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RESOLUCION N.° 1190- 2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 04 de octubre 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-13422 de fecha 25-09-2024 de CRISTHIAN ALEXANDER FLORES
MAMANI, gquien solicita nominacidén de jurados, fecha y hora de sustentacién, para
rendir el examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: COMUNICACION
INTERNA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DE
SERVICIOS INTEGRADOS DE LIMPIEZA SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO,
2024; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Marketing, que fue revisada por el Director de la Unidad de
Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas Escuela
Profesional de Administraciéon y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinidon favorable del Director de la Unidad de Investigacion vy el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados vy Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentaciéon presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: CRISTHIAN ALEXANDER
FLORES MAMANI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administraciéon y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

*  Primer miembro : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

* Segundo miembro : Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
*  Asesor : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar : salén de Grados y Titulos
* Fecha : miércoles 09 de octubre de 2024
Hora :9:30 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 352-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 16 de agosto 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-10281 de fecha 07 de agosto de 2024, del Bach. CRISTHIAN ALEXANDER
FLORES MAMANI, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)
y €l Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacidon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. CRISTHIAN ALEXANDER FLORES MAMANI, quien solicita la revision del Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: COMUNICACION INTERNA Y
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INTEGRADOS DE
LIMPIEZA SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Regiamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitid su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados vy Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creqcion de la UANCV Ne° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR_DE_TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado:
COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA
DE SERVICIOS INTEGRADOS DE LIMPIEZA SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024;
presentado por el (la) Bach. CRISTHIAN ALEXANDER FLORES MAMANI, para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketfing, en vitud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

. UNIVERSID" D ANDINA
NESTOR CACERES VELA
c —
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~Decanatura Dr.Se. 8. Lucime Aguilar Pinto
Interesado (1) DIRECTOR
Archivo FCA (1) UNID. IVESTIGACICH CERCIAS ADURUSTRATTRS
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION

ESOLUCION N° 252-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 01 de julio 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-7380 de fecha 18 de junio de 2024, el cual solicita Revisidn de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinidén de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razdn del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. CRISTHIAN ALEXANDER FLORES MAMANI, quien solicita la revisidon vy
aprobacién de la Propuesta de Investigacién de Titulo: COMUNICACION INTERNA Y
DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INTEGRADOS DE
LIMPIEZA SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024, conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing, comobord la propuesta del ASESOR Dr.
ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidn, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR _Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INTEGRADOS DE LIMPIEZA SOCIEDAD
ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024; presentado por el (Ia) Bach. CRISTHIAN ALEXANDER
FLORES MAMANI, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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METADATOS COMPLEMENTARIOS

TITULO DE LA TESIS

COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS
INTEGRADOS DE LIMPIEZA SOCIEDAD ANONIMA

DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024
DATOS DEL AUTOR
Apellidos y Nombres Flores Mamani Cristhian Alexander
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 73419847 l
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-3457-0060
Datos del asesor
Apellidos y Nombres Flores Aguilar Robbins
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02426851
URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052
DATOS DEL JURADO

Presidente del Jurado

Apellidos y Nombres Callata Quispe Benigno

Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 01693080
Miembro del Jurado 1

Apellidos y Nombres Puma Puma Percy Gonzalo
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02374215

Miembro del Jurado 2
Apellidos y Nombres Apaza Chirinos Enrique Genaro
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02413103
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Linea de investigacion Organizacion y Direccion de Empresas
(5311 - UNESCO) .
Grupo de investigacion No aplica. |
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.
Ubicacién:

Edificio: EsSalud Hospital III Base Puno
Pais: Pert

Departamento: Puno

Provincia: Puno
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

YOC@SIH]A.M_LE XN OER FLORES M AHMAN\ . identificado con DNI

Nro. 2344924 F  enmicondicion de egresado de:

WEscuela Profesional
[0 Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING

informo que he elaborado el/la & Tesis o [] Trabajo de Investigacién, (1 Trabajo Académico

denominada: =
“COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABRORAL DE Loc CuABORADORES

= - Rulc ClLED
ANINIMA DE LA _CIUDAD OF PuND, 2024

Asesorado por: D¢, [LORBBINE FLORES A GuILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
o8 responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Cdceres Veldsquez y/o la
Administracién Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca |3 de_Diciembre del 2024

/ZZZ,: M %/Q
A (obligatoria)
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RESUMEN

En la presente investigacion tuvo como propoésito: Evaluar la relacion entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa de Servicios
Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno durante el afio 2024, debido a que la
comunicacion interna es muy importante para laempresa SILSA. Asimismo, una comunicacion
efectiva asegura que los trabajadores estén alineados con los objetivos y procedimientos,
facilita la resolucion de problemas y fomenta un ambiente colaborativo. Ademas, el desempefio
laboral estd relacionada a la efectividad de los canales de comunicacién, ya que una
comunicacion clara mejora la comprension de las tareas, reduce errores y malentendidos. Por
tal motivo la metodologia del estudio estuvo constituido de un enfoque cuantitativo, de tipo
basico, con un disefio no experimental - correlacional. Donde la poblacién del estudio estuvo
constituida por 125 colaboradores, con una muestra seleccionada de 74 colaboradores, la
técnica utilizada fue la encuesta y de instrumento un cuestionario. Los resultados a los que se
llegd dieron a conocer un coeficiente de correlacion de 0,412, con un valor de significacion de
0,000, es decir cuando la comunicacién interna mejore, también mejorard el desempefio
laboral. Ademas, se trabajé con la prueba de Tau-b de Kendall en el que se obtuvo 0,318 y una
significancia de 0,000, se llega a concluir que existe una relacién significativa entre la

comunicacion interna y desempefio laboral.

Palabras claves: Cultura organizacional, motivacion, productividad, retroalimentacion,

transparencia.
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ABSTRAC

The purpose of this research was to: Evaluate the relationship between internal
communication and the work performance of the employees of the company Servicios
Integrados de Limpieza S.A. in the city of Puno during the year 2024, because internal
communication is very important for the SILSA company. Likewise, effective communication
ensures that workers are aligned with objectives and procedures, facilitates problem resolution,
and fosters a collaborative environment. Furthermore, job performance is related to the
effectiveness of communication channels, since clear communication improves understanding
of tasks, reduces errors and misunderstandings. For this reason, the methodology of the study
consisted of a quantitative approach, of a basic type, with a non-experimental - correlational
design. Where the study population was made up of 125 collaborators, with a selected sample
of 74 collaborators, the technique used was the survey and the instrument was a questionnaire.
The results obtained revealed a correlation coefficient of 0.412, with a significance value of
0.000, that is, when internal communication improves, work performance will also improve.
In addition, we worked with Kendall's Tau-b test in which 0.318 and a significance of 0.000
were obtained, it was concluded that there is a significant relationship between internal

communication and job performance.

Keywords: Organizational culture, motivation, productivity, feedback, transparency.
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INTRODUCCION

Analizar la comunicacion interna y desempefio en los trabajadores de la empresa de
servicios integrados de limpieza sociedad anonima de la ciudad de puno, 2024 fue fundamental,
es por ello que se planted como propdsito evaluar la relacion entre la comunicacion interna y
el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza
S.A. en la ciudad de Puno durante el afio 2024, debido a que la comunicacion interna y el
desempefio laboral en la empresa de Servicios Integrados de Limpieza son cruciales para el
funcionamiento efectivo de la organizacion. La forma en que se transmiten las instrucciones y
se mantiene la comunicacion dentro del equipo determina en gran medida la eficacia de estos
procesos. Una comunicacion interna clara y bien gestionada asegura que el personal entienda
correctamente sus tareas y responsabilidades, lo que a su vez afecta su capacidad para cumplir
con ellas de manera eficiente y efectiva. La efectividad de estos procesos comunicativos puede
ser un reflejo directo de como el personal se desempefia en sus funciones, afectando la calidad

del trabajo y la productividad general de la empresa.

El desempefio laboral de los que son parte de esta empresa es fundamental para
garantizar tanto la calidad del servicio proporcionado como la satisfaccion del cliente. En el
sector de limpieza, donde la eficiencia y la eficacia son esenciales, el rendimiento de los
empleados impacta directamente en la calidad del servicio y en la percepcion del cliente. Un
equipo que realiza su trabajo de manera efectiva no solo cumple con los estandares requeridos,
sino que también contribuye a una experiencia positiva. A continuacion, se presenta la

estructura del documento.

En el capitulo I. Se presentd el problema de investigacion y se justifico la importancia

del estudio.
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En el capitulo Il. Se plantearon los objetivos generales y seguidamente de los

especificos, que guiaron el desarrollo del estudio y la recoleccién de datos.

En el capitulo I11. Se realizé el marco teorico, los antecedentes relevantes y el marco

conceptual que definio los términos clave y las variables de estudio.

En el capitulo 1V. Se formul6 la hipotesis principal de la investigacion y se detallaron

las variables y su operacionalizacién, especificando como se midieron y evaluaron.

En el capitulo V. Se describieron los procedimientos metodoldgicos utilizados,
incluyendo la poblacion y muestra del estudio, las técnicas de recoleccion de datos y el disefio

de investigacion.

