las mayores excusas es la cantidad de personas que ya estan en la empresa, pero en lugar de
ver esto como una oportunidad para construir conexiones entre sus miembros, es mas una
desventaja y una falta de justificacion. formacion en esta area. De igual forma, los servicios
que brindan las empresas de seguridad alrededor del mundo no siempre estan realmente
interesados en la comunicacién interna, ya que muchas veces esta se enfoca en la comunicacion
externa, tratando de brindar un mejor servicio a los ciudadanos, al mismo tiempo que se reduce
el ambiente laboral en el que se desempefian los empleados.

Cabe mencionar que los empleados de las empresas de seguridad utilizan la
comunicacion como la herramienta mas importante para lograr objetivos individuales o
colectivos. Asi, se puede argumentar que la comunicacion confirma el nivel de efectividad de
los procedimientos internos y externos de la organizacion (Sofaer & Friminger, 2017, citado
en Medina & Gonzalez, 2018).

A pesar del importante papel que desarrollan las areas de comunicacion interna, aun
tienden a minimizar su importancia en las empresas, ya que hay muchas empresas que no
cuentan con areas de comunicacion. Pero aparecen en redes sociales, sitios web, folletos de
empresas, informes anuales e incluso campafias de relaciones publicas.

Igualmente, se afirma que el abandono de las areas de comunicacion puede generar
problemas en la imagen de la empresa y, por ende, en su reputacion, debido a que la falta de
areas de comunicacion genera relaciones de comunicacion débiles, un clima laboral negativo
y baja productividad (Medina y Gonzales, 2017). Asimismo, una mala comunicacién interna

puede llevar al incumplimiento de metas, acciones no solo por desconocimiento en esta



materia, sino también por parte del departamento del organigrama de la agencia, porque puede
estar mal planificado y/o mal situado.

Otro investigador revela que: EI problema que enfrenta la comunicacion interna es
donde se ubica el organigrama y si es funcionalmente dependiente o independiente. Por ello,
siempre se ha recomendado que el Servicio de Comunicaciones esté bajo gestion y no
vinculado a ninguna otra &rea. De esa manera, sabras el alcance y la libertad que necesitas para
trabajar en ese campo (Castillo, 2018).

En Espafia, se determin0 a través de un diagnostico a las empresas de seguridad que los
lideres y los trabajadores subalternos ven la comunicacion interna de manera diferente, ya que
los primeros la valoran positivamente mientras que los otros lo ven negativamente. La direccion
y sus colaboradores, asi como los cargos intermedios, los responsables y el personal de base,
parecen estar distanciados. Por lo tanto, se estima la comunicacion interna de manera opuesta
entre las diversas realidades (March et ald., 2002).

Segun él, la direccion de una empresa debe estar al tanto de los cambios que ocurren en
una organizacion para tomar medidas adecuadas y aplicarlas a sus empleados, ya que deben
estar motivados para brindar un buen servicio a sus clientes. (Medina, 2010). En Argentina,
la mayoria de las empresas privadas en cada provincia no tendrian un departamento de
comunicacion especializado para llevar a cabo las funciones especificas del area, sino que
serian reemplazados por comités o subcomités especificos, departamentos de educacion e
investigacion, y otros departamentos encargados de la comunicacion interna y externa de la
institucion. (Pelitti, 2016).

En la actualidad, es complicado tener un departamento de comunicaciones en una
empresa, ya que estarian enfocandose en sus clientes en lugar de priorizar las relaciones entre
sus empleados, lo que resultaria en una labor paupérrima y baja satisfaccion, ya que las
empresas estarian implementando las mismas estrategias tanto para su publico externo como
para su personal interno. Es fundamental comprender la importancia del clima laboral en una
institucion, ya que si es ideal, mejoraré la calidad de vida de los empleados, reducira el conflicto
y aumentara la motivacion. Por lo tanto, mejora el trabajo en equipo y la productividad.

En la actualidad, en Perd, las organizaciones empresariales buscan la forma de hacerse
mas competitivas dentro de su ramo, conllevando, necesariamente a que adopten estrategias
eficaces a fin de que estas puedan garantizar el éxito esperado y el cumplimiento de sus metas.
Técnicamente, se adoptan herramientas de mejoramiento, que estan cimentadas en los nuevos
enfoques que se establecen en el &ambito empresarial (gestion estratégica, gestion de recursos

humanos, inducciones, aplicacion de herramientas que permitan el cambio organizacional), a



fin de alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo con la idea de establecer metas que
conlleven el alcance de los planes estratégicos empresariales, todo ello enfocado al
cumplimiento de la vision, mision, valores etc. de la empresa de Seguridad de Lima
Metropolitana, elementos que aglutinados correctamente van a sefialar el compromiso de los
colaboradores a la identificacion con la institucion, a través de un sentimiento de compromiso
para alcanzar los objetivos de la misma.

Ante este escenario, el incremento de la competencia en materia de la ensefianza de
educacion superior donde se involucra la empresa de Seguridad de Lima Metropolitana, hace
que busquen la manera de poder ser mas competitivas. Dentro de este deseo valido, se
encuentra la aplicacion de técnicas empresariales, lo cual a través de los resultados buscaré
mejorar las capacidades de los colaboradores.

La comunicacion interna esta presente en todas las organizaciones, ya sea de manera
formal o informal. Por tal motivo, una buena comunicacion interna no debe faltar para un
excelente desarrollo organizacional, lo cual facilitara al personal de la empresa en estudio
desarrolle herramientas necesarias para un buen desempefio en el trabajo, creando un clima
laboral adecuado.

La importancia de esta investigacion conlleva a conocer el disefio e implementacion de
una propuesta de comunicacion interna orientada a alcanzar los objetivos planteados de la
empresa de AGF S.A. Asimismo, demostrar que las estrategias utilizadas serviran para ayudar
a la Oficina de Recursos Humanos de la empresa en estudio, a tener la certeza de poder elegir
los mejores cursos, talleres, capacitaciones para el desarrollo del personal; de tal forma que
ayude a la vez a la institucion contar con una fuerza de recursos humanos donde las
competencias sean su principal fortaleza. Asimismo, se mostraran las estrategias de
comunicacion interna utilizadas que ayudaran en la gestion del talento del personal de la
empresa AGF S.A.

Si bien es cierto, hoy en dia existen muchas herramientas de soporte, como son los
sistemas de informacion, es necesaria la capacitacion adecuada, asi como personal
especializado para volver eficientes las actividades criticas. Es por ello, que se viene
implementando en la empresa AGF S.A. La medicion de competencias y habilidades.

En tal sentido, la importancia de la propuesta de comunicaciones cobra gran
importancia en el impacto de los resultados que tenga dicha evaluacion, ya que es una de las
formas de transmitir abiertamente los propositos de la evaluacion y poder romper la mala

impresion que tiene el trabajador sobre esta medicion.



1.1.2 Definicién del Problema

¢En qué medida la Comunicacion Interna se relaciona con el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Per( S.A. Lima, 2024?

¢ Cual es el nivel de Comunicacion Interna y sus factores en trabajadores de la Empresa
AGF Per0 S.A. Lima, 2024?

¢Cudl es el nivel de Desempefio Laboral y sus factores en trabajadores de la Empresa
AGF Per0 S.A. Lima, 2024?

¢En qué medida la Comunicacion Interna se relaciona con el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Per( S.A. Lima, 2024?
Problemas especificos

¢En qué medida la Comunicacion ascendente se relaciona con el Desempefio Laboral
en trabajadores de la Empresa AGF Peru S.A. Lima, 2024?

¢En qué medida la Comunicacion descendente se relaciona con el Desempefio Laboral
en trabajadores de la Empresa AGF Peru S.A. Lima, 2024?

¢En qué medida la Comunicacion horizontal se relaciona con el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Per( S.A. Lima, 2024?
1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo general y objetivos especificos

Determinar la relacion de la Comunicacién Interna con el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Per( S.A. Lima, 2024

Identificar el nivel de Comunicacion Interna y sus factores en trabajadores de la
Empresa AGF Per( S.A. Lima, 2024

¢ldentificar el nivel de Desempefio Laboral y sus factores en trabajadores de la Empresa
AGF Pert S.A. Lima, 2024?

Determinar la relacion de la Comunicacion ascendente se relaciona con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert S.A. Lima, 2024

Determinar la relacion de la Comunicacion descendente Se relaciona con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert S.A. Lima, 2024

Determinar la relacion de la Comunicacién horizontal se relaciona con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Peru S.A. Lima, 2024
1.2.2 Delimitacion del estudio

El estudio se desarrolla en el afio 2024, tomando en cuenta dos variables estrategias de

comunicacion interna y desempefio laboral, aplicado en la empresa AGF Per( S.A. de Lima.



1.2.3 Justificacion e importancia del estudio.

La presente investigacion de enfoque administrativo con incidencia en los recursos
humanos: estrategias de comunicacion interna y el desempefio es de amplia importancia; desde
el punto de vista practico ya que conduce a la mejora de la comunicacion en el talento humano,
prevenir riesgos en el personal de la empresa en estudio y su posible impacto en la
productividad de los recursos humanos; repotenciando los canales de comunicacion de la
empresa que se realiza la presente investigacion.

Asimismo, en la justificacion teorica, este estudio corrobora la importancia de
estrategias de comunicacion interna que tienen un efecto indirecto o directo en el desempefio
laboral; considerando los cambios del &rea administrativa producto de la rotacion de personal
que se tiene en la empresa; con el presente estudio se corroborard o se aportara nuevos
comportamientos de las variables de estudio.

Igualmente, en cuanto a la justificacion metodoldgica, esta investigacion es importante
porque se aplicara el método correlacional en el cual se observaran los diversos cruces
estadisticos que servird para un proceso inferencial en la poblacién que se aplico el estudio;
ademas del uso de estadisticos de prueba para corroborar y establecer los niveles de relacion
entre las variables y dimensiones.

Por otro lado, en cuanto a la justificacidn practica mediante los resultados del estudio
se podré replantear un mejoramiento constante en el area administrativa que redunda en un
efecto positivo para los colaboradores de la empresa AGF Perl S.A. de Lima; ademas, de
constatar la comunicacién asertiva entre los colaboradores. Aspecto que conlleva a nuevas
decisiones y a un mejoramiento en los procesos comunicacionales que redundara en una gestion
saludable para la empresa.

También, esta investigacion es importante porque los datos contribuiran en establecer
estrategias de mejora continua en la comunicacion interna.

1.3 Hipdtesis

Existe relacién directa y significativa de la Comunicacién Interna con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert S.A. Lima, 2024

Existe relacion directa y significativa de la Comunicacion ascendente se relaciona con
el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per( S.A. Lima, 2024

Existe relacion directa y significativa de la Comunicacion descendente se relaciona con
el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert S.A. Lima, 2024

Existe relacion directa y significativa de la Comunicacion horizontal se relaciona con

el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per S.A. Lima, 2024



Capitulo 11: Fundamentos Tedricos de la Investigacion
2.1 Marco Tedrico

Comunicacion Interna

Definicién de comunicacién interna

La comunicacion interna se enfoca en el publico interno, que es el grupo de personas
que estan directamente relacionadas con una institucion. La comunicacién interna es un area
de intervencion de las relaciones publicas y de recursos humanos, y generalmente se asocia con
el &mbito empresarial y privado. En el &mbito de la comunicacion interna, es esencial fomentar
y guiar las opciones de abordaje que ofrece esta disciplina, cuyo &mbito de accion es amplio.
(Garcia, 2020).

La comunicacion juega un papel importante en la parte organizativa y el manejo
adecuado de la informacion, segun varias conceptualizaciones. (Balerezo, 2019); De acuerdo
con otro autor, la comunicacion es el componente fundamental de toda interaccion, sin ella
nada se logra ni se obtiene. La comunicacion ocurre naturalmente entre las personas, lo que
hace que haya una serie de factores en una relacion que si se elimina uno de ellos, la relacion
ya no funcionaria. (Guardia, 2015).

Asimismo, otro autor sostiene que La organizacion también se conoce como un ente
objeto de estudio de la ciencia donde influyen disciplinas como la economia, la comunicacion
y la psicologia entre otras, y es el conjunto de estructuras administrativas encargadas de hacer
que los objetivos y metas se cumplan con el apoyo mutuo de todos los integrantes de una
empresa. (Charry, 2018). Desde otro punto de vista, la gestion es una empresa, organizacion
0 institucion que trabaja siguiendo pautas que deben seguirse y respetarse. El objetivo es crecer
y desarrollarse a lo largo de los afios y para que siga siendo asi, nuestros comparfieros son:
Personas abiertas al cambio, a contribuir e intercambiar buenas ideas en beneficio de la gestion.
(Camarena, 2016).

Ademas, se define la comunicacion interna como una prioridad que asegura que los
valores corporativos sean difundidos y reflejados en toda la empresa y la sociedad. Es por tanto
una herramienta estratégica que crea la cultura organizacional adecuada y contribuye a las
buenas relaciones entre todos los miembros de la organizacion. (Sanchez .2019).

Por otro lado, otro investigador afirma que la comunicacion interna se puede definir
como "un conjunto de métodos, practicas y procedimientos para facilitar la interaccion y el

intercambio de informacion entre comparieros y la empresa y su entorno”. Existe una relacién



estable entre el entorno interno y externo de la empresa, lo que facilita el logro de las metas y
objetivos comerciales. (Villareal, 2019).

En el caso de una empresa, esto incluye accionistas, directores, empleados, contratistas,
etc. En este comunicado se pueden escribir los siguientes términos:

Formal: Cuando el contenido s6lo menciona términos de trabajo. Por lo general, la
escritura se utiliza como lenguaje. Es lento porque hay que seguir todos los procedimientos.

Informal: Cuando a pesar de mencionar situaciones laborales, la comunicacion utiliza
canales informales (reuniones en salas fuera del area privada de trabajo, reunion en el pasillo,
café, almuerzo o, etc.).

Asimismo, se indica que puede existir un desajuste entre los sistemas de informacion
utilizados por la empresa para las comunicaciones externas y los utilizados para fines internos.
En ocasiones, debido al desequilibrio de los dos tipos de informacion (externa e interna), los
empleados se enteran de lo que sucede en la empresa a través de actividades externas como los
medios de comunicacion, los proveedores e incluso la competencia. (Garcia, 2020).

El concepto més utilizado, tanto a nivel teérico como profesional, es el de comunicacién
interna que muestra cdmo gestionar tus actividades. Este concepto de denuncia de
irregularidades es sencillo porque tiene como objetivo informar a los empleados sobre lo que
sucede en la empresa. No se pretende implicar a los miembros de la empresa, sino que la idea
es informarles (preferiblemente en el departamento de comunicacién interna). Este concepto
de comunicacion interna tiene un significado claro en aquella comunicacién, es decir,
comunicacion, que se da s6lo hacia abajo, desde la organizacion hacia los subordinados
(Capriotti, 1998).

También explica que el objetivo de la comunicacion interna en la empresa es organizar
el trabajo de todos los miembros. La comunicacion interna es uno de los factores méas
importantes que muestra la relacion entre los diferentes departamentos de una organizacion
empresarial. Por tanto, la gestion no puede sobrevivir sin comunicacion. De lo contrario, los
empleados no sabran lo que estan haciendo sus comparfieros de trabajo, los gerentes no
obtendran informacion y los supervisores no podran dar consejos. El trabajo no se puede
programar. La cooperacion se vuelve imposible porque las personas no pueden compartir sus
necesidades y sentimientos con los demas. Se puede decir que todas las actividades de
comunicacion estan influenciadas por la gestion de alguna manera (Garcia, 2020)

El mismo autor, sefiala que cuando la comunicacion es efectiva aumenta la eficiencia y

aumenta la satisfaccion laboral. Los empleados son mas conscientes de sus obligaciones



10

laborales y estdn méas comprometidos con ellas. De lo contrario, el impacto en la organizacion
sera muy negativo y conducira a la clasica situacion de mala o mala comunicacion interna.

Una instruccion que viola si se sigue un método. ¢Siguen siendo eficaces o son
ineficaces, interfiriendo entre si, creando diferentes condiciones sobre las que no tienes
control? Algunos departamentos analizaran o descartaran el trabajo realizado por otros e
ignoraran sus propios objetivos y las formas de alcanzarlos. Algunas personas no confian en
las autoridades e insisten en sus métodos nuevos o ineficaces.