En el capitulo V1. Se presentaron los resultados obtenidos a partir de la recoleccion de
datos y se discutieron en relacion con la hipdtesis planteada y el marco teérico, finalmente se

ofrecieron conclusiones.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema

En el mundo entero, se ha reconocido la importancia de la comunicacién interna para
que exista un buen desempefio de los integrantes. Segun un estudio de Smet et al., (2020) las
empresas con procesos de comunicacion interna efectivos son 3.5 veces mas propensas a
superar a sus competidores en términos de desempefio. Ademas, Deloitte (2022) el 85% de los
lideres empresariales consideran que una comunicacion interna sélida es fundamental para el
éxito organizacional. No obstante, solo el 40% de las empresas creen que sus programas de
comunicacion interna son efectivos, lo que destaca una importante brecha entre la percepcion
de la importancia y la implementacion exitosa de estos programas. Un estudio de la Harvard
Business Review de 2020 reveld que las empresas que priorizan la comunicacion interna
experimentan un aumento del 20-25% en el desempefio de los empleados. Ademas, el Instituto
de Investigacion de Gestion y Liderazgo informd que una comunicacion interna deficiente
puede costar a las empresas un promedio de 62.4 millones de ddlares al afio debido a la baja

productividad y los errores operativos.
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A nivel nacional, las empresas peruanas enfrentan diversos desafios en la gestion de la
comunicacion interna. Segun un informe de la Camara de Comercio de Lima (CCL) de 2022,
el 80% de los lideres empresariales en Peru consideran que una comunicacion interna efectiva
es clave para el éxito de sus empresas. Sin embargo, solo el 35% de estas organizaciones creen
que sus programas de comunicacion interna son efectivos. Un estudio del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI) de 2023 revela que el 45% de los empleados peruanos sienten
que no reciben informacion clara y oportuna de sus empleadores, lo que afecta su comprension
de los objetivos organizacionales. En cuanto al desempefio laboral, un informe del Ministerio
de Trabajo y Promocién del Empleo (MTPE) de 2023 indica que la baja productividad en las
empresas peruanas, en gran medida debido a una mala comunicacion interna, cuesta al pais

aproximadamente 1.500 millones de soles anuales.

Puno, una ciudad en el altiplano peruano, tiene una economia diversa donde el sector
de servicios, incluido el de limpieza, juega un papel vital. En este contexto, la eficiencia
operativa y un buen satisfaccion de los empleados son esenciales para mantener la
competitividad y calidad del servicio. Segun la Encuesta Nacional de Satisfaccion Laboral del
INEI de 2023, el 45% de los empleados en Puno sienten que no reciben informacion clara y
oportuna de sus empleadores. En Servicios, un 30% de los colaboradores manifiestan no
entender claramente los objetivos organizacionales y un 40% consideran que la informacion
proporcionada no es transparente. Ademas, el 35% de los empleados de la empresa no
consideran efectivos los canales de comunicacion actuales, reflejando un problema comin en

la region.

En razon a ello, en la empresa SILSA, Servicios Integrados de Limpieza Sociedad
Andnima, cuenta con un buen porcentaje de personal en la que adn no se identifica el nivel de
la comunicacion interna, como también el nivel de desempefio laboral, en razon a ello este

estudio tiene las siguientes preguntas:
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1.2 Formulacion del problema

En este contexto, una comunicacién adecuada y efectiva no solo facilita la transmision
de informacion y la coordinacion de tareas, sino que también promueve un ambiente de trabajo
cohesivo y motivador, es por el cual se planted las siguientes preguntas como tema de

investigacion.

1.2.1 Problema principal
e ;Cudl es la relacion entre comunicacion interna y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno durante el afio 2024?

1.2.2 Problemas especificos
e ;Cual es la relacion de la comunicacion interna y la eficiencia operativa en los
colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno?

e ;Cual es la relacién de la comunicacion interna y la satisfaccion laboral en los
colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno?

e Cuél eslarelacion de la comunicacion internay el compromiso organizacional
en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A.

en la ciudad de Puno?

e ;Cudl es larelacion de la comunicacion interna y las relaciones interpersonales
en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A.

en la ciudad de Puno?
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e ;Cual es larelacion de la comunicacion interna y el crecimiento profesional en
los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno?

1.3 Justificacion de estudio

Justificacion tedrica

Analizar la comunicacion interna en una entidad es crucial para el éxito y el bienestar
de sus empleados. En el caso de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza Sociedad
Andnima (SILSA) de la ciudad de Puno, es fundamental entender y mejorar la comunicacion
interna para aumentar el desempefio laboral de los trabajadores. Esto ayuda a promover un
ambiente laboral mas positivo y eficiente, y contribuye al desarrollo y aplicacién de mejores

practicas en la gestion de recursos humanos a nivel local.

Justificacion préctica

Este estudio se origina a partir de la necesidad de comprender y abordar las
percepciones de los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. de
la Ciudad de Puno, 2024 en relacion con la comunicacion interna y el desempefio laboral.
Ambos son elementos fundamentales para evaluar tanto el rendimiento a nivel individual como
organizacional, siendo cruciales en la mejora de la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido.
Mediante esta investigacion, se pretendié identificar la capacidad para resolver problemas
operativos y el bienestar de los empleados, contribuyendo asi al crecimiento y éxito sostenible

de la Entidad y al desarrollo de la comunidad local.

Justificacion metodoldgica
Para evaluar la relacion en los colaboradores de la empresa SILSA en Puno durante el
afio 2024, se consider6 un enfoque cuantitativo relacionada a una investigacion de tipo basica

y con caracteristica de no experimental y nivel correlacional. La técnica para recopilar los datos
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fue realizada a través de encuestas, utilizando un cuestionario como instrumento. Ademas, cuyo
cuestionario para examinar como las variables en estudio se han tenido que relacionar entre si,
seguido de un enfoque descriptivo correlacional. Este enfoque permitio identificar y analizar
la relacion entre ambas variables de manera objetiva y basada en datos, facilitando la

implementacion de estrategias de mejora basadas en los resultados obtenidos.
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CAPITULO I
OBJETIVOS
2.1  Objetivo general
e Determinar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno durante el afio 2024.

2.2  Objetivos especificos
e Determinar la relacion de la comunicacion interna y la eficiencia operativa en
los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno.

e Determinar la relacién de la comunicacion interna y la satisfaccion laboral en
los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la

ciudad de Puno.

e Determinar la relacion de la comunicaciéon interna y el compromiso
organizacional en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.
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e Determinar la relacion de la comunicacion interna y las relaciones
interpersonales en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

e Determinar la relacién de la comunicacion interna y el crecimiento profesional
en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A.

en la ciudad de Puno.
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CAPITULO NI
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1  Antecedentes de la investigacion

Antecedentes Internacionales

Guerrero (2019) abord6 el impacto de la comunicacion interna en las organizaciones
contemporaneas, considerando cémo el cambio hacia un nuevo paradigma laboral y
comunicativo influye en su efectividad. Se analizé la transicion provocada por factores como
la Gran Recesion, la transformacion digital y la globalizacién, que han reconfigurado el entorno
laboral. La investigacion incluyé un caso practico de la organizacion Soulsight, la cual, a pesar
de su innovacion y filosofia moderna, presentaba deficiencias en su comunicacién interna
formal. La metodologia combiné observacion directa y andlisis de la literatura existente. Los
resultados destacaron que, aunque Soulsight implementa practicas comunicativas informales,
carece de una estrategia formal y estructurada. La conclusion subraya la necesidad de que las
organizaciones actuales desarrollen una comunicacion interna estratégica para gestionar
eficazmente la diversidad de su fuerza laboral y adaptarse a los cambios del nuevo paradigma

laboral.
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Nieto (2020) se centrd en las estrategias de comunicacion interna y externa en la
organizacion "Fraternidad Internacional de Jovenes” (IYF), cuyo objetivo era analizar su
impacto en el crecimiento de la organizacién. La problematica surgié debido a la falta de
aumento en la participacion, atribuida a una comunicacion estratégica deficiente. Mediante
encuestas y entrevistas, se descubrio que la organizacién no estaba aplicando correctamente el
paso de evaluacion en su proceso comunicativo, y que la falta de difusion de programas clave
afectaba la participacion. La investigacion resultd en la creacidon de una matriz de estrategias
comunicativas que promueve la sostenibilidad social y la participacién activa. La conclusion
es que, para mejorar la efectividad de la comunicacion, I'YF debe implementar un seguimiento
riguroso y evaluar continuamente sus estrategias para fomentar un cambio social efectivo y

sostenible.

Lopez (2021) observo que las dificultades no solo derivaban del mal manejo de la
comunicacion estratégica, sino también de los discursos criticos hacia las organizaciones
sociales. La investigacion destacd la necesidad de que estas organizaciones establezcan
alianzas con entes publicos para fortalecer su legitimidad y efectividad. La falta de seguimiento
en las estrategias comunicativas, identificada a través de encuestas y entrevistas, se revelo
como un problema clave que limitaba el crecimiento y la participacion activa de los jovenes.
La conclusion resalta que las organizaciones sociales deben adoptar un enfoque circular en sus
estrategias de comunicacidn, que incluya investigacion, planificacién, ejecucion y evaluacion

continua, para mejorar su impacto y sostenibilidad social.

Santamaria (2020) evaluo la relacion entre el clima organizacional y el desempefio
laboral en la empresa Datapro S.A. El objetivo fue determinar como las dimensiones del clima
organizacional afectaban el desempefio de los empleados. Se utiliz6 un disefio mixto
cuantitativo-cualitativo, con cuestionarios validados aplicados a todos los empleados. Los

resultados revelaron que las dimensiones del clima organizacional, como la comunicacion
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(0,68) y el trabajo en equipo (0,611), tenian un impacto significativo en el desempefio laboral.
La falta de comunicacion adecuada y la estructura organizacional deficiente fueron
identificadas como areas criticas. La conclusion sugiere que mejorar el clima organizacional
mediante la optimizacién de la comunicacién y la estructura interna puede incrementar

significativamente el desempefio laboral y reducir la rotacion de personal.

Pereira (2019) se enfocO en analizar el clima laboral en las organizaciones y su
influencia en la productividad. El estudio examind como un ambiente laboral positivo puede
potenciar el rendimiento de los empleados y alcanzar los objetivos organizacionales. Se
identificaron elementos clave del clima laboral que impactan la productividad, como la
inclusion y el sentido de pertenencia. La investigacion concluy6 que un clima laboral favorable
mejora la disposicion de los empleados para desempefiar sus tareas y superar expectativas.
Ademas, destacd la importancia de contar con un profesional en Psicologia en la Gerencia del
Talento Humano para optimizar el bienestar y el desempefio de los colaboradores,

promoviendo un ambiente que favorezca tanto el desarrollo individual como el organizacional.

Miranda (2009) el objetivo de este estudio propuso “determinar si la implementacion
de un boletin como medio de comunicacion interna podria mejorar las percepciones de
pertenencia e identidad de los empleados de las plantas productivas de Nestl¢ Chile”. Se centrd
en evaluar como la comunicacion interna impacta la motivacion de los empleados y su
desempefio en las distintas ubicaciones de la empresa. La investigacion lo llevd a cabo
mediante un estudio de caso en las plantas productivas de Nestlé Chile, una compafiia
multinacional con alrededor de 4000 empleados distribuidos en oficinas centrales y siete
fabricas en varias regiones de Chile (Region Metropolitana, VI, VIII 'y X). Utiliz6 un enfoque
cualitativo, donde se realizaron grupos de discusion liderados por el area de comunicaciones
internas y recursos humanos para analizar la situacion comunicacional en cada centro

productivo. Este método le permitié obtener perspectivas detalladas sobre como la
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implementacion de un boletin podria influir en la percepcion de los empleados sobre su
pertenencia e identidad dentro de la organizacion. Los resultados que obtuvo mostraron que la
comunicacion interna juega un papel crucial en la motivacion de los empleados. Los empleados
valoraron positivamente la iniciativa del boletin como un medio que refleja su realidad
cotidiana y los involucra en la generacion de contenidos. Este enfoque ayudo a fortalecer la
conexion emocional y el sentido de pertenencia de los trabajadores hacia la empresa,
mejorando asi su motivacion y compromiso con sus funciones laborales. La implementacion
de un boletin como herramienta de comunicacion interna efectiva puede mejorar

significativamente las percepciones de pertenencia e identidad de los empleados.

Barrera (2014) realizo un “diagnostico de las comunicaciones internas en el Instituto
Nacional de Propiedad Industrial (INAPI)”, con el fin de entender los flujos de informacién y
evaluar su impacto en el clima laboral, la gestion del cambio y la cultura organizacional. Buscd
identificar las dificultades y areas de mejora en la comunicacion interna de la organizacion tras
los cambios significativos que ha experimentado en la Ultima década. Para alcanzar el objetivo
planteado, utilizd una metodologia mixta que incluyd entrevistas semiestructuradas, focus
groups y una encuesta. Las entrevistas y los focus groups permitieron obtener perspectivas
detalladas y cualitativas de los empleados y directivos del INAPI sobre los problemas de
comunicacion interna. La encuesta, por otro lado, proporciond datos cuantitativos para
complementar y validar las percepciones cualitativas obtenidas en las entrevistas y grupos de
discusion. Los resultados del estudio que obtuvo revelaron serias complicaciones en la
comunicacion interna del INAPI. En el cual sostuvo que la falta de comunicacion cara a cara
también fue sefialada como un factor que generd desconfianza y contribuy6 a un alto nivel de
tension en el clima laboral de la organizacién. Basado en los hallazgos, concluyé que el INAPI
enfrenta desafios significativos en su comunicacion interna, los cuales afectan negativamente

el clima laboral, la gestidn del cambio y la cultura organizacional.
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Stefan (2021) evalu6 el impacto del ejercicio del liderazgo en el banco FinanChile
durante el afio 2019, especificamente en relacidn con el clima organizacional y el desempefio
del personal. Empled una metodologia de investigacion cualitativa, utilizando una muestra
intencionada de 9 personas que fueron entrevistadas. Estas entrevistas permitieron obtener
percepciones detalladas y experiencias directas sobre el liderazgo en la sucursal. Como marco
analitico, se utilizé el modelo de flujo de Porras, el cual facilitd la identificacion y delimitacion
de problemas relacionados con la baja cohesion del grupo, liderazgo poco efectivo y
deficiencias en la comunicacién interna. Los resultados que obtuvo indicaron que el ejercicio
del liderazgo en la sucursal de Valparaiso de FinanChile tenia un impacto significativo en el
clima organizacional y el desempefio del equipo. Identifico areas criticas de mejora, como la
necesidad de fortalecer las competencias de liderazgo, mejorar la comunicacién interna y
fomentar el empoderamiento y la relacion entre los colaboradores. Considero que estas
intervenciones son factibles y podrian tener un impacto positivo en la cohesion del equipo, el

clima organizacional y, en Gltima instancia, en el desempefio general.

Antecedentes Nacionales

Lavalle (2023) el objetivo de esta investigacion establecié la asociacion de la
comunicacion interna en el desempefio, durante el afio 2022. Este estudio enmarco dentro de
la investigacion béasica con un nivel explicativo y un disefio no experimental, utilizando un
enfoque cuantitativo. La poblacion objeto de estudio estuvo constituida por 27 trabajadores de
la empresa. Para la recoleccion de datos utilizé un cuestionario estructurado que permitio
evaluar diferentes aspectos de la comunicacion internay su relacion con el desempefio laboral
de los empleados. Los resultados que obtuvo indicaron que una parte significativa de los
trabajadores percibid deficiencias en varios aspectos de la comunicacién interna en la empresa:
respecto a la comunicacion de logros y reconocimientos, el 48.1% respondi6 que nunca o casi

nunca reciben comunicados al respecto. En cuanto al uso de canales escritos para transmitir
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informacion, otro 48.1% indicé que nunca o casi nunca se utiliza este método. En relacion al
flujo de comunicacién ascendente eficiente, el 40.7% respondié que nunca o casi nunca existe
esta eficiencia. Sobre la comprensiéon clara de las funciones que deben realizar, el 44.4% dijo
gue nunca o casi nunca comprenden facilmente sus funciones. Concluyo que la comunicacion

interna juega un papel significativo en el desempefio laboral.

Paucar (2021) analizo la relacion de la influencia de la comunicacion interna en el
desempefio laboral. Busc6 comprender como la comunicacion interna afecta diversos aspectos
del desempefio laboral en este contexto especifico. Utilizé un enfoque de investigacion bésica
de disefio no experimental explicativo. La poblacion de estudio estuvo compuesta por 77
colaboradores nombrados que desempefian sus funciones de manera presencial en el Centro de
Salud San Francisco. Los resultados que obtuvo revelaron que un porcentaje significativo de
colaboradores (47.8%) no se siente involucrado en la busqueda de soluciones, lo que afecta
negativamente su desempefio. Ademas, el 52.0% no percibe que se les prepare adecuadamente
para los cambios en el centro de salud, el 48.1% considera que su salario no corresponde al
trabajo realizado, y el 46.8% percibe que la gerencia no esta completamente comprometida con
la innovacién de mecanismos para mejorar la comunicacion interna. Estos hallazgos subrayan
la importancia de una comunicacion efectiva para el compromiso de los colaboradores y el
logro de los objetivos organizacionales. Concluyo que una buena comunicacion genera un buen

desempefio entre los trabajadores.

Olano (2021) analizé como la comunicacion interna y el desempefio laboral de los
trabajadores tiene una relacion. La investigacion se llevo a cabo bajo un enfoque aplicado,
correlacional y propositivo. Utilizo dos instrumentos principales: el cuestionario sobre
comunicacion interna, que constaba de 22 items y el cuestionario sobre desempefio laboral, que
incluia 24 items. Los principales resultados que obtuvo fueron los siguientes: se encontrd una

correlacion positiva y significativa (rho=0.447). Ademas, identificé una brecha del 36% en la
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comunicacion interna, asi como un 36% en comunicacion operativa y 32% en comunicacion
estratégica, todos ellos relacionados con el desempefio laboral. Respecto a aspectos especificos

del desempefio laboral. Como conclusion, infirié que no hay un buen desempefio.

Duefias y Medrano (2022) su propdsito de estudio fue profundizar en la situacién actual
de los colaboradores en RPP Noticias, especialmente en su comunicacion interna tras el retorno
a la presencialidad. La investigacion, cualitativa por naturaleza, se realiz6 mediante encuestas
a todo el personal de manera individual. La problematica principal era entender como la
comunicacion interna afecta el ambiente laboral en un medio de comunicacion grande como
RPP. Los resultados mostraron que el 46% de los colaboradores consideraban que la
comunicacion interna necesitaba mejorar, y el 50% la calificé como regular. El analisis de los
datos mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman (0.811) revel6 una correlacion
positiva alta, concluyendo que una mejor comunicacién interna contribuye significativamente

al buen desempefio de los colaboradores en RPP Noticias.