Evolucién de la comunicacién interna

Con el surgimiento de la teoria de las relaciones humanas, comenzé a centrarse en la
investigacion en grupo. Su trabajo fue examinado y analizado, y los investigadores comenzaron
a considerar las cuestiones de comunicacion intergrupal como tema de investigacion y a
mejorar las habilidades de los gerentes a través de actividades humanas para crear una cultura
que les permita abordar eficazmente los problemas de comunicacion dificiles. Se realiza el
primer paso, llamado comunicacion interna o simplemente comunicacién interna. Este
seudonimo se utilizard mas adelante en esta investigacion. (Robbins, 2009).

Aunque la comunicacién siempre ha existido en las organizaciones, no fue hasta la
década de 1990 que comenzd a atraer la atencidn de estudiosos de la gestion, empresarios y
directivos interesados en mejorar el desempefio en unos pocos afios. No s6lo en el ambito
laboral, sino también en todas las personas que realizan actividades cotidianas (Garcia, 2017).
La necesidad de las organizaciones de comunicarse con sus miembros y gestionar la
informacidn que les llega ha hecho que la funciéon de comunicacion pase de un papel pequefio
a una funcion dominante que ostenta en la actualidad. Esto se debe a que es una tarea comunicar
maltiples objetivos relacionados con la satisfaccion de las necesidades de los empleados o el
logro de objetivos finales como la eficiencia y la productividad. (Robbins, 2009).

En los ultimos afios el enfoque de la comunicacion interna se ha visto obligado a
adaptarse a numerosos cambios en el ambito laboral. escribe sobre cambios en las
organizaciones que afectaron el lugar de trabajo y, a su vez, a los empleados. Argumento, que
“el entorno general es competitivo, mas global que en el pasado y mas interdependiente de
otras organizaciones. Estos cambios ejercieron presion sobre los empleados de hoy creando la
necesidad de un enfoque mas coordinado para las comunicaciones de los empleados ( Argenti,
2018).

Para hacer frente a estos cambios, un estudio realizado por Conference Board, una

organizacion de investigacion y membresia empresarial, pregunté a los gerentes de méas de 200
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empresas qué consideraban una comunicacion efectiva con los empleados. La junta creia que
la comunicacion efectiva deberia: mejorar la moral, crear una relacion positiva entre los
empleados y la gerencia, informar a los empleados sobre los cambios internos, explicar los
beneficios de los empleados y aumentar la comprension sobre las metas y la cultura de la
organizacion (Troy, 2019). Estos objetivos demostraron el comienzo de un cambio de la simple
comunicacion unidireccional hacia el desarrollo de planes estratégicos de comunicacion.

Argenti identifico problemas en la comunicacion de los empleados, la funcion de los
jugadores clave y la comunicacion bidireccional, pero aun no se habia explorado la
investigacion sobre la relacion entre los empleados y la comunicacién interna. La funcion y la
estructuracién de la comunicacion interna ha experimentado cambios menores en los Ultimos
afios y posiblemente esté experimentando lo que podria ser su mayor cambio hasta el momento
con la introduccion del compromiso de los empleados. Los cambios dindmicos que ocurren en
la fuerza laboral que Argenti y el Conference Board sefialan requieren un nuevo enfoque
(Robbins, 2009).

Hasta la fecha, la riqueza de la investigacion sobre el impacto de la comunicacién
interna ha estado dominada por su relacion con la satisfaccion laboral y la productividad. Estos
estudios se han centrado en el acto de comunicar y los efectos que tiene sobre como se sienten
los empleados hacia la organizacién para la que trabajan. Este estudio busca explorar si la
comunicacion interna, incluyendo tanto el acto de comunicar como los medios utilizados,
afecta el compromiso de los empleados.

La investigacion de examiné la implementacion de un programa de intervencion de
comunicacion organizacional en una planta de fabricacién médica (Hunt & Ebeling, 2017).
Dicho autor incluyé dos preguntas de investigacion. Las preguntas evaluaron si los niveles de
satisfaccion mejorarian después de la implementacion del programa de comunicacion
estructurada. También examinaron los niveles de productividad en relacion con la
implementaciéon del programa de comunicacion. El estudio longitudinal de diez semanas
incluyo a 90 miembros de una unidad de trabajo.

Los investigadores observaron diez reuniones semanales en las que la gerencia daba
conferencias a los empleados de primera linea. Estos empleados también completaron varios
cuestionarios de actitud y satisfaccion laboral. La intencién del programa de intervencion era
“comunicar la gestion descendente a los miembros” e incluia informacion especifica sobre el
desempefio de la unidad, su papel en relacion con la planta y la relacion de la planta con la
empresa en general (Garcia, 2017)
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Si bien los resultados de productividad fueron mixtos, encontraron una relacion
significativa entre el programa de comunicacion y la satisfaccion laboral. Sin embargo, también
se observé que el programa de comunicacion fue solo un factor que contribuyo a la satisfaccion
y que el nivel de satisfaccién también es el resultado de que los empleados se sientan apreciados
(Hunt & Ebeling, 2017).

Otros investigadores demostraron que la comunicacién era central para muchas
variables positivas, buscaron estudiar la relacion ain més. Fundado en la teoria de la
discrepancia, que planted tres hipotesis que prueban la relacion entre la comunicacion y la
satisfaccion laboral. El estudio administrd cuestionarios a 184 estudiantes universitarios y se le
pidi6 a cada uno que pensara en su trabajo actual o anterior al responder (King et ald, 2018
Citado en Asif & Sargeant, 2020) con la esperanza de.

Los resultados del estudio mostraron gue: existen relaciones consistentemente fuertes y
positivas entre la comunicacion que los empleados reportan recibir de sus supervisores y su
satisfaccion tanto con la supervisién como con el trabajo en general. Estos resultados eran
esperados ya que investigaciones anteriores ya habian encontrado estas correlaciones (King et
ald, 2018).

buscaron definir procesos de comunicacién efectiva y desarrollar un modelo para la
comunicacion interna. Aungue no proporcionaron preguntas de investigacion ni hipotesis,
afirmaron que el propdsito de su estudio era explorar una variedad de problemas de
comunicacion interna en el contexto de dos importantes High Street Banks (Asif & Sargeant,
2020). Su enfoque cualitativo incluyd entrevistas personales con 31 empleados durante un
periodo de seis meses. A través de estas entrevistas encontraron que la comunicacion interna
efectiva produjo seis resultados clave: vision compartida, satisfaccion laboral, enfoque de
servicio, empoderamiento, compromiso, y, lealtad.

Dichos autores, identificaron nuevas variables para la comunicacién interna. Estas
variables eran de naturaleza mas compleja al ir mas alla de las medidas de satisfaccion laboral.
El estudio introdujo nuevas relaciones entre la comunicacion interna y los empleados y, por lo
tanto, exigio el examen de estas variables adicionales. Sin embargo, el estudio no explord si
existia un vinculo entre estas nuevas variables y el compromiso de los empleados.

Por otro lado, otros investigadores comenzaron a descubrir que la comunicacién no solo
mejoraba la satisfaccion de los empleados, sino que también generaba identificacion con la
organizacion, confianza, apoyo en las metas organizacionales, compromiso, reputacion,

credibilidad, retencion y valor para los accionistas (DeRidder et ald, 2004).
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Por otro lado, otros investigadores realizaron un estudio sobre el impacto de la
comunicacion interna y la percepcion externa de la empresa y como afectaba la identificacion
de un empleado con la organizacion. El estudio se basé en la teoria de la identidad social o la
cognicion de la pertenencia a un grupo y el valor y el significado emocional asociado a esta
pertenencia. Presentaron cinco hipdtesis centradas en el efecto de la comunicaciéon de los
empleados sobre el prestigio externo y la identificacion organizacional. Se enviaron mas de
5000 cuestionarios a tres organizaciones diversas con una tasa de respuesta de mas del 40%.
Los datos mostraron una relacion significativa entre el clima positivo de comunicacion interna
y la identificacion organizacional; se encontré que los empleados que tenian sentimientos
positivos hacia la comunicacion interna que recibieron a su vez se identificaron mas
estrechamente con la organizacion (Smidt et al.).

Se produjo un cambio en la comunicacion interna con la introduccion de la aplicacion
de estrategias de marketing a los empleados. escriben que: la nocion de marketing interno, en
la que las empresas se consideran mercados y los empleados como clientes internos, surgio
durante la década de 1980 (Debussy et ald. 2018).

De la misma manera, referido investigador explica que la lealtad de los clientes externos
estd impulsada por su satisfaccién, también lo es un empleado con su satisfaccion laboral. Ellos,
realizaron un estudio sobre las dimensiones de la comunicacion de marketing interno y el uso
de nuevos medios en las organizaciones. Su marco tedrico estaba compuesto por las teorias de
las partes interesadas, la comunicacion, las relaciones publicas y el marketing.

También pretendieron gue la comunicacidn interna se componia de cuatro constructos,
sefialaria los constructos como, clima de trabajo ético, confianza mutua, actitud hacia la
innovacion y alineacion de objetivos de empleado/organizacion. Sefialaron que el marketing
interno debe incluir un proceso de comunicacion bidireccional entre la gerencia y los
empleados y que su importancia radica en su capacidad para llegar y motivar a los empleados
de nivel inferior dentro de las organizaciones. Su estudio incluyé cinco proposiciones con tres
mostrando resultados significativos. La proposicion uno mostré que el uso de nuevos medios
en el lugar de trabajo se relaciona positivamente con la percepcion de un clima de trabajo ético
y confianza mutua dentro de la organizacion (Debussy et al. 2018).

La propuesta dos encontrd una relacion positiva entre los nuevos medios y las actitudes
organizacionales hacia la innovacion y la alineacion de las metas de un empleado con las de la
organizacion. Ademas, encontr6 que el uso de nuevos medios, en particular la Intranet, influyé
positivamente en la comunicacion de marketing interno. Las organizaciones descubiertas que

se esfuerzan por comunicarse de manera efectiva se beneficiarian del uso de nuevos canales de
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medios. También descubrié que las organizaciones que reconocian a sus empleados como
partes interesadas clave eran mas eficaces (Debussy et al. 2018).

En complemento, otros investigadores indicaron que: el marketing interno adopta las
herramientas tradicionales del marketing para desarrollar y distribuir productos de trabajo a los
empleados, (los) clientes internos. Definieron los productos del trabajo como: informacién,
conocimiento, entorno fisico y social, y las herramientas necesarias para que los empleados
realicen con éxito su trabajo al mismo tiempo que alcanzan las metas organizacionales y
personales (Keller et al., 2018)

Dichos investigadores introdujeron la promocioén interna como comunicacion interna
efectiva mediante el uso de interacciones cara a cara, reconocimiento y recompensas. Su
estudio encontrd que al tratar a los empleados con el mismo nivel de servicio al cliente que se
brinda a los clientes externos y aplicar estrategias de marketing tradicionales, hubo un aumento
en la satisfaccion de los empleados (Keller et al., 2018).

Funciones de la comunicacion interna

En cuanto a la comunicacion interna, los investigadores sugieren los siguientes
aspectos: Controlar el comportamiento de los miembros de la organizacion, motivarlos a hacer
lo que tienen que hacer y brindarles una forma de expresar sus sentimientos y dar informacion
sobre la decision (Robbins & Judge, 2020).

Como puedes ver, la comunicacion interna es el intercambio de mensajes dentro de la
empresa. La comunicacion interna es, por tanto, una interesante herramienta en la gestion del
talento, integrada en la politica de personal. El objetivo principal es establecer procesos de
comunicacion que permitan a la empresa y a sus empleados alcanzar sus objetivos.

Figuras 1.  Procesos de la comunicacion

Emisor Receptor
Mensajes Codificacién » Canal =  Mensaje Decodificacion
por  E—p- : 0y : i
enviar del mensaje g % recibido del mensaje

M Ruido M

' i
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FUENTE: Robbins y Judge (2020)
La figura 1 muestra En el proceso de comunicacion, este es el paso entre la fuente y el

receptor, donde se expresan el significado y el conocimiento
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Instrumentos de la comunicacién interna

En el marco del presente estudio, se consideran las herramientas de comunicacion
interna como soporte fisico del mensaje que el emisor quiere enviar al receptor. Se clasifican
en dispositivos orales, escritos o electronicos. Entonces, para enviar un mensaje, puedes utilizar
los avisos en la pizarra o los circulos en la oficina. En este caso, se crea un dispositivo. También
puedes utilizar herramientas verbales, como conferencias telefonicas o hablar con los
empleados, o herramientas electronicas, como enviar un correo electronico a cada empleado..
(Aparecida & Franca, 2013).

En el marco de la teoria de la comunicacién, los términos apoyo y herramienta pueden
utilizarse como sinénimos de herramienta. Algunas de las herramientas mas importantes
utilizadas para enviar mensajes se describen a continuacion. Aqui hay méas informacion sobre
herramientas de escritura:

Notas internas: escriba siempre con permisos claros. Cada memorando debe abordar un
asunto de forma clara y concisa, desde 6rdenes de trabajo hasta conferencias telefonicas y una
variedad de asuntos importantes y/o urgentes. Una de las ventajas de este soporte es que brinda
consistencia en la informacién escrita, por lo que es bueno para aumentar tu credibilidad.
También podras gestionarlo més tarde y podras delegar responsabilidades. (Robbins, 2009);

Un investigador resalta algunos aspectos esenciales como: Carta a los empleados:
Mencionada utilizada para transmitir informacion importante como resultados, cambios de
gestion, etc. Su ventaja radica en la rapidez de llegada y el efecto en el remitente, por lo que es
necesario personalizarlos. Circulo: A menudo se utiliza para comunicar temas mas pequefios
relacionados con los aspectos sociales de una organizacion. (Bermejo, 2019).

Otro investigador resalta que se colocan en un lugar de transito seguro del personal,
pueden contener informacion general, normativas institucionales e informaciones que
intercambia el personal. Es necesario que su contenido este ordenado para que visualmente sea
de rapida lectura y notorio el cambio periddico de su informacidn Carteleras internas: Cuervo,
2018).

Igualmente, se explica otras formas como Carteles o Posters, Se utiliza para concienciar
a los empleados, especialmente sobre aspectos estratégicos de la gestion (calidad, seguridad e
higiene, entrega). Asimismo, tableros de anuncios/periodicos/publicaciones/revistas de oficina:
este tipo de herramientas internas mantienen a los empleados informados, motivados y unidos.

La clave es combinar informacion de maltiples fuentes. Asi, existe comunicacidn ascendente,



16

descendente y lateral. Ademas, la identificacion de la pertenencia y su contenido, por un lado,
es la valoracion como individuo, por el otro, la pertenencia. (Bermejo, 2019).

Cajas y programas inteligentes: permiten que las ideas y los conocimientos de los
empleados junior se comuniquen a los gerentes basandose en la experiencia directa del puesto.
Quien lleva a cabo la revision es la comision de licitacion, que solo puede hacerlo si sus
actividades son aprobadas por la politica econémica correspondiente. (Charry, 2018);

Informes: Se utilizan para comunicar ideas e informacion, influir en decisiones, iniciar
acciones especificas o persuadir a un objetivo especifico.

Manual operativo: guia estructurada de procedimientos operativos para la recopilacion
de informacion técnica, operativa e histérica. Ayudar a planificar y coordinar actividades.

Folletos: para fines especiales, como la implementacion de nuevos procedimientos,
deben realizarse de manera simple y significativa en el contexto de un programa de notificacion
interno (Bermejo, 2019).

Los instrumentos de caracter oral son:

Reuniones con directivos y compafieros: El objetivo principal de la comunicacién
interna son las reuniones grupales que se realizan periédicamente a todos los niveles, en las
gue se organiza la transmision de informacién basica. La informacion relevante se puede
transmitir de arriba hacia abajo, de abajo hacia arriba en un nivel, comunicandose directamente
en cada nivel.

Las reuniones pueden eliminar la sensacion de aislamiento entre diferentes miembros
de un departamento o grupo de trabajo especial. Afrontan problemas normales, fortalecen el
espiritu del grupo y, como consecuencia directa, contribuyen a la motivacién y la identificacién
de la persona con la institucidn. ii) Comision: Plantear el problema y proponer una solucion
que se recoge teniendo en cuenta todos los detalles. (Aparecida & Franca, 2013).