Aragon y Pacco (2021) tuvieron como objetivo analizar la relacion entre comunicacion
interna y desempefio laboral de los que son analistas de crédito. La metodologia incluyd
encuestas basadas en escalas para la comunicacion dentro del crédito financiero y desempefio
laboral, con una muestra de 56 analistas, el estudio fue de tipo descriptivo y relacional. Los
resultados indicaron que un entorno con mejor comunicacion interna se traduce en un
desempefio laboral méas elevado, reflejado en la percepcion de los analistas sobre un nivel

moderado a alto de comunicacion interna y un desempefio laboral regular a bueno.

Antecedentes Locales
Vega (2023) pudo determinar la relacién entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral, con dicho objetivo se enfocd en analizar como la comunicacion interna afecta

directamente el rendimiento laboral en dicho contexto. La investigacion enmarco en un disefio
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no experimental, aplicando asi 75 encuestas, mediante un cuestionario que contenia 36 para
evaluar la percepcion de los empleados sobre la comunicacion interna y el desempefio laboral.
El anélisis de datos se realizd mediante el software SPSS version 22 en el cual los resultados
que obtuvo mostraron lo siguiente: la suma de los promedios de las dimensiones
correspondientes a la comunicacion interna evidencio un nivel bueno, alcanzando el 44.9%.
De manera similar, la suma de los promedios de las dimensiones correspondientes al
desempefio laboral también fue buena, con un porcentaje del 37.9%. La prueba de correlacion
de Pearson entre la comunicacion internay el desempefio laboral arroj6 un coeficiente de 0.686,
indicando una correlacion positiva significativa. Ademas, la prueba de hipdtesis general
utilizando Chi-Cuadrado mostré un nivel de significancia de 0.000, lo cual evidencia un
impacto considerable de la comunicacion interna en el ambiente laboral. La investigacion

demostro que hay relacion significativa.

Pari (2024) el objetivo que determind la relacion entre la comunicacion interna y el
desempefio laboral en los trabajadores del Programa de Apoyo al Desarrollo Rural Andino,
PRADERA 2022”. Ademas, la metodologia empleada que planteo fue descriptiva correlacional
de disefio no experimental. Utiliz6 una muestra de 74 trabajadores del programa PRADERA
para corroborar la hipotesis de la investigacion. Para la recoleccion de datos, empled una
encuesta basada en un cuestionario estructurado. Los resultados que obtuvo indicaron lo
siguiente: un grado de correlacion de 0.4825. En cuanto a la comunicacion descendente, se
observé una correlacion de 0.4071 con respecto al desempefio laboral. Respecto a la
comunicacion ascendente, encontré una correlacion de 0.4480 en referencia al desempefio
laboral. Ademas, verificd una relacion positiva significativa entre la comunicacion horizontal
y el desempefio laboral, con un grado de correlacién de 0.6230. Comprob6 hay una relacion
entre la comunicacién interna (descendente, ascendente y horizontal) y el desempefio laboral

de manera positiva.
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Olaguivel (2024) El objetivo principal de esta investigacion fue “conocer y evaluar la
comunicacion interna entre empleados y directivos en la Clinica Puno”, con el propdsito de
proponer mejoras sustanciales en su calidad. Llevé a cabo una investigacion no experimental
de naturaleza cuantitativa. Aplico de manera censal a los 53 empleados de la clinica, cubriendo
asi toda la poblacion laboral de la institucion. Este enfoque permitio obtener datos detallados
sobre las formas de comunicacion interna utilizadas, los ambitos en los que se aplican y las
posibles barreras presentes en la clinica. Los resultados que obtuvo que un 50.23% de los
encuestados percibieron positivamente, asimismo, el 59.66% identifico que existen barreras de
comunicacion interna para un buen desempefio laboral. Concluyd en implementar estrategias

efectivas de comunicacion interna.

Arangoitia (2019) Ilegaron a determinar la relacion entre el liderazgo transformacional
y el desempefio laboral en el personal administrativo de la UGEL Yunguyo-Puno en 2018. Se
basaron en el enfoque cuantitativo y un disefio no experimental transeccional, y aplicaron
cuestionarios a 103 servidores. Los resultados mostraron una correlacion significativa entre el
liderazgo transformacional y el desempefio laboral (Rho=0.739, p=0.000), destacando que el
liderazgo transformacional, especialmente en la dimension de estimulacion intelectual, tiene
un impacto positivo en el desempefio. El estudio concluyd que un liderazgo transformacional

efectivo puede mejorar el desempefio laboral encontrado.

Chayacafia y Ancco (2021) determinaron la relacién entre gestién administrativa y
desempefio laboral en trabajadores del municipio de Sandia. Se utilizé un enfoque cuantitativo
con un disefio correlacional no experimental, y la muestra incluyé a 108 trabajadores. Los
resultados, obtenidos mediante encuestas, mostraron que la gestion administrativa tenia una
eficiencia del 89.81% y el desempefio laboral un 80.33%. Concluyeron la existencia de una
relacion significativa entre la gestion administrativa y el desempefio laboral, con una buena

percepcion de la planeacion, eficacia y motivacion entre los trabajadores. La gestion
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administrativa adecuada contribuye a un mejor desempefio laboral, destacando la importancia

de una buena organizacion y motivacion.

3.2  Marco tedrico

3.2.1 Comunicacién interna

Segun Rivera et al., (2005) sostienen que la comunicacion interna dentro de una
organizacion abarca todas las actividades disefiadas para promover el intercambio de
informacion, ideas y opiniones entre sus miembros. Su meta fundamental es establecer un
entorno laboral que sea positivo, motivador y productivo, fomentando asi que los empleados
se sientan informados, integrados y comprometidos con los valores y objetivos de la

organizacion.

Por otra parte, Yojana (2016) da a aconocer que son procesos Yy sistemas mediante los
cuales la informacion se transmite y se comparte dentro de la organizacion. Incluye todos los
métodos y canales utilizados para la interaccion entre la gerencia y los empleados, asi como

entre los mismos colaboradores.

En razon a todo ello se puede decir que un componente esencial para el funcionamiento
efectivo de cualquier empresa. No solo implica la transmisidn de informacion relevante para la
operacion diaria, sino que también abarca la creacién de un ambiente de trabajo donde los

empleados se sientan valorados y bien informados (Heath & Bryant, 2000).

Caracteristicas de la Comunicacién Interna segiin Guirdon:

Segun Guirdon (2009) presenta algunas caracteristicas que son esenciales para facilitar
un entorno laboral productivo y armonioso, seguiin Guirdon, las cuales sirven como pilares para

evaluar y mejorar las practicas comunicativas dentro de la organizacion.
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e Planificada: La comunicacion interna no debe ser espontanea o improvisada,

sino que debe estar planificada y disefiada para lograr objetivos especificos.

e Bidireccional: La comunicacion interna no debe ser unidireccional, de arriba

hacia abajo, sino que debe fluir en todas direcciones dentro de la organizacion.

e Participativa: La comunicacion interna debe ser participativa, involucrando a

todos los empleados en el proceso de comunicacion.

e Transparente: La comunicacion interna debe ser transparente, honesta y

abierta, evitando la ambigliedad y la desinformacién.

e Coherencia: La comunicacién interna debe ser coherente con los valores, la

cultura y las estrategias de la organizacién (Guirdon, 2009).

3.2.1.1 Caracteristicas de claridad
Segun Heath & Bryant (2000) que discuten la importancia de la claridad y la
transparencia en la comunicacion interna para mejorar la comprension y reducir los
malentendidos y Tourish & Hargie (2004) enfatizan la necesidad de una comunicacion clara 'y

transparente para construir confianza y mejorar el desempefio laboral.

Lenguaje sencillo y comprensible: Utilizar un lenguaje sencillo y comprensible es
fundamental para asegurar que el mensaje llegue de manera clara al lector. Esto implica evitar
términos técnicos, jergas innecesarias y palabras complicadas que puedan confundir. En su
lugar, se deben usar palabras comunes y expresiones cotidianas que sean familiares para la
mayoria de los lectores. Un lenguaje sencillo facilita la lectura y comprension, permitiendo que

el lector capte rapidamente la idea principal del texto.

Precision y exactitud: La precision y exactitud en la comunicacién son esenciales para

evitar malentendidos y proporcionar informacion fiable. Ser preciso significa elegir palabras
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que transmitan exactamente lo que se quiere decir, sin dejar espacio para interpretaciones
erroneas. La exactitud implica verificar que los datos, cifras, nombres y hechos mencionados
sean correctos. Un texto preciso y exacto da confianza al lector y refuerza la credibilidad del

autor.

Organizacion y estructura légica: Una organizacion y estructura l6gica son claves
para guiar al lector a través del texto de manera coherente. Esto implica dividir el texto en
secciones claramente definidas, como introduccion, desarrollo y conclusién. Cada parrafo debe
centrarse en una sola idea principal y seguir un orden l6gico que facilite la progresion del
argumento o la exposicién. Utilizar subtitulos, listas y numeraciones también puede ayudar a

estructurar el contenido y hacerlo més accesible.