Circulos de calidad y grupos de trabajo: importantes para la implementacion de un
programa de gestion de calidad total.

Charlas/reuniones frecuentes: las oportunidades para discusiones informales y una
buena comunicacion permiten a los colegas expresar sus inquietudes. Para facilitar la
comunicacion, es mejor que los gerentes escuchen y hagan preguntas sobre la naturaleza y el
estado de la persona con la que estan hablando. De esta manera podras tomar una decisién
clara. norte. (Bermejo, 2019).

Conversaciones telefénicas con colegas: argumentaron que esta es una forma
conveniente de comunicarse rapidamente con colegas de oficina que tienen poco acceso a las

comunicaciones internas. El remitente llama a uno o mas destinatarios desde su oficina o casa
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para obtener la informacion que necesitan y responder rapidamente a ese mensaje. No debe
utilizarse como motivo para defender o controlar a los comparieros, sino como muestra de
interés personal (Cuervo, 2018).

Las celebraciones, los viajes y los viajes conjuntos son excelentes oportunidades para
reuniones relajantes. Los empleados aprecian la participacion de la gerencia y estas reuniones
improvisadas entre empleados a menudo toman mas tiempo que las reuniones formales,
independientemente del costo.

También se enumeran conversaciones y/o conversaciones informales. Al utilizar las
salas de conferencias en diferentes momentos de la jornada laboral, se puede favorecer
sistematicamente el contacto natural. La regla es tomar café en intervalos cortos, como durante
los descansos. Esto se debe a que es un lugar de contacto diario e intercambio informal de
ideas. Si hay un buen lugar de reunion, los empleados no deben estar separados por clases.
Porque en este caso se fomenta la comunicacion en clases especiales (Fernandez Collado,
2017).

Reuniones: Pueden ser informativas, formativas, reflexivas, etc. rapido Es importante
asegurar el lugar correcto y llamar a los participantes antes de la mediacion.

El equipo electrénico se describe a continuacion. Chat y correo electrénico: estos
programas le permiten comunicarse y enviar mensajes de texto a través de su computadora.
Esto puede ocurrir externamente a través de Internet o internamente a través de su propia red o
intranet. La principal ventaja es que es rapido, econdémico y puede usarse para enviar el mismo
mensaje a muchas personas al mismo tiempo (Men, 2017).

La impresora también incluye una intranet. Asegura que utiliza tecnologias de Internet
para crear, enviar y trabajar en conjunto en las redes locales de la organizacion. La Web como
navegador de informacion se combina con el correo electrénico, los protocolos de transporte y
los sistemas de informacion en tiempo real para crear un conjunto de herramientas que pueden
crear una base sélida y confiable para satisfacer todas sus necesidades comerciales. También
tiene la ventaja de ser una forma répida y sencilla. Todo lo que necesitas es una computadora
y unared.

Listas de correo de Internet y foros de discusion: estas herramientas pueden alentar a
los miembros a utilizarlas y fomentar un sentido de propiedad. Es necesario gestionar los
factores implicados. Sitio web administrativo: puede proporcionar un area restringida
Unicamente a miembros corporativos, para ingresar a un foro o repetir parte del contenido de
la intranet. (Aparecida & Franca, 2013).
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Identifica tus herramientas de comunicacion interna

Por otro lado, se resalta que: ciertos mensajes son mas adecuados para canales
especificos; ademas que los cambios en los procesos internos pueden ser méas adecuados para
una actualizacion por correo electronico, mientras que un anuncio rapido puede generar mas
traccion en una plataforma de mensajeria interna. Igualmente se sostienen que Slack es un
excelente servicio de chat y mensajeria interna que puede integrarse con las herramientas que
ya usa para una experiencia de trabajo méas optimizada. Ya sea que esté compartiendo
documentos internos o buscando planificar eventos especificos sin iniciar una cadena
interminable de correos electronicos, Slack puede ser su opcion.

Dicho esto, las comunicaciones internas son mas que actualizaciones y anuncios. Es
cémo la informacion fluye a través de una empresa, ya sea que la informacion provenga del C-
suite, un gerente de departamento o un gerente de proyecto (Aparecida & Franca, 2013).

Si no cuenta con una infraestructura tecnoldgica para respaldar sus iniciativas de
comunicaciones internas, ahora es el momento de actuar. Un estudio reciente encontr6 que el
77% de los trabajadores remotos creen que reciben un trato justo en las empresas con las
mejores soluciones tecnoldgicas de su clase. Por el contrario, solo el 32% de los trabajadores
remotos creen que reciben un trato justo en empresas con soluciones tecnoldgicas
insatisfactorias (Dolibeth & Saavedra, 2019).

La tecnologia que utiliza puede ser la clave para crear experiencias mas equitativas para
los empleados remotos y en la oficina. Si desea ayudar a mantener la satisfaccion de los
empleados, debera realizar la inversion.

Evalua tu progreso y optimiza

Sus KPI no solo deben usarse para realizar un seguimiento del progreso. Aprenda de
ellos y optimice constantemente lo que hace para lograr los mejores resultados posibles. Realiza
evaluaciones trimestrales, o incluso mensuales, de tu estrategia de comunicacion e incorporalas
a tu flujo de trabajo. Asimismo, confirma que el envio de encuestas de pulso de rutina puede
ayudarlo a rastrear como se sienten los empleados con respecto al contenido y la cadencia de
su comunicacion. Asegurese de dejar algunas preguntas para comentarios abiertos, para que
tengan la oportunidad de compartir sus pensamientos con franqueza (Muriel, 2018).

A medida que reevalle continuamente su estrategia de comunicaciones internas,
hagales saber a las personas que esta escuchando. Comparta lo que ha aprendido y como planea
ajustar su estrategia para promover la transparencia y la confianza; las mejores practicas para
la comunicacién en el lugar de trabajo. Hoy en dia, cada vez mas empresas empiezan a darse

cuenta de que la comunicacion unidireccional ya no es cosa del pasado. Los empleados que se
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sienten escuchados tienen mas probabilidades de permanecer en el empleador y contribuir al
equipo.

Una estrategia de comunicacion debe garantizar que todos los empleados estén
educados, informados y motivados. Estas mejores practicas le ayudaran a mejorar
continuamente su estrategia y a utilizar sus canales de comunicacion internos de forma eficaz.

Manténgase al dia con su audiencia

En tiempos anteriores, es posible que haya oido hablar de iniciativas interesantes de la
empresa en un espacio de almuerzo compartido o mientras se conectaba con compafieros de
trabajo en otros departamentos. Ahora, estos puntos de contacto casuales son dificiles de
conseguir.

Haz de la comunicacion una conversacion

La comunicacion en el lugar de trabajo, ya sea interna o externa, nunca debe ser de un
solo lado. Para crear un lugar de trabajo mas inclusivo, es importante fomentar debates
productivos y significativos entre los empleados. Los programas de participacion de los
empleados y las comunicaciones en el lugar de trabajo son dos cosas importantes en las que
centrarse para hacer crecer su negocio. Para fomentar el progreso, debe animar a sus colegas a
unirse a la conversacion.

Comuniqgue a los gerentes

Si tiene una pregunta sobre una decision o iniciativa de la empresa, ¢a quién le
pregunta?

Lo més probable es que su gerente sea su opcion. Los gerentes son los primeros en
responder las preguntas de los subordinados directos, lo que los convierte en actores clave en
las fuerzas de trabajo distribuidas.

Al hacer un anuncio en toda la empresa o implementar un nuevo programa, siempre
asegurese de proporcionar a los gerentes los puntos de conversacion con anticipacion. Esto los
ayudara a prepararse para cualquier pregunta potencial que puedan tener sus subordinados
directos, lo que a su vez reduce el trabajo adicional para usted y su equipo de liderazgo.

Crear un boletin de empresa

Si tiene mucha informacion para compartir, puede beneficiarse de la publicacion de un
boletin interno de la empresa. Los boletines de los empleados pueden ayudar a unir a los
equipos distribuidos con un centro todo en uno de informacién util. Ademas, toman lo que
podrian haber sido varios correos electrénicos y los condensan en un formato simple y facil de
leer (Charry, 2018).
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Si esté interesado en crear un boletin de empresa, aqui le mostramos como hacerlo en
seis pasos:

Recopile comentarios de los empleados. Para asegurarse de que su equipo aproveche
al maximo el boletin informativo, envie una encuesta de preferencias de contenido. Por
ejemplo, puede dar a sus equipos la opcion de elegir cbmo prefieren acceder al contenido
disponible, lo que reduce el riesgo de empleados desinteresados o mal informados.

Proporcione las noticias y la informacién adecuadas. Sobrecargue a su equipo con
demasiadas cosas demasiado rapido, y aumentara la posibilidad de que simplemente ignoren
sus boletines. Considere cuidadosamente el tipo de informacion a la que sus empleados
necesitan acceder al final de cada semana o mes. Recuerde, la informacién que comparta debe
ser concisa y relevante para el equipo que la recibe (Bermejo, 2019).

Recuerda tus llamadas a la accion. Una llamada a la accidn no se trata solo de impulsar
a tus clientes a realizar compras. Los boletines de empleados también pueden usar llamadas a
la accion para alentar a los empleados a dar el siguiente paso, como compartir informacién en
las redes sociales, completar una encuesta de la empresa o inscribirse en capacitacion o nuevas
iniciativas.

Fortalece tus lineas de asunto. Asi como no enviaria un correo electronico a un cliente
con un asunto insipido, asegurese de que su boletin corporativo interno valga la pena en los
horarios ocupados de los empleados.

Mantenga su boletin informativo claro y sin jerga. Asegurese de que el contenido de su
boletin informativo para empleados sea escaneable y facil de consumir. Eso significa agregar
vifietas, notas publicitarias, imagenes y mucho espacio en blanco. Involucre a su equipo. Piense
en sus empleados como clientes. Ofrézcales las mismas experiencias inmersivas y profundas
con los boletines informativos que les daria si estuviera tratando de convencerlos de que
compren o recomienden a otro cliente. Esto podria incluir contenido social seleccionado para
compartir, destacados departamentales y solicitudes de comentario (Charry, 2018).

Componentes de la comunicacion interna.

Efectividad de los canales de comunicacion interna.

Los canales de comunicacion interna tienen efectividad en las empresas privadas
debido a que su funcionalidad permite enviar y transmitir mensajes a los empleados,
colaboradores o superiores de manera eficiente, confiable y rapida, ademéas permite que
los empleados descifren o decodifiquen los mensajes. Los canales de comunicacion

interna funcionan bien en las compafiias privadas porque respetan la jerarquiay poseen
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distintas direcciones para la transmision de mensajes dependiendo de su importancia y para
quién o para quién, dandoles relevancia e importancia (Robbins, 2009).

Por consiguiente, los canales informales de comunicacion en las empresas privadas
son efectivos solo si son cuantificables por la gerencia o el rea encargada de definirlos, debido
a que los mensajes pueden ser malinterpretados, provocando una desinformacion del
destinatario.

Sin embargo, cuando se emplean correctamente, pueden ser efectivos porque sus
propiedades se propagan facilmente. Ademas, que el soporte digital en los canales de
comunicacion interna de las empresas privadas es efectivo porque brinda un
modelo bidireccional, brindando a los empleados la oportunidad de situarse de forma activa en
las decisiones de la empresa. Una vez mas, la plataforma que brinda estos beneficios y posee
ventajas es la intranet, considerandose que dicho aspecto ayuda en la fluidez de la informacion
y el intercambio de conocimientos entre los empleados (Robbins, 2009).

La comunicacion efectiva es elemental en una empresa considerandose que de esta
depende la ejecucidn de acciones que se desean realizar y los resultados que se logran alcanzar.
Muchas veces su ausencia dificulta el alcance de las metas y/o objetivos estratégicos, se inhibe
el cambio. Asimismo, es indispensable tener de manera clara y considerar el propdsito de la
empresa, coOmo se va a lograr, y nuevamente involucrar a los gerentes/directivos, y, ademas
para gue conozcan y entiendan el mensaje que pretendemos transmitir. Al respecto, se afirmé
que una comunicacion efectiva puede reducir la resistencia al cambio, por lo que es importante
analizar las condiciones que provocan la resistencia antes de informar a la audiencia
(Fernandez, 2016).

Identidad

La sostenibilidad de la imagen en una empresa es cada vez mas productiva en las
empresas, es una ventaja y diferencia en el mundo empresarial. Diversas veces no es facil tener
una identidad clara y precisa, simplemente hay diversos componentes que nos
deben separar. Esto incluye la percepcion de los espectadores y/o clientes. Sostuvo que la
identidad son caracteres, valores y creencias que una empresa emplea para
identificarse y diferenciarse de otras instituciones competidoras en el mercado (Capriotti,
2013).

No hay duda de que saber quiénes somos y destacar es tan importante para el éxito en
las organizaciones como la forma en que la audiencia piensa sobre la empresa e interactua,

porque como ven una parte del ambiente interno nos convertira en parte de la organizacion.



22

El mercado, considera que la auto identidad como organizacion es en parte aquello
en que la empresa se ha convertido y decide convertirse, e incluye no solo los
aspectos visuales, sino también el contexto y la percepcion en que se genera el producto entre
los consumidores en ese contexto. En este caso, puede decirles a los socios qué hace la
empresa 0 qué es la empresa (Scheinson, 2009).

Otro investigador, resalta que la identidad es el ADN de una empresa y debe quedar
muy clara antes de empezar a comunicarse con los stakeholders. En otras palabras,
la imagen es la percepcion de la razon de ser de la empresa; se compone de los aspectos fisicos
y visuales de la organizacion, visibles, invisibles, historia, proyectos, relaciones, etc., que los
afectan; lo que se quiere lograr y lo que agrega valor que la hace Unica; asi se define la
organizacion, logra buenos resultados, fortalece su identidad y sigue creciendo; por lo tanto,
saber quiénes somos nos permite comunicar claramente nuestro mensaje y objetivos a nuestra
audiencia (Aced, 2013).

Relacionamiento

Constituye el vinculo entre los empleados y la direccion de la organizacion, el cual se
fortalece con la comunicacion, dandole gran importancia a la participacion de los empleados
de la empresa. Por tanto, se trata de potenciar la informacion desde los niveles subordinados
de la organizacion a la alta direccién para que los empleados expresen su posicion, sentimientos
y pensamientos, mejorando asi el vinculo entre subordinados y superiores.

El relacionamiento en una organizacion fluye en diferentes direcciones para llegar a
grupos objetivo internos; indica que hay 4 tipos de organizacion: horizontal, diagonal,
descendente y ascendente (King, 2012).

Desempefio Laboral

Evaluacién del Desempefio Laboral.

Respecto a dicho constructo se sostiene que la evaluacion del desempefio laboral se
refiere como la medicion del cumplimiento de los empleados mediante una escala cuantitativa
0 estadistica. La evaluacion faculta a laempresa en la identificacion de debilidades y fortalezas,
con el objetivo de recoger datos que permitan la regulacion de la estructura organizativa
(despidos, transferencias y ascensos), asi como, identificar las necesidades y plantear
soluciones para los problemas encontrados. Dado que la evaluacion del desempefio laboral
determina decisiones tan importantes, existen principios basicos para su regulacion: El
desarrollo profesional del empleado y su evaluacion estan estrechamente interrelacionados. La

evaluacion del rendimiento debe basarse en estandares respaldados por informacion vélida
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relacionada con el ambito laboral. Todos los empleados deben tener parte activa en el proceso.
Se debe considerar las opiniones del supervisor o evaluador en la toma de decisiones post

evaluacion ( Damian & Ochoa, 2021).

Para evaluar el desempefio laboral es necesario considerar algunos factores esenciales
(Guartén et al., 2019).

Puntualidad

Representa la adopcion de una disciplina positiva que se desarrolla con el tiempo, a
medida que se aprende y se internaliza la capacidad para medir y gestionar aspectos como la

hora de llegada o la finalizacion de una labor en el plazo establecido (Martinez, 2016).
Imagen personal.

Tanto la marca como la imagen han adquirido un papel fundamental como herramientas
que afiaden valor a los productos y servicios. Esto implica otorgar un valor similar al cliente,
como si él mismo fuera una marca, con el propésito de construir una percepcion especifica y
positiva acerca de la personalidad que las personas proyectan en sus actividades (Garcia y
Taboada, 2015). EIl panorama general no se limita a una idea y una accién. También incluye
arquitectura y disefio ambiental, imagenes de productos o servicios, anuncios, etc., que brindan
comunicacion en funcion de la situacion del cliente. Ademas de identificar a una empresa u
organizacion, las imagenes se convierten en un simbolo de valor y confianza, se convierten en
una poderosa herramienta estratégica que promueve la verdadera identidad de la mision de la

empresa y se muestra de una manera apasionante. (Sanchez, 2011).

Actualmente, la imagen se presenta como un activo intangible en una entidad el cual se
convierte en un recurso valioso en la competencia empresarial. Este estilo atrae el interés de
clientes o clientes que son elementos claves para éxito de la empresa (Garcia et ald., 2013). En
un ambiente de trabajo, es importante considerar la ropa y los accesorios. Porque estas
caracteristicas pueden dar lugar a muchas pruebas sencillas, incluyendo detalles como un olor
suave, un aseo Yy, lo mas importante, una sonrisa impecable. La ropa debe estar limpia y

planchada, todo esto tendra un buen efecto.
Protocolo

El protocolo consiste en un conjunto de pautas, reglas y normas a seguir en las acciones,
que deben reflejarse en la comunicacion intrapersonal; sin embargo, estas normas no se limitan

Unicamente al &mbito de la comunicacién, ya que también engloban diversas reglas en el
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ambito social, como las normativas relacionadas con la vestimenta, el comportamiento, entre
otras (Morales, 2017).

Capacidad de resolucion de conflictos

Cuando un cliente presenta quejas o inconvenientes, es crucial brindar atencion y
abordar la causa del problema. Si bien no siempre es viable eliminar completamente la raiz del
problema desde una perspectiva econdémica, abordar las quejas de los clientes es una tactica
necesaria, mientras que identificar y priorizar los problemas para su resolucion constituye un

enfoque estratégico (Goodman, 2014).

Ademas, otro investigador afirmd que una gestion eficaz de las quejas disminuye la
desercién de los clientes e incremente de forma rentable la empresa. Porque cuesta menos
mantener a los clientes existentes que adquirir otros nuevos. (Carrasco, 2013). El proceso de
negociacion en una organizacion resuelve conflictos individuales o grupales llegando a

acuerdos que bonifican mutuamente (Hernandez, 2016).

Modelos Tedricos de Desempefio Laboral

Modelo Motivacién-Higiene. Este modelo esta basado en la Teoria de Motivacion-
Higiene de Herzberg quien, postula que el desempefio laboral depende de la satisfaccion
laboral. Es asi como los factores de Motivacion (impresion de logro, reconocimiento,
competencia, responsabilidad, promocion y desarrollo personal) promueven la satisfaccion de
los trabajadores y los factores de Higiene (ambientes limpios y acciones de prevencion y
cuidado de la salud) previenen la insatisfaccion en el trabajo. Por lo tanto, a mayor

fortalecimiento de la satisfaccion laboral, mejor sera el desempefio de los trabajadores.

Figuras2.  Teoria de motivacion-higiene: situaciones segun el nivel de los factores
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FUENTE:(Pingo y Siancas, 2022).
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La Figura 2 muestra un cuadro de doble entrada el contexto de la teoria de motivacién e

higiene como se entrecruza los factores de higiene con los factores de motivacion.

Modelo JD-R. Este modelo plantea que el estrés laboral, el sindrome de burnout y la
vocacion para el trabajo influyen en el desempefio laboral como se ve en la figura. La
ambigledad, por ejemplo, produce incertidumbre e insatisfaccion laboral. Todos estos
sintomas pueden agravarse hasta crear el sindrome de burnout que seguramente afectard al
desempefio laboral. Por su parte, la vocacion profesional tiene un efecto positivo en el
desempefio laboral, ya que este factor lleva a los trabajadores a buscar trabajos retadores, y a
estar intrinseca y fuertemente motivados. Este hecho, contrarresta el estrés que puede existir

en la demanda del trabajo (Wu et al., 2019).

Figuras3.  Modelo JD-R
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Burnout

Estrés, conflicto y

ambiguedy 'Y
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trabajo
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laboral

7~

—

Vocacién

Recursos para el
trabajo

FUENTE: Wu et al. (2019).

La Figura 3 muestra que el estrés, conflicto y ambigtiedad condicionan experiencias

negativas, como aumento de tension, reduccion de la confianza, conflictos internos, etc.
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Modelo de equidad. Este modelo parte del enfoque de Homans (1958-1961), quién
fundamenta que el desempefio laboral se da en funcion a la equidad entre las inversiones que

realiza y las retribuciones.

Figuras4.  Enfoque de equidad de Homans

Beneficios A Beneficios B

Inversiones A Inversiones B

FUENTE: (Guzman y Diaz, 2022).

La Figura 3 muestra la equivalencia que deberia haber entre los beneficios y las inversiones en

el contexto del valor fundamental que constituye el colaborador en una empresa

Este modelo estd basado fundamenta que los trabajadores planifican su desempefio de
acuerdo a la retribucion que reciben por este (Guzman y Diaz, 2022). Ahora bien, tales
retribuciones pueden ser materiales (dinero, bonos, etc.) o inmateriales (reconocimiento

publico, privilegios, etc.)

Modelo de Montes y Llana

Montes y Llana (2019) plantean que el desempefio laboral depende y se evalla desde
tres aspectos: Formacién y desarrollo del puesto de trabajo, identificacion con la organizacion

laboral y habilidades personales.

Figuras5.  Modelo de Montes y Llana
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Orientacién a resultados
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FUENTE: Montes y Llana (2019)

La figura 5 muestra los factores intervienen en cada aspecto del desempefio elementos
vitales para el desarrollo del trabajador, su identidad con la empresa y la consideracion de sus
habilidades.

2.2 Antecedentes de estudio

Antecedentes Internacionales

Un estudio titulado “Incidencia de la comunicacion interna en la identidad institucional
del docente de la Universidad Politécnica Salesiana”, el objetivo fue identificar la incidencia
de la comunicacion interna en la identidad institucional del docente de esta universidad, en el
afio 2019. En cuanto a la metodologia, el enfoque fue mixto (cualitativo - cuantitativo), este
método integra tecnologias y andlisis de la comunicacion interna. Se emplearon entrevistas
semiestructuradas. La prueba fue originalmente aplicada a 515 maestros en toda la sede de
Quito, Guayaquil y Cuenca. Los resultados mostraron que los profesores estaban
comprometidos con la cultura organizacional y sentian firmemente que la identidad de la
escuela fomentaba la comunicacion. Aunque también se encontraron algunas faltas de
ortografia. Por tanto, este estudio complementa la gestion de la identidad y la comunicacion
corporativa en la investigacion cuantitativa y cualitativa en el campo de la educacion superior.
El estudio brindé la oportunidad de consolidar modelos de formacidn en ventas (Jiménez et al.,
2020).

Otro estudio titulado “Comunicacion interna en la calidad de la gestion administrativa
Liceo Técnico Amelia Courbis, Talca 2018, el proposito fue determinar la relacion entre el
nivel de la comunicacion interna y la calidad de gestion administrativa. De tipo no
experimental, y el disefio descriptivo y transversal, correlacional. Cuya poblacion fue 150y su

muestra quedo en 75 profesores. Los resultados confirmaron que la comunicacion interna esta
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relacionada con la calidad de la gestion en la Escola Técnica Superior Amelia Kurbisa. La
principal conclusion luego de utilizar el estadistico de prueba R Ch2, los resultados de la
relacion muestran un coeficiente de 0.953 0 95.3% y 0.047 0 4.7%, eliminando asi la hipotesis
nula y la hipdtesis a investigar. Hipotesis alternativa: la informaciéon interna afecta la calidad
organizacional. (Dolibeth & Saavedra, 2019).

Una investigacion titulada “Comunicacion interna y formacion profesional en una
empresa de seguridad privada de Lima, 2021”7, el proposito fue desarrollar un acopio
bibliografico de la comunicacién interna en la empresa, en investigacion y Los desarrollos
relacionados con la importancia del programa académico abren nuevas opciones disponibles
en la carrera de comunicacion interna para los estudiantes de programas de relaciones publicas.
La metodologia de tipo descriptivo, basica y una poblacién de 211 colaboradores operativos y
administrativos. Los resultados indicaron la necesidad actual de actualizar e introducir nuevos
métodos y herramientas de comunicacién profesional para trabajar en el mundo real del campo.
Esta conexion constante entre practica y teoria es un incentivo para que los docentes no
mantengan sus libros de texto actualizados e incluyan casos en sus planes de lecciones, sino
que produzcan ensayos, ensayos o se interesen en alentarlos a permanecer. En resumen, esta
propuesta Ilama a la reflexion profesional sobre la situacion actual y los principales desafios de
la comunicacion interna en las organizaciones, y a contemplar un futuro donde el mundo esté
conectado y con avances tecnoldgicos. Los resultados descriptivos confirmaron que las

estrategias de comunicacion fueron faciles de utilizar. (Cuervo, 2021).

Antecedentes Nacionales

En un estudio acerca de la “Gestion de la comunicacion interna y el clima
organizacional en el sector publico”, el objetivo fue determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el clima organizacional. La metodologia de estudio ha sido de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, aplicado a un muestreo de 200 docentes, el tipo de
muestreo fue aleatorio estratificado. Como resultado, se encontrd una correlacion positiva muy
fuerte entre la gestion de la informacion interna 'y el clima de gestién (coeficiente de correlacién
de Pearson), con r = 0,959, y el margen de error en el nivel 0,01 es inferior al 5,0%. Como
resultado del estudio, la correlacion promedio con el clima organizacional es de 3.48 puntos,
lo que indica que la percepcion del clima organizacional no es buena. También deberia haber
vinculos importantes entre la informacion interna y externa: el grado de estructura y el impacto

en los puestos, opiniones, motivacion y apoyo, compensacion y desarrollo profesional, y



29

situacion posicional. Finalmente, el 56,5% de los encuestados afirm6 que la falta de
informacion interna fue el motivo principal (Charry, 2018).

Por otro lado, un estudio sobre “la comunicacion interna y la cultura organizacional de
la Facultad de Ciencias de Educacion de la Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.
Ayacucho, periodo 2009-11", investigacion de tipo descriptivo, correlacional. En una muestra
de 100 docentes y 240 estudiantes bajo un disefio muestral sistematica. Los resultados muestran
que existe una correlacion significativa entre la comunicacion interna y los procesos
organizacionales para docentes (r = 0,494; p = 1,4 x 10-8) y estudiantes (r = 0,444; p = 1,6 x
10-14). La encuesta encontré que el 59% de los docentes afirmé que la informacién en la
Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga era ineficaz y que el sistema de gestion
era malo (58%). Finalmente, existe una relacion significativa entre los componentes de
comunicacion interna de docentes y estudiantes y la cultura organizacional en un nivel de
confianza del 95% (1 - a) (Roca, 2020).

Se investigd sobre la “Comunicacion interna como fuente de desarrollo”. Andlisis
realizado en la Universidad Peruana Union. Cuyo proposito fue indagar en qué medida la
comunicacion interna es efectiva como herramienta estratégica de gestion para generar ventajas
y cambios competitivos. Se concluy6 que el desarrollo de una organizacién se puede encontrar
en las personas, y la comunicacién en una organizacion es una herramienta de gestion para
lograr el desarrollo organizacional. Promueva la interaccion y la comunicacion entre superiores
proporcionando comentarios honestos y eficaces a través de los canales de comunicacion (Julca
y Doroteo, 2020).

Otra investigacion titulada: “La influencia de la estabilidad laboral en el desempeiio
laboral del personal de Mibanco Agencia Centro Historico — Lima, 2018”, realizado en un
disefio no experimental, transaccional descriptivo, con una muestra de 72 individuos. La
prueba chi-cuadrado de Pearson no estandarizada (p <0,05) alcanzé una correlacion
significativa de 0,207 entre desempefio laboral y seguridad laboral. Los autores concluyeron
que la seguridad laboral puede determinar el desempefio laboral, pero es un factor que no
influye en algunos empleados. Se ha descubierto que los trabajadores con contratos a tiempo
parcial tienen mas probabilidades de conservar sus puestos de trabajo y buscar mejoras en las
condiciones laborales, mientras que los trabajadores con contratos permanentes pueden
experimentar una disminucion a largo plazo en su desempefio laboral. En este contexto, se
determind que la seguridad laboral tiene un impacto significativo en el desempefio del

desarrollo de base en el edificio Centro Histdrico de Mibanco (Lima, 2018), con una magnitud
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de p =0.016. Si <0,05, esta relacidén no guarda relacion con la independencia o no de la duracién
del contrato. (Bobadilla & Torres, 2019).

Otro trabajo académico titulado sobre la “influencia de la cultura organizacional en el
desempefio laboral de los trabajadores de una empresa distribuidora de ttiles escolares 2021”
Los objetivos generales del estudio, realizado sobre una muestra de 80 empleados, fueron de
disefio no experimental y descriptivo, y se utilizaron las encuestas como métodos de recogida
de datos y herramientas para recoger informacion. Se utilizaron cuestionarios y encuestas. Los
autores concluyen que “los resultados muestran niveles negativos del 75% y 70% en los
procesos de gestion y trabajo”. También se encontrd un pequefio efecto positivo de la cultura
organizacional en el desempefio laboral (rs = 0,29 < 0,30), la actitud (rs = 0,30 < 0,30) y los
factores de eficacia (rs = 0,29 < 0,30). Empleados de empresas de distribucion de utiles

escolares, 2021. (Bromley & Diaz, 2022).

Otro estudio, sobre la: “Relacion del clima organizacional con el desempefio laboral de
los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Cutervo — Cajamarca, 2021”. Un estudio
descriptivo, transversal y correlacional, en 123 trabajadores. Los resultados confirmaron una
relacion significativa con las variables del estudio: clima organizacional y desempefio laboral,
y se describi6 que el 23.6% de los trabajadores de la provincia de Cutervo - Cajamarca, 2021
piensa que el desempefio laboral es malo o moderado. . mejorar el ambiente de la organizacion
que demuestra ineficiencia en el buen hacer para alcanzar las metas y objetivos fijados en el
organismo municipal. En conclusién identificando la relacion significativa de las variables
estudiadas con los colaboradores de la municipalidad cantonal de Cutervo, concluyendo que
mientras mejore el clima organizacional se logrardn mejores resultados laborales, luego la
atencion al pablico y otros factores. la recomendacion del municipio fue “mejorar y mantener
un ambiente organizacional saludable, como se refleja en los resultados laborales de los
empleados del municipio (Herrera & Palomino, 2021).

2.3 Marco Conceptual

Comunicacion Interna: Es el medio de vinculacion verbal dentro de una institucion que
constituye un elemento necesario para traspasar informacion y tomar decisiones.
Desempefio laboral: Dicese del conjunto de acciones, comportamientos, competencias

y destrezas de un empleado que influyen en el éxito de la empresa en la que labora.
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Capitulo I11: Método, Técnica e Instrumentos

3.1 Enfoque y Tipo y Disefio del Estudio

El disefio del trabajo académico es no experimental en cuanto no se manipuld variable
al contrario se tuvo el proposito es examinar los constructos en estudio (Carrasco, 2019).
Igualmente, Asi mismo, el estudio es de tipo basico, considerandose en que se procedera a
indagar y ampliar la teoria presente proponiendo nuevas configuraciones. (Carrasco, 2019).
También, es correlacional envista que observa el coeficiente producto de las interacciones
relaciones entre constructos y factores(Palomino et al., 2015). Y de corte trasversal en vista

que se aplica la herramienta en un solo instante.

3.2 Poblacion y Muestra
La poblacién lo componen todos los elementos de un ambito espacial, en el cual se
aplica el estudio (Carrasco 2019); en el presente caso lo conforman los 40 colaboradores que

integran las unidades de produccién de la empresa referida.