Uso de ejemplos y recursos visuales: El uso de ejemplos y recursos visuales es una
estrategia eficaz para clarificar conceptos y mantener el interés del lector. Los ejemplos
concretos ilustran las ideas abstractas y ayudan al lector a comprender cémo se aplican en
situaciones préacticas. Los recursos visuales, como graficos, tablas, diagramas e iméagenes,
pueden complementar el texto y ofrecer una representacion visual de la informacion, lo que
facilita su asimilacién. Estos elementos no solo enriquecen el contenido, sino que también

rompen la monotonia del texto y lo hacen mas atractivo (Gallo, 2021).

3.2.1.2 Transparencia
La transparencia se refiere a la divulgacion pablica de informacion por parte de los
gobiernos y otras organizaciones. Esta practica implica que las entidades hagan accesible
informacidn relevante sobre sus actividades, decisiones, procesos y finanzas, de manera clara,

precisa y oportuna (Boyne & Dunn, 2005).
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Caracteristicas de la Transparencia:

e Acceso a la informacion: La transparencia requiere que la informacién sea
facilmente accesible para todas las partes interesadas, lo que implica que los
datos y documentos estén disponibles en plataformas publicas, como sitios web
oficiales, y sean presentados en formatos que faciliten la busqueda y
comprension. Ademas, es importante que la informacion esté accesible sin
restricciones excesivas, permitiendo a los ciudadanos y partes interesadas

obtener los datos que necesitan de manera sencilla y sin barreras significativas.

e Completitud de la informacion: La informacién divulgada debe ser completa
y exhaustiva, cubriendo todos los aspectos relevantes de las actividades y
decisiones de la entidad. Esto incluye tanto la informacién positiva como la
negativa, proporcionando una vision integral y honesta de la situacion. La
completitud asegura que el publico tenga un panorama claro y detallado, lo que
permite una evaluacién informada y objetiva de la gestion y las operaciones de

la entidad.

e Confiabilidad de la informacion: Para que la transparencia sea efectiva, la
informacion divulgada debe ser confiable. Esto significa que los datos y
documentos proporcionados deben ser precisos, verificables y basados en
fuentes sélidas. La confiabilidad de la informacion refuerza la credibilidad de
la entidad y asegura que las decisiones y opiniones formadas a partir de dicha

informacion estén fundamentadas en hechos reales y verificables.

e Rendicién de cuentas: La transparencia estd estrechamente vinculada a la
rendicion de cuentas. Esto implica que las entidades no solo deben proporcionar

informacion, sino también explicar y justificar sus acciones y decisiones. La
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rendicion de cuentas asegura que los responsables de la gestion puedan
responder a las preguntas y preocupaciones del pablico, y estén dispuestos a
asumir la responsabilidad por sus acciones. Este proceso de rendicién se da para
mantener la confianza y asi se pueda fomentar la cultura de integridad y

responsabilidad (Heller, 2012).

3.2.1.3 Canal de Comunicacion

Rogers (1995) analiza como la eleccién de canales de comunicacién influye en la
difusion de informacidn y la adopcion de nuevas ideas dentro de las organizaciones. Esto quiere
decir que un canal de comunicacién es un medio o herramienta que se utiliza para transmitir
un mensaje de un emisor a un receptor. Asimismo, Daft & Lengel (1986) discuten como la
efectividad de los medios de comunicacion depende de la capacidad de estos para manejar la
incertidumbre y la ambiguedad. Esto refleja que los canales de comunicacién son esenciales
en cualquier proceso comunicativo, ya que determinan la forma que se envia y recibe la

informaciodn, influenciando asi la efectividad de la comunicacion.

Tipos de canales de comunicacién:

Canales interpersonales: Comunicacion directa que se da entre dos 0 mas personas,

estas pueden ser cara a cara 0 mediante medios como el teléfono o las videollamadas.

e Canales mediaticos: Comunicacion a través de medios masivos como la radio,

television, prensa escrita o Internet.

e Canales digitales: Comunicacion a través de herramientas digitales como las
redes sociales, el correo electronico o los mensajes instantaneos (Mcquali,

2000).
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3.2.1.4 Feedback y Retroalimentacion:
El feedback o retroalimentacién segn Schein (2010) es la informacion proporcionada
hacia una persona o0 grupo respecto a su desempefio o comportamiento con el objetivo de
mejorar. Esta informacion puede ser positiva, resaltando lo que se ha hecho bien, o

constructiva, sefialando areas de mejora y sugiriendo cambios necesarios.

Beneficios del feedback:

Mejora el desempefio: Ayuda a que las personas puedan identificar sus fortalezas y
debilidades, y a tomar medidas para mejorar, en razon a ello Drucker (2017) aborda la
retroalimentacion como un componente esencial del proceso de comunicacion que permite

ajustar y mejorar continuamente las practicas laborales.

e Aumenta la motivacion: El feedback positivo puede motivar a las personas a

seguir trabajando bien, y el feedback negativo puede motivarlas a mejorar.

e Fortalece las relaciones: El feedback constructivo puede ayudar a crear

confianza y respeto entre las los colaboradores.

e Promueve el aprendizaje: El feedback puede ayudar a las personas a aprender

de sus errores y a desarrollar nuevas habilidades (Yukl, 2013).

3.2.1.5 Participacién y empoderamiento
Segln Thomas & Velthouse (1990) discuten como la comunicacion efectiva puede
fomentar la participacién y el empoderamiento de los empleados, asi mismo Mintzberg (1973)
subraya la importancia de que los empleados estén involucrados al momento de tomar

decisiones para aumentar su sentido de pertenencia y motivacion.
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3.2.1.6 Clima de Comunicacion
Schneider & Deiter (2000) sostiene que son las percepciones compartidas de los
trabajadores sobre los patrones recurrentes de comunicacién verbal y no verbal que
experimentan en el lugar de trabajo. Este concepto abarca como se transmiten y reciben los
mensajes, asi como la atmdsfera general que estas interacciones crean dentro de la organizacion

(Schneider & Deiter, 2000).

3.2.2 Desempefio laboral:

El desempefio laboral, segiin Chiavenato (2000), son las acciones y comportamientos
que un empleado manifiesta en su puesto de trabajo y que estan en relacion con las expectativas
de la organizacion. Estas acciones y comportamientos deben contribuir al logro de los objetivos

de la organizacion.

Alles (2018) define el desempefio laboral como la contribucion individual al logro de
los objetivos organizacionales. Esta contribucion se mide en términos de calidad y cantida del
trabajo realizado, asi como en términos de las habilidades y competencias que el empleado
demuestra en su trabajo. Por su parte Dessler (2019) sostiene como el nivel de eficiencia y
eficacia con el que un empleado realiza su trabajo. La eficiencia viene a ser la capacidad de
realizar las cosas de manera adecuada, mientras que la eficacia es la capacidad de lograr los

objetivos deseados.

3.2.2.1 Eficiencia Operativa
La eficiencia operativa se describe a la utilizacion correcta de los recursos que se tiene
para obtener mejores resultados posibles. Es una medida de como una organizacion utiliza sus
recursos, como tiempo, dinero, personal y materiales, para producir bienes y servicios de

manera efectiva y con el menor desperdicio posible.
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Importancia de la eficiencia operativa:

La eficiencia operativa implica hacer el maximo uso de los recursos disponibles. Esto
significa minimizar el desperdicio y maximizar la produccién y la calidad con los recursos
actuales. Al optimizar la utilizacion de recursos, las organizaciones pueden reducir costos y

mejorar su rentabilidad.

Al minimizar el desperdicio de recursos y utilizar précticas operativas sostenibles, las
organizaciones no solo mejoran su eficiencia, sino que también contribuyen a la sostenibilidad
ambiental. La eficiencia operativa permite a las organizaciones cumplir con las expectativas de
los clientes en términos de calidad, precio y tiempos de entrega. La capacidad de ofrecer
productos y servicios de manera consistente y confiable lleva a que se mejore la satisfaccion y

fidelizacion del cliente (Chiavenato, 2004).

Todo ello resume en:

e Optimizacion de recursos

e Mejora de la competitividad

e Sostenibilidad

e Satisfaccion del cliente

3.2.2.2 Satisfaccion Laboral
Puede ser una actitud positiva 0 negativa hacia el trabajo de uno. Esta actitud refleja
cémo los empleados se sienten respecto a su trabajo y se enfoca en la evaluacion del individuo
de su trabajo en relacién con sus expectativas y experiencias personales (Robbins & Judge,

2013).
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La satisfaccion laboral se propone como la respuesta de la comparacion entre las
recompensas recibidas en el trabajo y las que se consideran justas o0 merecidas. Esta teoria,
conocida como la Teoria de la Equidad, sugiere que los empleados evaltan constantemente la
relacion entre lo que aportan al trabajo (esfuerzo, habilidades, tiempo) y lo que reciben a

cambio (salario, reconocimiento, beneficios) (Locke, 1976).

Importancia de la Satisfaccion laboral

Desde el punto de vista de Wright y Cropanzio (2007) la satisfaccion esta relacionada
con una serie de consecuencias positivas para los empleados, las organizaciones y la sociedad

en general, como:

e Mayor productividad.

e Mejor calidad del trabajo.

e Mayor compromiso organizacional.

e Menor absentismo y rotacion de personal.

e Mejor salud fisica y mental.

e Mayor satisfaccion con la vida.