En el presente, caso en consideracion la reducida cantidad de personas se esta tomando
toda la poblacion, es decir los 40; como refiere Soto (2018), este tipo de muestra se conoce
como muestra censal, porque todos los elementos de la poblacion se utilizaran en el disefio a

utilizar en el estudio.

3.3 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Esta investigacion utiliza encuestas como método principal para recolectar datos de
la muestra, y por supuesto se puede utilizar de forma individual o grupal, lo cual es adecuado
para esta investigacion basada en la idea desarrollada como método cuantitativo. En ese
sentido, Alan y Cortez (2018) Recuerde lo siguiente: Una encuesta es la recopilacion
sistematica de informacion de una muestra representativa de un grupo general a través de
un cuestionario predisefiado que contiene preguntas estandarizadas que intentan medir la
distribucion de ese grupo.

La herramienta que se utilizara en este estudio puede verificar la muestra de reactivo de
la variable en estudio a través de preguntas (Cabezas et al., 2018). Ademas, con la herramienta
se recopilan datos a partir de un conjunto de preguntas que el entrevistador puede manejar por
si mismo o mediante el uso de las palabras abierto y cerrado, simple, claro, justo, preciso, es

una palabra simple (Arispe et al., 2020).
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El cuestionario de comunicacion interna se creé mediante un proceso de gestion de
variables y consta de 22 items que miden el constructo de comunicacion interna desde la

perspectiva del colaborador en la organizacion.

Tabla 1.

Aspectos técnicos del instrumento: Comunicacion Interna

Caracteristicas

Descripciones

Nombre Cuestionario de la comunicacion interna
Autor Jonathan Gianfranco Arce Castillo
Objetivo Verificar el comportamiento de constructo de comunicacion interna

Ambito de aplicacion

acaecido en el &rea de produccion

Empresa AGF Pert SA

Informadores Supervisores del &mbito de produccion de la Empresa AGF Pert SA

Validacion Fueron Validados por mentores de la Casa Universitaria Autonoma
del Peru

Duracion 20 min.

Significacion Identifica los niveles del constructo de comunicacién basado en sus
factores comunicacion ascendente, descendente y horizontal.

Finalidad Analizar cuél es el desenlace de la comunicacion interna desde el
enfoque trabajador en la empresa.

Puntaje escala bueno, malo y regular considerando la media, el
rango Y la desviacion estandar.

Material Formulario en fisico

Dimensiones. Comunicacion Ascendente, Descendente, Horizontal

Numero de items:
Escala:

Confiabilidad

1-22
Likert. 4 puntuaciones

Alpha de Crombach por realizar

La consistencia interna estd basada en la confiabilidad que segin Hernandez y

Mendoza (2018) quienes refieren: que la confiabilidad de la herramienta esta basado en las

interrelaciones entre sus items y el coeficiente de correlaciones que hay entre ellos. De igual

forma dichos autores resaltan la necesidad de la validez considerando que ello es la medida

de las variables a través de indicadores que se realiza mediante una prueba piloto.

El Cuestionario de Desempefio Laboral:

herramienta que fue creada por la

investigadora Karen Abigail Gonzalez Carpio, con escala Likert se aplicara a jefes de

departamento que quieran evaluar el desempefio de los empleados en sus funciones. El tiempo
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de respuesta para esta pregunta es de unos 15 minutos y son 29 preguntas. La herramienta

evalué cinco areas:

Responsabilidad compuesta por los items 1, 2, 3,4 y 5; Productividad: con los items: 6,
7, 8,9y 10; Eficiencia: de items, 11, 12, 13,14 y 15; Motivacion: de items: 16, 17, 18,19
y 20 y Trabajo en equipo: con items: 21, 22, 23, 24y 25.

Los indicadores tendrén un punteo minimo de 5 puntos y un maximo de 20 puntos. La
puntuacion total de los 5 indicadores es de 100 puntos. Cuya escala esta basada en: Excelente
81-100 puntos; Bueno 61-80 puntos; Regular 41-60 puntos; Deficiente 20-40

Tabla 2. Aspecto Técnicos del instrumento: Desempefio Laboral

Caracteristicas Descripciones

Desempefio Laboral
Autor de Instrumento: Karen Abigail Gonzélez Carpio

Evalua el desempefio del empleado en el logro

Obijetivo del Instrumento: de sus metas, deberes y responsabilidades en el
puesto de trabajo para fortalecer sus debilidades
y fortalecer sus fortalezas.

Para poder identificar el nivel de Desempefio de
Para qué sirve: los Trabajadores esta estructurado en 5

aspectos:  responsabilidad,  productividad:

motivacion: eficiencia: trabajo en equipo.

Como se utiliza: Se aplica al jefe inmediato preguntandose sobre
el desempefio de sus trabajadores a través de
cada indicar del cuestionario.

Como se califica: Cada factor equivale a 20 puntos. En total son
5 factores que equivalen a 100 puntos
generales.

Tiempo aprox. 15 min.

Factores de Ponderacion: Rangos
81-100

Excelente El colaborador presenta un desempefio laboral

excepcional. Sobresale por el cumplimiento de
sus tareas y obligaciones.

61— 80
Bueno El colaborador cumple con las expectativas en
cuanto a su desemperio laboral.
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41 -60
El colaborador necesita mejorar su desempefio
Regular laboral. Cumple con lo bésico conforme al
minimo esperado.
20 - 40
Deficiente Desempefio por debajo del nivel basico
esperado

Se solicito6 la opinion de 3 profesionales en el
Juicio de expertos: area para validar el instrumento.

Los baremos del cuestionario se encuentran detallados en la siguiente tabla

considerando la escala de percentiles acorde a la propuesta tedrica estadistica

Tabla 3. Baremacion del Cuestionario de Comunicacion Interna
Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Comunicacion Interna Ascendente Descendente Horizontal
Muy deficiente 61 70 19 22 17 21 12 15
Deficiente 71 80 23 27 22 26 16 19
Riesgosa 81 90 28 31 27 30 20 22
Buena 91 100 32 36 31 35 23 26
Excelente 101 110 37 40 36 40 27 30
Tabla 4. Baremacion del Cuestionario de Desempefio Laboral
Desempefio Trabajo en
Laboral Responsabilidad Productividad Eficiencia Motivacion equipo
Muy Bajo 72 80 14 15 13 15 16 17 15 16 13 14
Bajo 81 89 16 17 16 17 18 19 17 18 15 16
Mediocre 90 98 18 20 18 20 20 20 19 19 17 19
Bueno 99 107 21 22 21 22 21 22 20 21 20 21
Excelente 108 116 23 24 23 25 23 24 22 23 22 23

3.4 Procesamiento de Datos

En esta investigacion, todos los datos se recopilaran, tabularan y escribiran en Microsoft
Excel, y luego esta informacion se transferird a un software estadistico profesional llamado
SPSS V26. Se realizaron los analisis técnicos y logicos pertinentes, los cuales condujeron al
analisis del metodo de variables para determinar el tipo de prueba de hipotesis a utilizar. Si las

variables se distribuyen en forma anormal, se utilizara la prueba de significancia del coeficiente
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T b de Kendall al nivel de significancia del 5%, teniendo en cuenta la evaluacién ordinal. Toda
la informacion del analisis estadistico se presentara en forma de tablas y figuras.
3.5 Etica de la investigacion

La investigacion estuvo sustentada en estandares aceptados en el campo cientifico y al
mismo tiempo la recoleccion de informacion se realizé con el debido consentimiento de las
instituciones, segun criterios de anonimato. Considerando que los datos no son publicos ni
privados, es util para la ciencia y con intencion informativa global sin conveniencias

particulares. Se respeta los lineamientos del manual APA 7ma edicion.
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Capitulo IV: Presentacion y Analisis de los Resultados
4.1 Presentacion de Resultados

En la tabla 5 se puede observar en cuanto a los factores sociodemograficos del personal
en la muestra estudiada de trabajadores de la Empresa AGF Per SA Lima, 2024: el 94.4% son
del sexo masculino y tan solo el 5.6% es femenino. También respecto al grupo etario casi la
mitad el 47.2% son adultos y una buena proporcion 38.9% jovenes adultos; mientras que un
8.3% adultos maduros y 5.6% jovenes. Respecto, al estado civil casi la mitad 44.4% son
solteros, una tercera parte 30,6% son convivientes un 22,2% son casados y tan sélo 2.8% son
divorciados.

Tabla 5. Factores Sociodemogréaficos en la muestra de estudio de trabajadores de la
Empresa AGF Peru SA Lima, 2024

Frecuencia Porcentaje
Sexo Masculino 34 94.4
Femenino 2 5.6
Total 36 100.0
Grupo etario Jovenes 2 5.6
Jovenes Adultos 14 38.9
Adultos 17 47.2
Adultos Maduros 3 8.3
Total 36 100.0
Estado Civil Soltero (a) 16 44.4
Casado (a) 8 22.2
Divorciado (a) 1 2.8
Conviviente 11 30.6
Total 36 100.0

En la Tabla 6 se observa respecto a los factores laborales del personal en la muestra
estudiada de trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024: El factor grupo ocupacional
El 63.9% mantiene un régimen de construccion civil y un 36.1% empleados. En cuanto a la
situacién laboral el 63.9% en modalidad contratado y un 36.1% en planilla. Por otro lado,
respecto a la funcion que realizan las proporciones son un 52.8% se desempefian en la funcion
de Operador de Montaje, un 22.2% Operario de Maquina, un 8.3% Operador de Grla
respectivamente y un 2.8% par supervisor de Habilitado, Montaje, Calidad y Coordinador de
Produccion y un 5.6% como Supervisor de Ssoma. También respecto al tiempo de labores en
la empresa se acredita que casi la mitad 44.4% de 1 afio a menos; 33.3% de 6 a 10 afios y 22.2%

de 2 a 5 afios



Tabla 6. Factores Laborales en la muestra de estudio de trabajadores de la Empresa
AGF Peru SA Lima, 2024

Frecuencia  Porcentaje
Grupo Ocupacional Empleado 13 36.1
Régimen Construccion Civil 23 63.9
Total 36 100.0
Situacion Laboral Planilla 13 36.1
Contratado 23 63.9
Total 36 100.0
Funcidn que realiza Operario de Maquina 8 22.2
Operador de Montaje 19 52.8
Operador de Grda 3 8.3
Supervisor de Habilitado 1 2.8
Supervisor de Montaje 1 2.8
Supervisor de Calidad 1 2.8
Supervisor de Ssoma 2 5.6
Coordinador de Produccion 1 2.8
Total 36 100.0
Labor en afios De 1 afilo a menos 16 444
De 2 a 5 afios 8 22.2
De 6 a 10 afios 12 33.3
Total 36 100.0
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En la Tabla 7 se puede observar respecto a los niveles de Comunicacion Interna en

trabajadores de la Empresa AGF Peri SA Lima, 2024: un 50% se visualiza en niveles de

riesgoso a muy deficientes; y un 50% de bueno a excelente. Respecto al factor comunicacion

ascendente se muestra niveles 38.9% de riesgoso a muy deficientes; y un 61.1% de bueno a

excelente. Respecto al factor comunicacidn descendente se muestra niveles de 33.3% riesgoso

a muy deficientes; y un 66.6% de bueno a excelente. Respecto al factor comunicacién

horizontal se muestra niveles de 30.6% riesgoso a muy deficientes; y un 69.5% de bueno a

excelente

Tabla 7. Nivel de Comunicacién Interna y sus factores en trabajadores de la Empresa
AGF Peru SA Lima, 2024
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Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Comunicacion Muy 9 25.0 25.0 25.0
Interna Deficiente
Deficiente 2.8 2.8 27.8
Riesgosa 22.2 22.2 50.0
Buena 13.9 13.9 63.9
Excelente 13 36.1 36.1 100.0
Total 36 100.0 100.0
Comunicacién Muy 4 11.1 11.1 11.1
Ascendente Deficiente
Deficiente 7 194 194 30.6
Riesgosa 3 8.3 8.3 38.9
Buena 7 194 194 58.3
Excelente 15 41.7 41.7 100.0
Total 36 100.0 100.0
Comunicacion Muy 1 2.8 2.8 2.8
Descendente Deficiente
Deficiente 8 22.2 22.2 25.0
Riesgosa 8.3 8.3 33.3
Buena 7 194 194 52.8
Excelente 17 47.2 47.2 100.0
Total 36 100.0 100.0
Comunicacién Muy 1 2.8 2.8 2.8
Horizontal Deficiente
Deficiente 8.3 8.3 11.1
Riesgosa 7 19.4 19.4 30.6
Buena 14 38.9 38.9 69.4
Excelente 11 30.6 30.6 100.0
Total 36 100.0 100.0

En la Tabla 8 se puede observar respecto a los niveles de Desempefio Laboral en

trabajadores de la Empresa AGF Per( SA Lima, 2024: un 22.2% se visualiza en niveles de

mediocre a muy bajo; y un 77.8% de bueno a excelente. Asimismo, se evidencia respecto al

componente responsabilidad que un 22.2% se visualiza en niveles de mediocre a muy bajo; y

un 77.8% de bueno a excelente. Igualmente, en relacion componente productividad que un

77.8% se visualiza en niveles de mediocre a muy bajo; y un 22.2% de bueno a excelente.
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También, el componente eficiencia un 88.9% se visualiza en niveles de mediocre a muy bajo;

y un 11.2% de bueno a excelente. De la misma forma, el componente motivacién muestra que

un 88.9% se visualiza en niveles de mediocre a muy bajo; y un 11.1% de bueno a excelente.

Finalmente, el componente trabajo en equipo se evidencia que el 27.8% se visualiza en niveles

de mediocre a muy bajo; y un 72.2% de bueno a excelente

Tabla 8.

AGF Peru SA Lima, 2024

Nivel de Desempefio Laboral y sus factores en trabajadores de la Empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado

Desempefio Muy 1 2.8 2.8 2.8

Laboral Bajo
Bajo 2 5.6 5.6 8.3
Mediocre 5 13.9 13.9 22.2
Bueno 23 63.9 63.9 86.1
Excelente 5 13.9 13.9 100.0
Total 36 100.0 100.0

Responsabilidad Muy 2 5.6 5.6 5.6
Bajo
Bajo 2 5.6 5.6 111
Mediocre 25 69.4 69.4 80.6
Bueno 3 8.3 8.3 88.9
Excelente 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

Productividad Muy 1 2.8 2.8 2.8
Bajo
Mediocre 27 75.0 75.0 77.8
Bueno 3 8.3 8.3 86.1
Excelente 5 13.9 13.9 100.0
Total 36 100.0 100.0

Eficiencia Muy 3 8.3 8.3 8.3
Bajo
Bajo 5 13.9 13.9 22.2
Mediocre 24 66.7 66.7 88.9
Bueno 2 5.6 5.6 944
Excelente 2 5.6 5.6 100.0
Total 36 100.0 100.0

Motivacion Muy 1 2.8 2.8 2.8
Bajo
Bajo 4 111 111 13.9
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Mediocre 27 75.0 75.0 88.9
Bueno 3 8.3 8.3 97.2
Excelente 1 2.8 2.8 100.0
Total 36 100.0 100.0
Trabajo en Equipo  Muy 2 5.6 5.6 5.6

Bajo

Mediocre 8 22.2 22.2 27.8
Bueno 22 61.1 61.1 88.9
Excelente 4 11.1 11.1 100.0
Total 36 100.0 100.0

4.2. Contrastacion de Hipdtesis

La Prueba de Shapiro-Will es adecuado por la cantidad de la muestra menor a 50

planteandose:

Ho = Las variables no poseen una distribucion normal.

Ha = Las variables poseen una distribucion anormal.

Regla de decision:

Si el valor de p se ubica por debajo del 5%, se rechaza la hipétesis nula (Ho), y se acepta

la Hipdtesis alterna, pues la variable no posee una distribucion normal.

Si el valor de p es superior al 5%, se acepta la hipdtesis nula (Ho) y se rechaza la

Hipotesis alterna, pues la variable posee una distribucion normal.

En la tabla 9, se puede observar en cuanto a la Prueba de Shapiro-Will para datos

menores a 50 se verifica: que los factores Comunicacién Interna con un p valor 0,003 < 0,05y

Desempefio Laboral con un p valor 0,001 < 0,05. Asimismo, Comunicacion Ascendente con

un p valor 0,001 < 0,05; Comunicacién Descendente con un p valor 0,001 < 0,05;

Comunicacién Horizontal con un p valor 0,024 < 0,05. Por lo tanto, rechazamos la Ho y

aceptamos la Ha: Las variables poseen una distribucién anormal. Resultados que conllevan al

uso del estadigrafo T-b-Kendall considerando la valoracion ordinal de ambas encuestas

Tabla 9. Prueba de Normalidad para datos de Comunicacion Interna y Desempefio

Laboral y sus factores en la Empresa AGF Pera SA Lima, 2024

Kolmogorov-Smirnov?

Shapiro-Wilk

Estadistico

Estadistico

ol
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Comunicacion Interna 190 36 .002 .896 36 .003
Desempefio Laboral 285 36 <.001 .818 36 <.001
Comunicacion Ascendente 167 36 .013 .883 36 .001
Comunicacion Descendente 186 36 .003 .869 36 <.001
Comunicacion Horizontal 153 36 .033 .930 36 .024

Correccion de significacion de Lilliefors

Hipdtesis General
Ho: Comunicacion Interna no se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.
Ha: Comunicacion Interna se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.
Parametros estadisticos
Nivel de significancia = 5% (0.05).
Si p<0.05, se rechaza Ho y se acepta la Ha
Si p>0.05, se acepta Ho.y se rechaza la Ha

Después de observar la prueba de normalidad y hacer uso del tratamiento de
relaciones para datos con distribucion anormal siendo T b Kendal usada para escalas
ordinales de las variables; Observandose en la tabla 10 no se observa relacion -0,050
significativa 0,696 entre la Comunicacion Interna y el Desempefio Laboral. Por lo tanto,
se rechaza Ha y se acepta la Ho Comunicacién Interna no se relaciona directa
significativamente con el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per SA
Lima, 2024.

Dicho de otro modo, la Comunicacion Interna no incide positivamente sobre el

Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per SA Lima, 2024.

Tabla 10. Relacion de la Comunicacion Interna y el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024

Desempefio Laboral
Tau_b de Kendall Comunicacion Coeficiente de correlacion -.050
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Interna Sig. (bilateral) .696
N 36

Hipdtesis Especifica 1
Ho: Comunicacion Ascendente no se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.
Ha: Comunicacion Ascendente se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.
Parametros estadisticos
Nivel de significancia = 5% (0.05).
Si p<0.05, se rechaza Ho y se acepta la Ha
Si p>0.05, se acepta Ho.y se rechaza la Ha

Después de observar la prueba de normalidad y hacer uso del tratamiento de relaciones
para datos con distribucion anormal siendo T b Kendal usada para escalas ordinales de las
variables; Observandose en la tabla 11 no se observa relacion -0,093 significativa 0,477 entre
la Comunicacién Ascendente y el Desempefio Laboral. Por lo tanto, se rechaza Ha y se acepta
la Ho Comunicacion Ascendente no se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.

Dicho de otro modo, la Comunicacion Ascendente no incide positivamente sobre el
Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.

Tabla 11. Relacion de la Comunicacion Ascendente y el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024

Desempefio
Laboral
Tau_bde Comunicacion Coeficiente de -.093
Kendall Ascendente correlacion
Sig. (bilateral) ATT
N 36

Hipotesis Especifica 2

Ho: Comunicacion Descendente no se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024.

Ha: Comunicacion Descendente se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.
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Parametros estadisticos
Nivel de significancia = 5% (0.05).
Si p<0.05, se rechaza Ho y se acepta la Ha
Si p>0.05, se acepta Ho.y se rechaza la Ha

Después de observar la prueba de normalidad y hacer uso del tratamiento de relaciones
para datos con distribucion anormal siendo T b Kendal usada para escalas ordinales de las
variables; Observandose en la tabla 12 no se observa relacion -0,069 significativa 0,598 entre
la Comunicacion Descendente y el Desempefio Laboral. Por lo tanto, se rechaza Ha y se acepta
la Ho Comunicacion Descendente no se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.

Dicho de otro modo, la Comunicacién Descendente no incide positivamente sobre el

Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per( SA Lima, 2024.

Tabla 12. Relacion de la Comunicacion Descendente y el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024

Desempefio
Laboral
Tau_b de Kendall  Comunicacion Coeficiente de correlacion -.069
Descendente Sig. (bilateral) 598
N 36

Hipotesis Especifica 3
Ho: Comunicacion Horizontal no se relaciona directa significativamente con el
Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024.
Ha: Comunicacion Horizontal se relaciona directa significativamente con el Desempefio
Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.
Parametros estadisticos
Nivel de significancia = 5% (0.05).
Si p<0.05, se rechaza Ho y se acepta la Ha
Si p>0.05, se acepta Ho.y se rechaza la Ha
Después de observar la prueba de normalidad y hacer uso del tratamiento de
relaciones para datos con distribucién anormal siendo T b Kendal usada para escalas

ordinales de las variables; Observandose en la tabla 13 no se observa relacion 0,008
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significativa 0,952 entre la Comunicacién Horizontal y el Desempefio Laboral. Por lo
tanto, se rechaza Ha y se acepta la Ho Comunicacion Descendente no se relaciona directa
significativamente con el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Peru
SA Lima, 2024.

Dicho de otro modo, la Comunicacién Horizontal no incide positivamente sobre

el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per SA Lima, 2024.
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Tabla 13. Relacion de la Comunicacion Horizontal y el Desempefio Laboral en
trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024

Desempefio
Laboral
Tau_bde Comunicacion Coeficiente de .008
Kendall Horizontal correlacion
Sig. (bilateral) 952
N 36

4.3 Discusion de Resultados

El objetivo del presente estudio fue determinar la relacién entre la Comunicacion
Interna con el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Perd SA Lima, Los
resultados evidencian que no se observa relacion -0,050 significativa 0,696 entre la
Comunicacién Interna 'y el Desempefio Laboral. Dicho de otro modo, la Comunicacién Interna
no incide positivamente sobre el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa.

Cuyo resultados contrastan con lo hallado por Espinoza Carbajal & Suxe Mendoza (
2023) quienes también mostraron que la Comunicacion Interna y Desempefio Laboral
alcanzaron una correlacion moderada pero no significativa lo cual conllevo a que dicha
organizacion proponga cuatro propuestas mejorar el Manual corporativo de bienvenida,
implementar correos corporativos, desarrollar talleres para mejorar los constructos y difusion
de talentos.

Otra investigacion demostr6 que si hay correlacion entre comunicacion interna y
desempefio laboral sin embargo es positiva y muy débil pero significativa (rs= 0.238, p=0.018)
como refiere Durand et al., (2023) la importancia de la comunicacién entre el lider y
colaborador sugiriendo que las compariias de call center deberian introducir medios mas
versatiles e implementen un programa de capacitacion y desarrollo centrado en la
comunicacion, con el objetivo de guiar a los miembros de la organizacion hacia una
comunicacion eficiente entre los lideres y sus colaboradores.

Se puede observar que en diferentes tipos de empresas la comunicacion juega un papel
importante en la organizacion; sin embargo también se muestra que los niveles observables en
lo descriptivos en la institucion analizada: el 50% visualiza niveles de riesgoso a muy
deficientes; y un 50% de bueno a excelente. Tener la mitad del personal que perciba de forma
no tan saludable la comunicacion interna pone en riesgo los procesos en la organizacion. Sin

embargo, analizando los diferentes componentes se muestra que una tercera parte del factor
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comunicacion ascendente de abajo hacia arriba como responde el jefe a las consultas del
colaborador se muestran niveles 61.1% de bueno a excelente un destacable 38.9% de
trabajadores expresan de riesgoso a muy deficientes respecto a como el jefe mantiene un trato
no tan amable con el personal, asi como, frente a las consultas, preguntas o informacion
solicitadas a su jefe inmediato no son respondidas de forma amable ni con el respeto esperado
ni respondidas de forma adecuada ni oportuna. Destacdndose la poca frecuencia de la
comunicacion del jefe hacia el personal y percibiendo la baja importancia de la opinion del
personal ni siquiera considerando sus niveles.

El estudio también revelo respecto al factor comunicacion descendente de arriba hacia
abajo del jefe hacia los trabajadores, aunque un 66.6% valoriza en niveles de bueno a excelente.
una tercera parte revela niveles preocupantes un 33.3% riesgoso a muy deficientes; es decir los
colaboradores responden el proceso de comunicacion mirandolo por el otro “bando” o mejor
dicho el otro extremo de arriba hacia abajo destacan que las formas de comunicacion recibida
por su jefe no motivan que se sientan comprometido con la empresa. Considerandose que la
poca informacion brindada no es tan clara y entendible y la delegacion de responsabilidades no
se indica de manera oportunidad y adecuada. Y no se brinda capacitacion oportuna frente a los
nuevos procedimientos sin valorar las necesidades del colaborador para un mejor desempefio
laboral. Y que repercuta en el mejoramiento de los productos de su trabajo.

De la misma manera, el estudio también revelo respecto a la comunicacion horizontal
es decir entre colaboradores, aunque muestra niveles en un 69.5% de bueno a excelente revela
un 30.6% de riesgoso a muy deficientes; dicha proporcion considera que no tiene un buen grupo
de comparieros de trabajo no teniendo un buen ambiente en el area y aquellos no colaboran en
la resolucion de dudas destacando que es dificil la integracion de alguna persona nueva al
grupo; asi mismo la comunicacion hay un grupo que no lo hace por los medios oficiales como
correo institucional. Ademas, que no se aceptan facilmente las recomendaciones a tu trabajo.

Romero, ( 2023) realizé un andlisis de la Comunicacion Interna y disefio un modelo de
comunicacion estratégica que permitio mejorar el trabajo en equipo en la empresa. Mejoro
aspectos de sociabilizacion, motivacion, los tipos de comunicacion, canales de comunicacion,
el trabajo en equipo cuyos aspectos conllevaron a un desenvolvimiento mejor y con mayor
interés; sin individualismo elementos que contribuyeron en la calidad del servicio referido por
los mismos clientes externos. Las estrategias usadas refieren que fueron: manual del empleado,
reuniones, boletines informativos, comunicaciones escritas, comunicacion electronica,

estudios de actitud del empleado, premios de reconocimiento, resaltando que fueron estas
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estrategias encaminadas a facilitar la comunicacion interna de la forma esperada por la

direccion y empleados de esta manera mejord el trabajo en equipo de los mismos.

Iturralde & Cisneros, ( 2017) destaca que a pesar que actualmente la tecnologia nos
brinda diversas formas de comunicarnos pero realice una diferencia entre informar y
comunicarnos cuyo aspecto se considera relevante visto que algunas empresas no estan
visualizando la diferencia tan vital aunque es esencial que las organizaciones sepan c6mo
administrar la informacién lo cual deberia plasmarse en un plan de comunicacion interna 'y de
manera particular en compafias constructores antes de iniciar cualquier proyecto del rubro
refiere.

Después de identificar el valor de la comunicacion interna en la meta de optimizar los
procesos organizacionales en una empresa constructora; el presente estudio revel6 la realidad
respecto al desempefio de los trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima en el afio 2024:
la evaluacion referida por los jefes inmediatos identifica que el 22.2% del personal presenta
niveles mediocre a muy bajo en su desempefio; y un 77.8% de bueno a excelente. Y respecto
a los componente responsabilidad, productividad, eficiencia, motivacion y trabajo en equipo
factores del desempefio laboral en dicha empresa se muestra que entre el 11% al 27% muestran
niveles mediocres a muy bajo; aunque se destaque que el buen desempefio fluctda por el 80%
en promedio; dicho porcentaje del 20% no deberia desescatimarse considerando que impactaria
directamente a la productividad de la empresa un aspecto que ninguna empresa quisiera tener
en “rojo”.

Varios estudios hacen referencia a una realidad dentro de las empresas dedicadas al
rubro dela construccién como lo referido en la investigacion realizada por Abad, ( 2022) los
resultados evidenciaron un nivel bajo de motivacion, con un 50% en desacuerdo con el salario,
sin embargo, el 100 % esta de acuerdo con la higiene, el orden laboral se detecta en un nivel
promedio, y el 62.5 % no coinciden con el riesgo y el 100 % corresponden al acuerdo de
cumplir a cabalidad en las funciones. Concluyéndose, que no existe una relacion entre la
motivacion y el desempefio laboral en la empresa constructora estudiada lo cual evidencia que
la motivacion muestra una situacion digna de tomar en cuenta, aunque los colaboradores
acrediten el 100% de su compromiso laboral esta no esta incidiendo en tener una evidencia de
un buen desempefio y mucho menos que la labor que realicen lo hagan por que estén
comprometidos con la empresa. Un aspecto que se desea resaltar en el presento estudio porque
podria ser una realidad similar, aunque los indices de desempefio muestren niveles superiores

a la media estas podrian estar reflejando un trabajo por mero cumplimiento mas no por un
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compromiso empresarial, considerdndose que la comunicaciéon interna como elemento
importante muestra niveles preocupantes. Los resultados corelacionales corroboran la premisa
mencionada al no observarse correlaciones positivas entre los factores de comunicacion interna

con el desemperio laboral en la empresa Empresa AGF Perl SA Lima en el afio 2024.

Un estudio realizado por Oblitas, (2017) sobre Situacion actual del Desempefio Laboral
en una Empresa Constructora Caso Pertinax SRL mostraron que la contribucion conjunta de
las competencias de cada empleado, frente a las responsabilidades adquiridas y frente al logro
de las metas de la empresa, muestra un resultado medio, no existe un esfuerzo por llegar a lo
optimo pero tampoco se realiza de manera deficiente. Si bien estos resultados muestran los
lineamientos y ajustes a seguir para conseguir un mejor desempefio laboral en la empresa. Es
necesario tomar en cuenta la cosmovision de cada region. Esta forma de relacionarse y el como
actuar frente al trabajo, puede ser el resultado de esta cosmovision. Dicho resultado muestra
una realidad similar al estudio realizado y que podria estar reflejando una situacién de varias
organizaciones dedicadas a este rubro. Dicho aspecto conlleva a replicar el estudio en las
diferentes areas de toda la empresa y realizar los ajustes pertinentes en caso se muestran cifras

adversas a fin de precaver el impacto productivo en la organizacion.
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Conclusion y Recomendaciones

Conclusiones
Primera conclusion

Los niveles de bueno a excelente en los trabajadores de la Empresa AGF Peri SA
Lima, 2024 se muestran en un 50% en la Comunicacion Interna; en el factor comunicacion
ascendente un 61.1%; en el factor comunicacion descendente un 66.6% y en el factor
comunicacion horizontal un 69.5%.
Segunda conclusion

Los niveles de bueno a excelente en los trabajadores de la Empresa AGF Per SA
Lima, 2024 se muestran en un 77.8% en el Desempefio Laboral; responsabilidad un 77.8%
en productividad un 22.2% ; en eficiencia un 11.2% en motivacion tan solo 11.1%y en
trabajo en equipo tan solo 72.2% .
Tercera conclusion

No se observa relacién -0,050 significativa 0,696 entre la Comunicacion Interna y el
Desempefio Laboral. Es decir, la Comunicacion Interna no incide positivamente sobre el

Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per( SA Lima, 2024.

Cuarta conclusion
No se observa relacién -0,093 significativa 0,477 entre la Comunicacion Ascendente
y el Desempefio Laboral. Es decir, la Comunicacién Ascendente no incide positivamente

sobre el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024.

Quinta conclusion

No se observa relacion -0,069 significativa 0,598 entre la Comunicacion Descendente
y el Desempefio Laboral. Dicho de otro modo, la Comunicacion Descendente no incide
positivamente sobre el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per SA
Lima, 2024.

Sexta conclusion

No se observa relacion 0,008 significativa 0,952 entre la Comunicacion Horizontal y
el Desempefio Laboral. Dicho de otro modo, la Comunicacion Horizontal no incide
positivamente sobre el Desempefio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF Per( SA
Lima, 2024.
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Recomendaciones

Primera Recomendacion

Se recomienda tomar en cuenta los resultados para sincerar la realidad y decidir levantar una
investigacion cualitativa a fin de indagar cuales son los factores directos que estan incidiendo
en el desempefio y conocer la veracidad de forma directa con el personal respecto a la
comunicacion interna.