Segun Ivancevich (2008) la insatisfaccion laboral puede tener consecuencias negativas,

como:

e Baja productividad.

e Mala calidad del trabajo.

e Menor compromiso organizacional.
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e Mayor absentismo y rotacion de personal.

e Peor salud fisica y mental.

e Insatisfaccion con la vida.

Factores que determinan la Satisfaccion laboral:

Se considera como dos factores: higiénicos y motivacionales, donde higiénicos se
refiere a aquellos que evitan la insatisfaccion, como el salario, condiciones de trabajo y los
beneficios. Por otro lado, los factores motivacionales son aquellos que llevan a la satisfaccion,
como el trabajo en si, el reconocimiento, la responsabilidad y las oportunidades de crecimiento

(Herzberg, 1968).

Proponen el modelo de las particularidades del puesto de trabajo, que hermana cinco

dimensiones clave que son parte de la satisfaccion laboral:

e Variedad: El grado en que el trabajo ofrece una variedad de tareas.

e Autonomia: El grado en que el trabajador tiene control sobre su trabajo.

e Significancia: ElI grado en que el trabajo es importante y tiene un impacto

significativo.

e Retroalimentacion: La cantidad y calidad de la retroalimentacion que recibe el

trabajador sobre su trabajo.

e Posibilidades de crecimiento: Las oportunidades que tiene el trabajador para

aprender y crecer en su trabajo (Hackman & Oldham, 1976).
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3.2.2.3 Compromiso Organizacional
Se conceptualiza como el estado psicologico que refleja el deseo, la necesidad o la
obligacion del empleado de seguir en la organizacion, lo que refleja que este estado psicologico
se fundamenta en la evaluacion que realiza el individuo sobre su relacion con la organizacion,
incluyendo aspectos como la identificacion con los valores y metas de la organizacion, la

satisfaccion laboral y el sentido de pertenencia.

Componentes del compromiso organizacional:

e Identificacion con la organizacién: EI compromiso organizacional implica
una fuerte identificaciébn emocional y psicologica con la organizacion. Los
empleados comprometidos se identifican con los valores, mision y cultura

organizacional, sintiéndose parte integral del éxito y los logros de la empresa.

e Vinculo emocional: Existe un fuerte vinculo emocional entre el empleado y la
entidad en el compromiso organizacional. Este vinculo se desarrolla a través de
experiencias positivas en el trabajo, relaciones interpersonales satisfactorias y

el reconocimiento de las contribuciones individuales.

e Obligacion moral o normativa: Ademés del deseo y la identificacion, el
compromiso organizacional también puede estar impulsado por una obligacién
moral o normativa. Esto se refiere al sentimiento de deber o responsabilidad
hacia la organizacién debido a la inversion de tiempo, esfuerzo y desarrollo

profesional dentro de ella.

Factores que influyen en el compromiso organizacional:

e Liderazgo efectivo: El estilo de liderazgo y la calidad de la relacion entre los

lideres y los empleados influyen significativamente en el compromiso
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organizacional. Los lideres que inspiran confianza, apoyan el desarrollo
profesional y fomentan un ambiente de trabajo positivo tienden a cultivar un

mayor compromiso entre sus empleados.

e Cultura organizacional: Una cultura organizacional solida y positiva refuerza
el compromiso organizacional. En razon a ello, las organizaciones que
promueven valores como la transparencia, la ética, un trabajo en equipo y con

un respeto mutuo suelen tener empleados mas comprometidos.

e Oportunidades de desarrollo: Las oportunidades de desarrollo profesional y
personal son clave para el compromiso organizacional. Los empleados
comprometidos valoran las oportunidades que estén relacionados a su
crecimiento, mediante capacitacién y promocion dentro de la organizacion, lo

que fortalece su vinculo con la empresa.

e Reconocimiento y recompensas: El reconocimiento y las recompensas por el
desempefio sobresaliente son fundamentales para mantener altos niveles de
compromiso organizacional. Sentirse valorado y apreciado por las
contribuciones realizadas refuerza el compromiso y la motivacion de los

empleados.

Importancia del compromiso organizacional:

Los empleados comprometidos suelen ser mas productivos y estan dispuestos a
esforzarse por alcanzar los objetivos organizacionales. Esto contribuye al rendimiento general
y la eficiencia de la organizacion. Asimismo, el compromiso organizacional esta estrechamente
relacionado con la retencion de talento, lo que quiere decir que los empleados comprometidos

SoNn Menos propensos a que abandonen la organizacion y que busquen otras oportunidades.
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Crear un clima organizacional positivo y motivador, lleva a que los empleados
comprometidos fomentan un ambiente de trabajo colaborativo, donde se promueve la

innovacion, la creatividad y el trabajo en equipo (Meyer & Allen, 1991).

Esto refleja que el compromiso organizacional no solo es importante para el bienestar
de los trabajadores, sino que lleva a un impacto significativo en el éxito y la reputacion de las
organizaciones. A continuacion, se desarrolla la importancia del compromiso organizacional

en relacion con una serie de consecuencias positivas:

e Mayor productividad: Los empleados comprometidos tienden a ser mas
productivos. Estan motivados para contribuir al éxito organizacional y esto lleva
a la alta eficiencia y produccién en todos los niveles de la organizacion. Su
compromiso impulsa a buscar constantemente formas de mejorar y alcanzar

metas establecidas.

e Mejor calidad del trabajo: EI compromiso organizacional esta estrechamente
relacionado con la calidad del trabajo realizado. Los empleados comprometidos
suelen prestar mas atencion a los detalles, mostrar un mayor compromiso con
los estandares de calidad y esforzarse por cumplir y superar las expectativas en

sus funciones y responsabilidades.

e Menor absentismo y rotacién de personal: Los trabajadores que se sienten
comprometidos y valorados en su lugar de trabajo tienen menos probabilidades
de faltar al trabajo de manera injustificada o abandonar la organizacion. Esto se
traduce en una mayor estabilidad laboral y un menor costo al momento de rotar

el personal.
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e Mayor innovacion y creatividad: ElI compromiso organizacional fomenta un
entorno donde los empleados se sienten comodos para compartir ideas, tomar
riesgos calculados y proponer soluciones innovadoras. Los empleados
comprometidos estdn mas dispuestos a colaborar y participar en procesos de

innovacion, lo que impulsa el desarrollo de nuevas ideas y productos.

e Mejor servicio al cliente: Los empleados comprometidos tienen una actitud
positiva hacia su trabajo y hacia los clientes. Estan mas motivados para ofrecer
un servicio excepcional, de manera que pueden resolver problemas de manera

efectiva y con ello mejoran las expectativas de los clientes.

e Mayor reputacion de la organizacion: Una fuerza laboral comprometida
contribuye a una mejor reputacién de la organizacién tanto interna como
externamente. Internamente, fortalece la cultura organizacional y mejora la
cohesién del equipo. Externamente, una organizacién conocida por tener
empleados comprometidos y satisfechos atrae talento de alta calidad y gana el
respeto de clientes, proveedores y otras partes interesadas (Konovsky &

Cropanzio, 2000).

La falta de compromiso organizacional puede tener serias consecuencias negativas que
afectan al empleado y al equipo conjunto. A continuacidn, se desarrollan algunas de estas

consecuencias:

e Baja productividad: Cuando los empleados no estan comprometidos con su
trabajo y la organizacion, es probable que su nivel de productividad disminuya.
Pueden realizar las tareas de manera rutinaria y sin el esfuerzo adicional

necesario para alcanzar su maximo potencial. Esto impacta directamente en la
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capacidad de la organizacién para lograr los objetivos y competir eficazmente

en el mercado.

e Mala calidad del trabajo: La falta de compromiso puede llevar a una
disminucion en la calidad del trabajo realizado. Los empleados pueden estar
menos motivados para realizar su trabajo con precision y atencion al detalle, lo
que resulta en errores mas frecuentes, productos o servicios deficientes y

clientes insatisfechos.

e Mayor absentismo y rotacidn de personal: Los empleados descomprometidos
pueden mostrar un mayor indice de absentismo, ausentandose del trabajo con
mayor frecuencia sin razones validas. Ademas, es mas probable que busquen
oportunidades laborales en otras organizaciones, lo que aumenta la rotacién de

personal y los costos asociados a reclutar y entrenar nuevos empleados.

e Menor innovacién y creatividad: ElI compromiso organizacional esta
relacionado con la disposicion de los empleados para contribuir con ideas
innovadoras y creativas. Cuando los empleados no se sienten comprometidos,
pueden ser reacios a proponer nuevas formas de mejorar procesos o desarrollar
productos innovadores, limitando el potencial de crecimiento y competitividad

de la organizacion.

e Peor servicio al cliente: Los empleados descomprometidos pueden carecer del
entusiasmo y la motivacion necesarios para brindar un servicio al cliente
excepcional. Esto puede llevar a respuestas tardias, falta de empatia hacia las
necesidades del cliente y una experiencia general insatisfactoria para los
clientes, lo que afecta negativamente la lealtad y la percepcion del nombre de la

organizacion.
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e Dafio a la reputacion de la organizacion: Una fuerza laboral
descomprometida puede tener un impacto negativo en la reputacion de la
organizacion. Internamente, puede generar un ambiente de trabajo negativo,
disminuir la moral y la cohesion del equipo. Externamente, una organizacion
conocida por tener empleados descontentos puede enfrentar desafios para atraer
y retener talento cualificado, asi como para mantener relaciones sélidas con

clientes y socios comerciales (Laffaldino & Luft, 2005).