Segunda Recomendacién

Se recomienda a los administradores generar lineamientos y politicas a fin de mejorar la
comunicacion interna y el desempefio considerando que los niveles del estudio han arrojado
que tan solamente la mitad del personal considera una buena comunicacion interna teniendo
la otra proporcion en condiciones riesgosas. Asimismo, el desempefio se muestra mas critico
considerandose que la tercera parte tan solo muestra niveles éptimos.

Tercera Recomendacion

Se sugiere que los lideres de la empresa y del sector estudio de planteen un plan de
mejoramiento continuo ademas de proponer un programa de intervencién para el personal en

busca de mejorar la comunicacion y el desempefio de los trabajadores
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tabla 14. Matriz de operacionalizacion de la V1: Comunicacion interna
Escala de el
. . . . mediciény Nivelesy
Dimensiones Indicadores Items valores rangos
Comunicacion - Fluidez comunicativa
ascendente - Respuesta inmediata lalg
- Trato adecuado 1. Nunca Bueno
L - Andlisis de informacion 2. Casi [93;104)
Comunicacion
descendente - Politicas y procedimientos 9al 16 nunca FEQUL?W
73; 93)
- Retroalimentacion 3. A veces Malo [56;
- Medios de comunicacién 4. Casi 3)
Comunicacion - Comunicacién entre areas de 17 al siempre
horizontal trabajo _ 22 5. Siempre
- Trabajo en equipo.
Fuente: Berceruelo (2014)
Tabla 15. Matriz de operacionalizacion de la V2: Desempefio laboral
Dimensiones indicad i Nivelesy
ndicadores tems
Escala Valores rangos
- - .. =1
Responsabilidad Compromiso lal 5 Deficiente Excelente 81-
Obligaciones o cargos 100 puntos
Regular =9
Productividad Capacidad de Producir 6 al 10 Bueno 61-80
puntos
L Orientacion hacia la
Eficiencia meta 11al 15 Bueno =3 Regular 41-60
puntos
N M | -
Motivacion _arn?ner a r_neta 16 al 20 Muy Bueno =4 Deficiente 20-
Dirigirse hacia la meta 40 puntos
. Habilidad de
Trabajoen relacionarse 21al 25
Equipo
Logro de metas en
Comun

Fuente: Karen Abigail Gonzélez Carpio(2014)
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Anexo 2. Instrumentos

Instrumentos: de Comunicacion Interna y Desempefio Laboral

El propdsito de la presente encuesta es indagar los niveles de Comunicacion Interna y su
incidencia en el Desempefio Laboral en la Empresa AKF S.A. Su participacion es voluntaria
y tiene caracter confidencial los datos seran usados estrictamente académica. Solicitamos su
apreciacion de forma sincera y veraz el llenado es muestra de su interés y autorizacion de
participar.

Rellene o marque con una (X) los espacios en blanco segln sea su experiencia personal:

Edad

Sexo

Estado Civil

Grupo Ocupacional

Situacion Laboral

Tiempo laborando en la empresa N° de Afios
Tiempo laborando en la empresa N° de Meses

Cuestionario de Desempefio Interno
Instrucciones. El presente cuestionario posee proposiciones cortas, las cuales hacen posible
tener una representacion de tu percepcién de la comunicacion que se realiza en la empresa.
Por ello debes marcar con la mayor seriedad los items que presentamos a continuacion,

donde tus respuestas seran de caracter confidencial.

Puntajes

1. |2 [3.A] 4. | 5.
Nun | Cas |vec |Cas | Sie

ca | i |es | i |[mpr
nun sie | e
ca mpr
e
COMUNICACION ASCENDENTE
1 El jefe mantiene un trato amable con el personal. 112 (3|4]|5

Las consultas realizadas a su jefe inmediato son respondidas

de forma amable.

La informacion que necesitas del jefe se realiza con el mayor

de los respetos.
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Considera que existe una comunicacion fluida con el jefe

4 . 1123|415
inmediato.
Las preguntas realizadas al jefe siempre son respondidas de
5 112 (3|4]|5
forma adecuada y oportuna.
6 Con que frecuencia el jefe se comunica con el personal. 1123|415
7 El considera importante la opinion del personal. 1 (2 |3]|4]5
El jefe inmediato esta presto a escuchar al personal de
8 L 112 (3|4]|5
cualquier nivel.
COMUNICACION DESCENDENTE
1. |2 [3.A] 4 |5
Nun |Cas |vec |Cas | Sie
ca | i |es | i [mpr
nun sie | e
ca mpr
e
9 La informacion que necesita brindar 1123|415
La informacion brindada por su jefe se realiza con el mayor de
10 112|345
los respetos.
Recibe informacion en la empresa hacer que te sientas
11 _ 1123|465
comprometido con la empresa.
12 | Eljefe brinda informacion claray entendible 1123|415
La delegacion de responsabilidades se les indica de manera
13 _ 1123|465
oportunidad y adecuada.
14 | En caso haya procedimientos nuevos el jefe se preocupa por 112 |3|4]5
capacitarte o informarte.
El jefe siempre es atento a tus necesidades para un mejor
15 112 (3|4]|5
desempefio laboral.
Las informaciones que recibe son las adecuadas para mejora
16 ) 112 (3|4]|5
los productos de su trabajo.
COMUNICACION HORIZONTAL
1. |2 [3.A] 4 |5
Nun | Cas |vec |Cas | Sie
ca | i |es | i [mpr
nun sie | e
ca mpr
e
17 | Considera que tiene un buen grupo de comparieros de trabajo. 1123|415
18 | Tus comparfieros siempre estan prestos a resolver tus dudas. 1123|415
La integracion de alguna persona nueva al grupo de trabajo es
19 112 |3 ]|4]|5

ameno y rapido.
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La comunicacidn entre compafieros es por los medios oficiales

20 o 11213 5
como correo institucional.
Existe un buen ambiente en el area producto de una buena

21 L B 11213 5
comunicacion con los compafieros.
Los comparieros aceptan facilmente las recomendaciones a tu

22 . 11213 5
trabajo.

Evaluacion del Desempefio

Jefe Inmediato a Colaborador

Instrucciones: el presente formulario tiene como objetivo evaluar el desempefio laboralde
sus colaboradores, por lo que deberé llenarlo completamente con letra legible, sin tachones,
correcciones o borrones. Debe asignar la ponderacién correspondiente a cada uno de los
items a medir. Esta informacién serd determinante y confidencial para evaluar el
desempefio en el puesto de trabajo de cada colaborador.

Marque (X) de acuerdo a la apreciacion que tiene sobre su colaborador.

Responsabilidad 1. 2. 3. Bueno | 4. Muy
Deficiente| Regular Bueno
1 Posee la capacidad de adaptarse a los cambios
2 Posee una actitud de compromiso al realizar sus labores
diarias
3 Cumple con las funciones que requiere su puesto de trabajo.
4 Se preocupa por ampliar los conocimientos relacionados a su
puesto detrabajo
S Demuestra compromiso hacia las atribuciones que le
corresponden.
Punteo total:
Productividad 1. 2. 3. Bueno | 4. Muy
Deficiente| Regular Bueno
6 El trabajo que desempefia dentro de la empresa es
productivo
7 Muestra mayor dominio en el desarrollo de sus labores
conforme altiempo que ha estado en la empresa
3 Responde satisfactoriamente al trabajo bajo presion
9 Tiene la capacidad de efectuar multiples tareas.
10 Cumple con sus metas diarias, semanales y mensuales en su
puesto detrabajo.
Punteo total:
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Eficiencia 1 2. 3. Bueno | 4. Muy
Deficiente| Regular Bueno
11 |Cumple con los procesos establecidos de su puesto de
trabajo
12 Conoce con claridad y dominio las tareas laborales de su
puesto detrabajo
13 Coordina y organiza su tiempo al ejecutar las tareas de su
puesto detrabajo
14 Tiene la habilidad para analizar la informacion
relacionada con supuesto de trabajo.
15 Se preocupa por mantener un estandar de calidad en las
tareas diariasque ejecuta
Punteo total:
Motivacién 1. 2. 3. Bueno | 4. Muy
Deficiente| Regular Bueno
16 Se propone objetivos superiores para si mismo en cuanto
a su puestode trabajo.
17 Muestra disposicién al momento de realizar otra labor que
se le asignepor parte del jefe inmediato
18 Muestra interés por mejorar sus puntos débiles y
acrecentar sus puntosfuertes en lo que respecta a su
rendimiento laboral.
19 Muestra interés por aprender cosas nuevas u procesos que
el puesto detrabajo requiera
b0 Contribuye a la realizacion de metas u objetivos del area
de trabajodonde se encuentra
Punteo total:
Trabajo en equipo 1. 2. 3. Bueno | 4. Muy
Deficiente| Regular Bueno
1 /Apoya a sus compafieros de trabajo en la realizacion de
tareas, metas uobjetivos en comdn.
b9 Mantiene buenas relaciones interpersonales dentro de su
area detrabajo
b3 Tiene la capacidad de trabajar con otras personas para
lograr losobjetivos del area o departamento en el que se
encuentra
24 |Comparte sus conocimientos laborales en beneficio de sus
compafieros
25  |Muestra una actitud de respeto hacia sus compafieros de
trabajo
Punteo total:
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Anexo 3. Ficha de validacién de los instrumentos.

Sefior(a): Dr. Luis Marcelo Quispe
Presente. -
Asunto: Solicita validacion de instrumentos a traves de juicio de experto.

Es muy grato saludarlo y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la
Facultad de ciencias administrativas y ciencias economicas de la UIGV, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Comunicacion Interna y Desempefio Laboral
en trabajadores de la Empresa AGF Pert SA Lima, 2024. y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de profesionales especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en la
especialidad y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

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

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Jennyfer Suarez Oliva

D.N.I: 42992685
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Comunicacion Interna: Es el medio de vinculacién verbal dentro de una institucion que
constituye un elemento necesario para traspasar informacion y tomar decisiones.
Dimensiones de la variable:

Dimension 1

La comunicacion ascendente ocurre cuando la informacion fluye hacia arriba a través de la
jerarquia de la empresa, desde los subordinados a los superiores. La comunicacion es una parte

muy importante del trabajo en un entorno empresarial.

Dimension 2

La comunicacion descendente es la que se produce desde la gerencia o direccion de una
empresa hacia los empleados. Tiene lugar cuando la informacién y los mensajes fluyen hacia

abajo mediante la cadena de mando formal o estructura jerarquica de una organizacion.

Dimension 3

Comunicacion horizontal es aquella que se produce entre profesionales que tienen un mismo

rango jerarquico dentro de la empresa

VARIABLE DEPENDIENTE:

Desempefio laboral: Dicese del conjunto de acciones, comportamientos, competencias

y destrezas de un empleado que influyen en el éxito de la empresa en la que labora.

Dimensiones de la variable:
Dimensién 1

Responsabilidad laboral aquellas actividades que el patron espera que la persona
trabajadora lleve a cabo dentro de su jornada laboral y para las cuales se contratd, estas

deben ser definidas como parte del analisis del puesto de trabajo.
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Dimensién 2

La productividad laboral es la relacion entre los bienes o servicios producidos por un
trabajador y los recursos que se han utilizado para obtener dicha produccion. Se trata de una
medida de eficiencia, que puede referirse tanto a una empresa en concreto como a una
economia en su conjunto.

Dimension 3

La eficiencia se mide por qué tan bien se utilizan los recursos para producir los resultados
deseados. La eficiencia en el trabajo se realiza Implementando técnicas de gestion del tiempo

para priorizar tareas y completarlas de manera oportuno

Dimensiéon 4

La motivacion se refiere a los factores internos y externos que estimulan a las personas a
actuar, establecer metas y esforzarse por alcanzarlas. Puede ser impulsado por varios
factores, como la ambiciéon personal, el reconocimiento, las recompensas financieras o el

crecimiento personal
Dimension 5

El Trabajo en equipo es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de una meta

comun subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL

INSTRUMENTO QUE  MIDE:

Ne VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si No Si No
Dimension 1 Comunicacion Ascendente

1 | Eljefe mantiene un trato amable con el X X X
personal.

Z Las consultas realizadas a su Jefe INnmediato X X X

son respondidas de forma amable

3 Lainformacion que necesitas del jefe se X X X

realiza con el mayor de los respetos

4 Considera que existe una comunicacion X X X

fluida con el jefe

5 Las preguntas realizadas al jefe siempre son X X X

respondidas de

6 Con que frecuencia el jefe se comunica con X X X

el personal.

7 El considera importante la opinién del X X X

personal.

8 El jefe inmediato esta presto a escuchar al X X X

personal de
Dimension 2 Comunicacion Descendente Si No Si No Si | No

9 | Lainformacién que necesita brindar X X X

10 | La informacién brindada por su jefe se realiza
con el mayor de

11 | Recibe informacion en la empresa hacer quete | X X X
sientas

12 | El jefe brinda informacidn claray entendible X X X

13 | La delegacion de responsabilidades se les | X X X
indica de manera

14 | En caso haya procedimientos nuevos el jefese | X X X
preocupa por capacitarte o informarte.

15 | El jefe siempre es atento a tus necesidades para | X X X
un mejor

16 | Las informaciones que recibe son las | X X X
adecuadas para mejora
Dimensién 3: Comunicacion Horizontal

17 | Considera que tiene un buen grupo de X X X
compafieros de trabajo.

18 | Tus compaferos siempre estan prestos a | X X X
resolver tus dudas.

19 | Laintegracion de alguna persona nueva al X X X

grupo de trabajo es

20 | Lacomunicacion entre compafieros es por X X X

los medios oficiales

21 | Existe un buen ambiente en el area producto | X X X

de una buena

22 | Loscomparfieros aceptan facilmente las X X X

recomendaciones a tu
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VARIABLE DEPENDIENTE Desempefio

Si No Si No Si No

Dimensién 1: Responsabilidad

1 | Posee lacapacidad de adaptarse a los X X X
cambios

2 | Posee una actitud de compromiso al realizar X X X
sus labores diarias

3 | Cumple con las funciones que requiere su X X X

4 | Se preocupa por ampliar los conocimientos X X X
relacionados a su puesto detrabajo

5 | Demuestra compromiso hacia las X X X
atribuciones que le corresponden.
DITMTETTSTOIT Z7 PTOOUCTVIOda

6 | Eltrabajo que desempefia dentro dela X X X
empresa es productivo

7 | Muestra mayor dominio en el desarrollo de X X X
sus labores conforme altiempo que ha estado

8 | Responde satisfactoriamente al trabajo bajo X X X
presion

9 | Tiene la capacidad de efectuar mdltiples X X X
tareas.

10 | Cumple con sus metas diarias, semanales y X X X
mensuales en su puesto detrabajo.
Dimensién 3: Eficiencia

11 | Cumple con los procesos establecidos de su X X X
puesto de trabajo

12 | Conoce con claridad y dominio las tareas X X X
laborales de su puesto detrabajo

13 | Coordinay organiza su tiempo al ejecutar las X X X
tareas de su puesto detrabajo

14 | Tiene |a habilidad para analizar la informacién | X X X
relacionada con supuesto de trabajo.

15 | Se preocupa por mantener un estandar de X X X
calidad en las tareas diariasque ejecuta
Dimensién 4: Motivacion

16 | Se propone objetivos superiores para si X X X
mismo en cuanto a su puestode trabajo.