Locke, (1976) propone que el compromiso organizacional es el resultado de la
comparacion entre las recompensas recibidas en el trabajo y las que se consideran justas o
merecidas. Esta teoria, conocida como la Teoria de la Equidad, sugiere que a los empleados se
evalUan constantemente la relacion entre lo que aportan al trabajo (como esfuerzo, habilidades,
tiempo dedicado) y lo que reciben a cambio (como salario, reconocimiento, oportunidades de

desarrollo).

3.2.2.4 Relaciones interpersonales
Las relaciones interpersonales se definen como interacciones entre dos 0 mas personas
que se caracterizan por una dependencia mutua y una influencia reciproca. Estas interacciones
no solo involucran la comunicacion directa, sino que también incluyen aspectos emocionales,

psicoldgicos y sociales que afectan la dinamica entre los individuos involucrados.

Elementos de las relaciones interpersonales:

La comunicacion es fundamental en las relaciones interpersonales. Incluye tanto la
comunicacion verbal como no verbal, y permite el intercambio de informacion, ideas,
emociones y opiniones entre las personas. Una comunicacion efectiva facilita la comprension

mutua y fortalece la conexion entre los individuos.
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Otro elemento es la percepcion juega un papel crucial en como se desarrollan y
mantienen las relaciones interpersonales. Cada persona interpreta y evalla las acciones,
palabras y gestos del otro, formando percepciones que pueden influir en la forma en que

interactlan y se relacionan.

Del mismo modo la atraccion emocional y/o fisica puede ser un componente
significativo en las relaciones interpersonales. La atraccién puede estar basada en
caracteristicas personales, intereses compartidos, valores similares, o simplemente en la

afinidad natural entre las personas.

Se considera que la confianza es esencial para establecer relaciones interpersonales
saludables y duraderas. Implica creer en la honestidad, integridad y buenas intenciones del otro
individuo. La confianza mutua promueve un ambiente de apertura y cooperacion en las

interacciones interpersonales.

Finalmente, el conflicto es inevitable en cualquier relacion interpersonal debido a las
diferencias individuales, expectativas divergentes y malentendidos. Un manejo constructivo
del conflicto puede fortalecer la relacion al resolver problemas y mejorar la comunicacion

(Argyle, 1994).

3.2.2.5 Crecimiento profesional
El crecimiento profesional es un proceso continuo de mejora de las habilidades, de los
conocimientos y finalmente de las competencias de una persona a lo largo de su carrera
profesional. Este proceso no solo implica el desarrollo de nuevas habilidades técnicas y
blandas, sino también la adquisicién de nuevos conocimientos, actitudes y comportamientos

que promuevan el progreso y la excelencia en el ambito laboral.
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Componentes del crecimiento profesional:

e Desarrollo de nuevas habilidades: El crecimiento profesional comienza con
la mejora y la ampliaciéon de las habilidades existentes. Esto puede incluir
habilidades técnicas especificas relacionadas con el trabajo, como el dominio
de nuevas tecnologias, métodos de analisis 0 técnicas de gestion. También
abarca habilidades blandas, como la comunicacion efectiva, el trabajo en

equipo, el liderazgo y la resolucion de problemas.

e Adquisicion de nuevos conocimientos: El aprendizaje continuo es una parte
integral del crecimiento profesional. Los profesionales exitosos buscan
constantemente adquirir nuevos conocimientos en su campo de especializacion,
asi como en areas relacionadas que puedan ampliar sus perspectivas y
habilidades. Esto puede incluir la participacion en cursos de formacion,
programas educativos formales, seminarios, conferencias y la lectura de

literatura especializada.

e Adopcion de nuevas actitudes y comportamientos: EIl crecimiento
profesional también implica desarrollar actitudes y comportamientos que
fomenten el éxito y la efectividad en el trabajo. Esto puede abarcar desde la
disposicion para asumir nuevos desafios y responsabilidades hasta la capacidad
de adaptarse a cambios en el entorno laboral y la voluntad de colaborar de
manera efectiva con colegas y equipos multidisciplinarios (Chiavenato, El

desarrollo profesional, 2000).

El crecimiento profesional estd estrechamente vinculado con la satisfaccion laboral, la
motivacion y lo mas importante que es el compromiso por la organizacién. Este concepto

sugiere que las personas que experimentan un crecimiento continuo en sus habilidades,
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conocimientos y competencias estdn mas inclinadas a tener una experiencia laboral mas

gratificante y a estar mas comprometidas con su organizacion (Torres & Garcia, 2004).

3.3  Marco conceptual

Comunicacion

Incluye todas las formas de comunicacion entre el gerente y los empleados, asi como
entre los propios empleados, abarcando métodos formales e informales. Una comunicacion
efectiva asegura que todos los miembros de la organizacion estén bien informados, alineados

con los objetivos de la empresa y capaces de colaborar eficientemente.

Claridad y Transparencia

Estas cualidades se refieren a la manera en que la informacion es comunicada dentro
de la organizacion. Una buena claridad implica que la informacion es precisa, directa y facil de
entender, evitando ambigiedades y malentendidos. La transparencia significa que la
informacion se comparte de manera abierta y honesta, sin ocultar detalles importantes, lo que

fomenta la confianza y la credibilidad entre los empleados.

Motivacion

Es la fuerza interna que impulsa a los empleados a realizar su trabajo con entusiasmo y
compromiso. La motivacion proviene de una buena satisfaccion, como también del interés por
el trabajo, el cual esta se expulsa mediante recompensas como el salario o algunos beneficios

y hasta reconocimientos hacia los empleados.

Eficiencia

Viene a ser la capacidad que tiene el empleado para realizar tareas y alcanzar objetivos

utilizando pocos recursos, optimizando el tiempo y los esfuerzos. La eficiencia es un indicador
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clave de la productividad y puede ser mejorada mediante una comunicacion clara y la

implementacion de procesos y herramientas adecuadas.

Productividad

Es una medida del rendimiento de los empleados en términos de output producido en
relacion con los inputs utilizados. La productividad puede verse influenciada por varios
factores, incluyendo la motivacion, la satisfaccion laboral, y la efectividad de la comunicacion
interna. Una alta productividad es crucial para la competitividad y el éxito a largo plazo de la

organizacion.

Gestion del Conocimiento

Es el proceso de crear, compartir, usar y gestionar el conocimiento y la informacion
dentro de una organizacién. Esto refiere que una buena gestion del conocimiento facilita la
toma de decisiones informadas, la innovacion y el aprendizaje organizacional. La
comunicacion dentro de cualquier organizacién desempefia un papel vital en la gestion del

conocimiento y asegura que la informacion se distribuya de manera efectiva.

Cultura Organizacional

Son un conjunto de valores, creencias y normas que se da entre los integrantes; lo que
refleja que influyen en el comportamiento y en la comunicacion interna. Asimismo, se tiene
entendido que una buena cultura organizacional puede mejorar la cohesion, la motivacion y la
productividad de los empleados. La comunicacion interna es tanto una expresion como un

refuerzo de la cultura organizacional.
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Trabajo en Equipo

Se refiere a la colaboracion de un grupo de empleados para alcanzar objetivos comunes.
El trabajo en equipo efectivo depende de una comunicacion abierta, clara y constructiva, asi
como de la confianza y el respeto mutuo. Un buen trabajo en equipo puede aumentar la

creatividad, la eficiencia y la satisfaccion laboral.

Comunicacion Vertical

Es el intercambio de informacion entre los diferentes niveles jerarquicos que puede
darse entre un gerente y los empleados o viceversa. La comunicacion vertical es esencial para
la direccion y el control, asi como para la retroalimentacion y la participacion de los empleados

en la toma de decisiones.

Comunicacién Formal

Se refiere a la informacion que se transmite a través de canales y estructuras oficiales
dentro de la organizacion. Incluye memorandos, informes, reuniones programadas y correos
electronicos oficiales. La comunicacion formal es importante para la documentacion, la

coherencia y la responsabilidad al momento de tomar decisiones y ejecutar tareas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO IV
HIPOTESIS
4.1  Hipotesis general
Existe relacion significativa entre comunicacion interna y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno

durante el afio 2024.