17 | Muestra disposicion al momento de realizar X X X
otra labor que se le asignepor parte del jefe

18 | Muestra interés por mejorar sus puntos X X X
débiles y acrecentar sus puntosfuertes en lo

19 | Muestrainterés por aprender cosas nuevasu | X X X
procesos que el puesto detrabajo requiera

20 | Contribuye a la realizacién de metas u X X X
objetivos del area de trabajodonde se
Dimensioén 5: Trabajo en Equipo

21 | Apoya a sus compafieros de trabajo en la X X X
realizacién de tareas, metas uobjetivos en

22 | Mantiene buenas relaciones interpersonales X X X
dentro de su drea detrabajo

23 | Tiene la capacidad de trabajar con otras X X X

personas para lograr losobjetivos del area o
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24 | Comparte sus conocimientos laborales en X X X
beneficio de sus compareros
25 | Muestra una actitud de respeto hacia sus X X X
compafieros de trabajo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay
Suficiencia,

Opinioén de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg/ Ing. : Dr. Luis Marcelo Quispe  DNI: 40612463

Especialidad del validador: Metodolégico

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 20 de junio del 2024
dimensién 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
son suficientes para medir la dimension

Firmadel Experto Informante
Sello CIP
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Sefior(a): Mg. Jorge Alonso Ramos Chang
Presente. -
Asunto: Solicita validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Es muy grato saludarlo y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la
Facultad de ciencias administrativas y ciencias economicas de la UIGV, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacidén necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Comunicacion Interna 'y Desempefio Laboral
en trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024. y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de profesionales especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en la
especialidad y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Jennyfer Suarez Oliva

D.N.I: 42992685



'\:v
[

| 1

J Inca Garcilaso de la Vega

,'i‘! , — Universidad
[ &

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Comunicacion Interna: Es el medio de vinculacién verbal dentro de una institucion que
constituye un elemento necesario para traspasar informacion y tomar decisiones.
Dimensiones de la variable:

Dimension 1

La comunicacion ascendente ocurre cuando la informacion fluye hacia arriba a través de la
jerarquia de la empresa, desde los subordinados a los superiores. La comunicacion es una parte

muy importante del trabajo en un entorno empresarial.

Dimension 2

La comunicacion descendente es la que se produce desde la gerencia o direccion de una
empresa hacia los empleados. Tiene lugar cuando la informacion y los mensajes fluyen hacia

abajo mediante la cadena de mando formal o estructura jerarquica de una organizacion.

Dimension 3

Comunicacion horizontal es aquella que se produce entre profesionales que tienen un mismo

rango jerarquico dentro de la empresa

VARIABLE DEPENDIENTE:

Desempefio laboral: Dicese del conjunto de acciones, comportamientos, competencias

y destrezas de un empleado que influyen en el éxito de la empresa en la que labora.

Dimensiones de la variable:
Dimensién 1

Responsabilidad laboral aquellas actividades que el patron espera que la persona
trabajadora lleve a cabo dentro de su jornada laboral y para las cuales se contratd, estas

deben ser definidas como parte del analisis del puesto de trabajo.
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Dimensién 2

La productividad laboral es la relacién entre los bienes o servicios producidos por un
trabajador y los recursos que se han utilizado para obtener dicha produccién. Se trata de una
medida de eficiencia, que puede referirse tanto a una empresa en concreto como a una
economia en su conjunto.

Dimension 3

La eficiencia se mide por qué tan bien se utilizan los recursos para producir los resultados
deseados. La eficiencia en el trabajo se realiza Implementando técnicas de gestion del tiempo

para priorizar tareas y completarlas de manera oportuno

Dimensiéon 4

La motivacion se refiere a los factores internos y externos que estimulan a las personas a
actuar, establecer metas y esforzarse por alcanzarlas. Puede ser impulsado por varios
factores, como la ambicion personal, el reconocimiento, las recompensas financieras o el

crecimiento personal
Dimension 5

El Trabajo en equipo es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de una meta

comun subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL

INSTRUMENTO QUE  MIDE:

Ne VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si No Si No
Dimension 1 Comunicacion Ascendente

1 | Eljefe mantiene un trato amable con el X X X
personal.

Z Las consultas realizadas a su Jefe Inmediato X X X

son respondidas de forma amable

3 Lainformacion que necesitas del jefe se X X X

realiza con el mayor de los respetos

4 Considera que existe una comunicacion X X X

fluida con el jefe

5 Las preguntas realizadas al jefe siempre son X X X

respondidas de

6 Con que frecuencia el jefe se comunica con X X X

el personal.

7 El considera importante la opinién del X X X

personal.

8 El jefe inmediato esta presto a escuchar al X X X

personal de
Dimension 2 Comunicacion Descendente Si No Si No Si | No

9 | Lainformacién que necesita brindar X X X

10 | La informacién brindada por su jefe se realiza
con el mayor de

11 | Recibe informacion en la empresa hacer quete | X X X
sientas

12 | Eljefe brinda informacién claray entendible X X X

13 | La delegacion de responsabilidades se les | X X X
indica de manera

14 | En caso haya procedimientos nuevos el jefese | X X X
preocupa por capacitarte o informarte.

15 | El jefe siempre es atento a tus necesidades para | X X X
un mejor

16 | Las informaciones que recibe son las | X X X
adecuadas para mejora
Dimensiéon 3: Comunicacion Horizontal

17 | Considera que tiene un buen grupo de X X X
compafieros de trabajo.

18 | Tus compafieros siempre estan prestos a | X X X
resolver tus dudas.

19 | Laintegracion de alguna persona nueva al X X X

grupo de trabajo es

20 | Lacomunicacion entre compafieros es por X X X

los medios oficiales

21 | Existe un buen ambiente en el area producto | X X X

de una buena

22 | Loscompafieros aceptan facilmente las X X X

recomendaciones a tu




VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio Si No Si No Si | No
Dimension 1: Responsabilidad

1 | Posee la capacidad de adaptarse a los X X X
cambios

2 | Posee una actitud de compromiso al realizar X X X
sus labores diarias

3 | Cumple con las funciones que requiere su X X X

4 | Se preocupa por ampliar los conocimientos X X X
relacionados a su puesto detrabajo

5 | Demuestra compromiso hacia las X X X
atribuciones que le corresponden.
Dimension 2: Productividad

6 | Eltrabajo que desempefia dentro de la X X X
empresa es productivo

7 | Muestra mayor dominio en el desarrollo de X X X
sus labores conforme altiempo que ha estado

8 | Responde satisfactoriamente al trabajo bajo X X X
presion

9 | Tiene la capacidad de efectuar multiples X X X
tareas.

10 | Cumple con sus metas diarias, semanales y X X X
mensuales en su puesto detrabajo.
Dimension 3: Eficiencia

11 | Cumple con los procesos establecidos de su X X X
puesto de trabajo

12 | Conoce con claridad y dominio las tareas X X X
laborales de su puesto detrabajo

13 | Coordinay organiza su tiempo al ejecutar las X X X
tareas de su puesto detrabajo

14 | Tiene la habilidad para analizar la informacién | X X X
relacionada con supuesto de trabajo.

15 | Se preocupa por mantener un estandar de X X X
calidad en las tareas diariasque ejecuta
Dimension 4: Motivacion

16 | Se propone objetivos superiores para si X X X
mismo en cuanto a su puestode trabajo.

17 | Muestra disposicion al momento de realizar X X X
otra labor que se le asignepor parte del jefe

18 | Muestra interés por mejorar sus puntos X X X
débiles y acrecentar sus puntosfuertes en lo

19 | Muestrainterés por aprender cosas nuevasu | X X X
procesos que el puesto detrabajo requiera

20 | Contribuye a la realizacién de metasu X X X
objetivos del area de trabajodonde se
Dimensién 5: Trabajo en Equipo

21 | Apoya a sus compafieros de trabajo en la X X X
realizacidn de tareas, metas uobjetivos en

22 X X X

Mantiene buenas relaciones interpersonales
dentro de su area detrabajo




23 | Tiene la capacidad de trabajar con otras X X X
personas para lograr losobjetivos del area o

24 | Comparte sus conocimientos laborales en X X X
beneficio de sus compaferos

25 | Muestra una actitud de respeto hacia sus X X X
compafieros de trabajo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg/ Ing. : Mg. Jorge Alonso Ramos Chang
DNI: 40968849

Especialidad del validador: Tematico

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 30 de junio del 2024
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

€onNciso, exacto y directo

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

Firma del Experto Informante
Sello CIP
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Sefior(a): Mg. Bonilla Ferreyra Jorge Luis
Presente. -
Asunto: Solicita validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Es muy grato saludarlo y asi mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la
Facultad de ciencias administrativas y ciencias economicas de la UIGV, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarrollar
nuestra investigacion y con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Comunicacion Interna'y Desempefio Laboral
en trabajadores de la Empresa AGF Peru SA Lima, 2024. y siendo imprescindible contar con
la aprobacién de profesionales especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en la
especialidad y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

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

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apellidos y nombre: Jennyfer Suarez Oliva

D.N.I: 42992685
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Comunicacion Interna: Es el medio de vinculacién verbal dentro de una institucion que
constituye un elemento necesario para traspasar informacion y tomar decisiones.
Dimensiones de la variable:

Dimension 1

La comunicacion ascendente ocurre cuando la informacion fluye hacia arriba a través de la
jerarquia de la empresa, desde los subordinados a los superiores. La comunicacion es una parte

muy importante del trabajo en un entorno empresarial.

Dimension 2

La comunicacion descendente es la que se produce desde la gerencia o direccion de una
empresa hacia los empleados. Tiene lugar cuando la informacién y los mensajes fluyen hacia

abajo mediante la cadena de mando formal o estructura jerarquica de una organizacion.

Dimension 3

Comunicacion horizontal es aquella que se produce entre profesionales que tienen un mismo

rango jerarquico dentro de la empresa

VARIABLE DEPENDIENTE:

Desempefio laboral: Dicese del conjunto de acciones, comportamientos, competencias

y destrezas de un empleado que influyen en el éxito de la empresa en la que labora.

Dimensiones de la variable:
Dimensién 1

Responsabilidad laboral aquellas actividades que el patron espera que la persona
trabajadora lleve a cabo dentro de su jornada laboral y para las cuales se contratd, estas

deben ser definidas como parte del analisis del puesto de trabajo.
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Dimensién 2

La productividad laboral es la relacion entre los bienes o servicios producidos por un
trabajador y los recursos que se han utilizado para obtener dicha produccion. Se trata de una
medida de eficiencia, que puede referirse tanto a una empresa en concreto como a una
economia en su conjunto.

Dimension 3

La eficiencia se mide por qué tan bien se utilizan los recursos para producir los resultados
deseados. La eficiencia en el trabajo se realiza Implementando técnicas de gestion del tiempo

para priorizar tareas y completarlas de manera oportuno

Dimensiéon 4

La motivacion se refiere a los factores internos y externos que estimulan a las personas a
actuar, establecer metas y esforzarse por alcanzarlas. Puede ser impulsado por varios
factores, como la ambiciéon personal, el reconocimiento, las recompensas financieras o el

crecimiento personal
Dimension 5

El Trabajo en equipo es la capacidad de participar activamente en la prosecucion de una meta

comun subordinando los intereses personales a los objetivos del equipo.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL

INSTRUMENTO QUE  MIDE:

Ne VARIABLE / DIMENSION Pertinencia® |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
VARIABLE INDEPENDIENTE: Si No Si No Si No
Dimension 1 Comunicacion Ascendente

1 | Eljefe mantiene un trato amable con el X X X
personal.

Z Las consultas realizadas a su Jefe Inmediato X X X

son respondidas de forma amable

3 Lainformacion que necesitas del jefe se X X X

realiza con el mayor de los respetos

4 Considera que existe una comunicacion X X X

fluida con el jefe

5 Las preguntas realizadas al jefe siempre son X X X

respondidas de

6 Con que frecuencia el jefe se comunica con X X X

el personal.

7 El considera importante la opinién del X X X

personal.

8 El jefe inmediato esta presto a escuchar al X X X

personal de
Dimension 2 Comunicacion Descendente Si No Si No Si | No

9 | Lainformacién que necesita brindar X X X

10 | La informacién brindada por su jefe se realiza
con el mayor de

11 | Recibe informacion en la empresa hacer quete | X X X
sientas

12 | Eljefe brinda informacién claray entendible X X X

13 | La delegacion de responsabilidades se les | X X X
indica de manera

14 | En caso haya procedimientos nuevos el jefese | X X X
preocupa por capacitarte o informarte.

15 | El jefe siempre es atento a tus necesidades para | X X X
un mejor

16 | Las informaciones que recibe son las | X X X
adecuadas para mejora
Dimensiéon 3: Comunicacion Horizontal

17 | Considera que tiene un buen grupo de X X X
compafieros de trabajo.

18 | Tus compafieros siempre estan prestos a | X X X
resolver tus dudas.

19 | Laintegracion de alguna persona nueva al X X X

grupo de trabajo es

20 | Lacomunicacion entre compafieros es por X X X

los medios oficiales

21 | Existe un buen ambiente en el area producto | X X X

de una buena

22 | Loscompafieros aceptan facilmente las X X X

recomendaciones a tu




VARIABLE DEPENDIENTE: Desempefio Si No Si No Si | No
Dimension 1: Responsabilidad

1 | Posee la capacidad de adaptarse a los X X X
cambios

2 | Posee una actitud de compromiso al realizar X X X
sus labores diarias

3 | Cumple con las funciones que requiere su X X X

4 | Se preocupa por ampliar los conocimientos X X X
relacionados a su puesto detrabajo

5 | Demuestra compromiso hacia las X X X
atribuciones que le corresponden.
Dimension 2: Productividad

6 | Eltrabajo que desempefia dentro de la X X X
empresa es productivo

7 | Muestra mayor dominio en el desarrollo de X X X
sus labores conforme altiempo que ha estado

8 | Responde satisfactoriamente al trabajo bajo X X X
presion

9 | Tiene la capacidad de efectuar multiples X X X
tareas.

10 | Cumple con sus metas diarias, semanales y X X X
mensuales en su puesto detrabajo.
Dimension 3: Eficiencia

11 | Cumple con los procesos establecidos de su X X X
puesto de trabajo

12 | Conoce con claridad y dominio las tareas X X X
laborales de su puesto detrabajo

13 | Coordinay organiza su tiempo al ejecutar las X X X
tareas de su puesto detrabajo

14 | Tiene la habilidad para analizar la informacién | X X X
relacionada con supuesto de trabajo.

15 | Se preocupa por mantener un estandar de X X X
calidad en las tareas diariasque ejecuta
Dimension 4: Motivacion

16 | Se propone objetivos superiores para si X X X
mismo en cuanto a su puestode trabajo.

17 | Muestra disposicion al momento de realizar X X X
otra labor que se le asignepor parte del jefe

18 | Muestra interés por mejorar sus puntos X X X
débiles y acrecentar sus puntosfuertes en lo

19 | Muestrainterés por aprender cosas nuevasu | X X X
procesos que el puesto detrabajo requiera

20 | Contribuye a la realizacién de metasu X X X
objetivos del area de trabajodonde se
Dimensién 5: Trabajo en Equipo

21 | Apoya a sus compafieros de trabajo en la X X X
realizacidn de tareas, metas uobjetivos en

22 X X X

Mantiene buenas relaciones interpersonales
dentro de su area detrabajo




23 | Tiene la capacidad de trabajar con otras X X X
personas para lograr losobjetivos del area o

24 | Comparte sus conocimientos laborales en X X X
beneficio de sus compaferos

25 | Muestra una actitud de respeto hacia sus X X X
compafieros de trabajo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg/ Ing. : Mg. Bonilla Ferreyra Jorge Luis

Especialidad del validador: Tematico

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 05 de julio del 2024
dimensién 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
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
Sello CIP



Anexo 4. Autorizacién para aplicar encuestas

AGF

Peru

SOLICITO: Autorizacion Para La
Aplicacion De Encuestas

Sr. DIEGO BRAVO OLANO GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA AGF PERU
S.A; SEDE PLANTA DOVELAS, CALLAO - CALLAO:

Yo Jennyfer Suarez Oliva con DNI 42992685, con domicilio en Av. Micaela
Bastidas 1184, comas, con cadigo de estudiante 290090148, alumno del Programa
de Tesis de la facultad de Administracion de Empresas de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega.

Que llevando el programa de tesis estamos realizando un estudio de
“Comunicacion Interna y Desempeio Laboral en trabajadores de la Empresa AGF
Peru SA Lima, 2024”, el cual requiere la aplicacion de encuestas a los trabajadores
de la sede que dirige.

Por lo cual siendo usted la maxima autoridad, solicito tenga bien a usted
autorizarnos la realizacion de dichas encuestas que contribuiran a mi investigacion.

Si se encuentra de acuerdo sirvase a firmar, el documento como senal de dar
aprobada dicha autorizacion.

Sin mas que decirle, paso a despedirme y mostrarle mi gratitud.

Diego Bravo Olano
GERENTE GENERAL



AGF PERU SA