4.2  Hipotesis especificas
e Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia
operativa en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

e Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la satisfaccion
laboral en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza

S.A. en la ciudad de Puno.

e Existe relacién significativa entre la comunicacion interna y el compromiso
organizacional en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.
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e Existe relacion significativa entre la comunicacién interna y las relaciones
interpersonales en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

e Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y el crecimiento
profesional en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

4.3  Operacionalizacion de variables
La comunicacion y el desempefio son dos términos que van de la mano en cualquier
organizacion y juntas se logra el prestigio de los demas, es por ello que este estudio cuenta de

dos variables y cada una contiene sus respectivas dimensiones:
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Tabla 1
Matriz de operacionalizacion de las variables analizadas
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES ESTADISTICA
Claridad y - Claridad en la comunicacién de objetivos
transparencia - Transparencia en la informacion
Canal de o L
L - Efectividad de los canales de comunicacion
. comunicacion
Variable 1:
L Feedback y - Fomento del feedback
Comunicacion
. retroalimentacion | - Proceso de retroalimentacion
interna
Participacion y - Grado de participacion en decisiones
empoderamiento | - Sentimiento de empoderamiento
Clima de - Percepcion del clima de comunicacion
comunicacion - Barreras para una comunicacion efectiva Likert
Eficiencia - Cumplimiento de objetivos
operativa - Efectividad en las tareas
. y - Nivel de satisfaccion laboral
Satisfaccion laboral o . o
] - Sentimiento de valoracion y reconocimiento
Variable 2: _ _ _ S—

. Compromiso - Grado de compromiso hacia la organizacién
Desempefo o ) . - -
aboral organizacional - Interés por el éxito y crecimiento organizacional
abora

Relaciones

interpersonales

- Calidad de las relaciones laborales

- Impacto en el desempefio individual y grupal

Crecimiento

profesional

- Oportunidades de desarrollo profesional

- Motivacion para mejorar habilidades

Nota. Elaboracion propia en relacion a las variables.
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
5.1 Enfoque de la investigacion
Se considerd para este estudio de enfoque cuantitativo, debido a que Hernandez et al.,
(2014) se basa en la recopilacion de datos para validar hipdtesis mediante mediciones
numéricas y analisis estadisticos, a fin de identificar tendencias de comportamiento y verificar

teorias.

5.2  Método(s) aplicados a la investigacion

El método a considerad fue deductivo, De acuerdo a Santana (2005) que definio el
método deductivo como "un proceso de razonamiento l6gico que va de lo general a lo
particular". En otras palabras, este método comienza con un principio o teoria general y luego

lo aplica a casos o situaciones especificas.

5.3  Tipo de investigacion
Segun Bunge (2000), define la investigacién basica como "aquella que busca aumentar

el caudal de conocimientos tedricos y leyes que describen la realidad". Esto refleja que la
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investigacion béasica busca comprender el mundo natural y social de forma mas profunda, sin

tener en cuenta una aplicacion practica inmediata.

5.4  Nivel de investigacion

Los objetivos tienen la forma de ser un estudio correlacional.

Segun Salkind (2013) define como el nivel correlacional de investigacién como aquel
que investigar como una variable puede afectar o estar asociada con otra. Esta investigacion se
centra en estudiar la asociacién o correlacion entre variables, sin establecer relaciones de causa-
efecto.

5.5  Disefio de investigacion

El disefio se basa no experimental. Segun Shaver y Brink (2007) definen los disefios no
experimentales como aquellos "en los que el investigador no manipula las variables
independientes y no controla las condiciones en las que se mide la variable dependiente”. En
otras palabras, este tipo de disefios no manipula las variables de estudio, sino que las observa

en su estado natural.

5.6  Ambito de investigacion
Segun Bunge (2009) el alcance de la investigacidn describe el contexto y el marco
tedrico, abarcando los conocimientos y teorias relevantes que proporcionan una base para el

estudio.
El lugar de estudio fue la empresa SILSA de la ciudad de Puno.

La empresa SILSA — Servicios Integrados de Limpieza Sociedad Andnima, es una
empresa que cuenta con profesionales técnicos y operadores de limpieza, en distintas
instituciones publicas del estado. Ademas, SILSA brinda servicios de limpieza, higiene

hospitalaria y mantenimiento todo ello a nivel de todo el Peru.
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5.7  Poblacién y muestra
Segun Torres et al., (2019) La poblacion de estudio se refiere al conjunto total de
individuos, objetos o eventos que poseen alguna caracteristica comdn y que son objeto de

interés en una investigacion.

5.7.1 Poblacion
Se ha considerado a los trabajadores de la empresa SILSA, que se tiene en planilla a
125 colaboradores de Servicios Integrados de Limpieza que laboran dentro de la ciudad de

Puno.

5.7.2 Muestra
Segun Salkind (2013) la muestra como "un grupo de individuos seleccionados de una
poblacién mas grande para participar en un estudio de investigacion". Las muestras se utilizan

para hacer generalizaciones sobre la poblacion en su conjunto.

Ademas, Babbie (2010) indica como la muestra no probabilistica como "una muestra
en la que los miembros no son seleccionados al azar". Esto significa que el investigador tiene

cierto control sobre quiénes se incluyen en la muestra.

La muestra para este estudio fue de 74 colaboradores de Servicios Integrados de

Limpieza asignados al Hospital 111 Base Puno (EsSalud).

5.8  Técnicas e instrumentos de recojo de informacion

5.8.1 Técnica

Se empled como técnica la encuesta debido a que permite la recopilacion de datos,
utilizando un conjunto de preguntas predefinidas para recopilar la informacién necesaria.

Segun Kerlinger et al., (2013) enfatiza que las encuestas emplean un enfoque estructurado para
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la recopilacion de datos, utilizando preguntas predeterminadas para recopilar informacién

organizada.

5.8.2 Instrumento

En este estudio se requirié de cuestionarios como instrumento de recopilacion de datos.
Segun Salkind (2013) define un cuestionario como "un conjunto de preguntas que se formulan
a los encuestados, ya sea de forma escrita u oral”. Segun Mamani y Viracocha (2023) un
cuestionario es una herramienta comun de recopilacion de datos tanto en investigaciones

cuantitativas como cualitativas. Se pueden utilizar para recopilar datos cuantitativos.

Luego de emplear el cuestionario se procedio a cuantificar los datos, al cual se le

denomin6 como Barremos.

Tabla 2

Barremos para ambas variables
Barremos Bajo Regular Bueno
Comunicacion interna 26-29 30-33 34-37
Desempefio laboral 29-32 33-36 37-40

Nota. Elaboracidn propia.

5.8.3 Confiabilidad
Se empled el coeficiente alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad del instrumento,
ya que es un medio para ver la confiabilidad del instrumento, es asi que se realizé por dicha

formula.
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Tabla 3
Procesamiento de casos
N %
Casos Validos 74 100,0
Excluidos 0 0
Total 74 100,0

Nota. Resumen de cuestionarios incluidos para el estudio.

Tabla 4

Prueba de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach
Valor de Alfa de Cronbach N de items
,763 19

Nota. Resultados para ambas variables.

El Alfa de Cronbach obtenido es de 0,763 para un total de 19 items, indica una
moderada consistencia en el cuestionario utilizado, lo que refleja que el cuestionario utilizado

brinda informacién eficiente y coherente para responder a los objetivos.

5.8.4 Validez
Se realiz6 mediante juicio de expertos, debido a que esta técnica es una de las varias

que hay para dar fe a los instrumentos empleados en un estudio.

El especialista que colabor6 con este estudio fue el Mg. Percy Gonzalo Puma Puma.

5.9  Procedimiento de tratamiento de datos

Dentro de esta etapa, para lograr a obtener los resultados se siguié varios pasos como:
Donde desde un inicio se ha identificado la problemética y a partir de ello se realizo la
propuesta de investigacién, para luego seguir con la parte de recopilacion de informacion por
parte de los colaboradores de la Empresa SILSA. Una vez recopilado la informacion se elevd

toda la informacion a una hoja de célculo de Excel, al cual se le denomin6 como data de estudio.
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Tenida una vez la data en el Excel se exportd al Software estadistico del SPSS para obtener los
resultados de Rho de Spearman y tabu de Kendal y con ello responder las hipétesis, mientras

que para responder a los objetivos especificos se emple6 tablas descriptivas.

5.10 Prueba de contraste de hipdétesis
Para la formulacion de las hipdtesis, se utilizé la estadistica inferencial de Tau-b de

Kendall. Este método permitio determinar si existe dependencia entre dos variables.

En este estudio y para todas las hipotesis, se empled los siguientes criterios, para afirmar

las hipdtesis:

e Nivel de significancia: Se establece un 5%, esto significa que hay un 5% de riesgo de
rechazar la Ho hipétesis nula cuando es verdadera.

e Regla de decisidn: Si el valor p es menor o igual a 0,05, se rechaza la hipotesis nula.
Por consiguiente, se tiene que aceptar la Ha, que es la alterna.

o Estadistico de prueba: Coeficiente de Tau-b mide la fuerza y direccion.

Formulacion y resultados de la hipotesis principal

> Hi: Existe relacion significativa entre comunicacién interna y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza

S.A. en la ciudad de Puno durante el afio 2024.

> Ho: No existe relacion significativa entre comunicacion interna y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza

S.A. en la ciudad de Puno durante el afio 2024.
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Tabla5
Contrastacion de hipotesis

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

Ordinal Tau-b de ,318 ,080 3,935 ,000
por ordinal Kendall

N 74

Nota. Andlisis de Tau-b.

La Tabla 5 presenta la contrastacion de hipotesis utilizando la correlacion Tau-b de
Kendall. En este caso, el valor de Tau-b de Kendall es 0,318, con un error estandar de 0,080.

Mientras tanto la T aproximada fue de 3,935 y un p-valor = 0,000.

Los resultados muestran la existencia de una correlacion positiva moderada entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral, que es estadisticamente significativa p < 0,05.
Esto recomienda en que, si el nivel de comunicacién mejora dentro de la organizacion, también
tiende a mejorar el desempefio laboral de los colaboradores en la Empresa de Servicios
Integrados de Limpieza Sociedad Anonima de Puno. La significacion estadistica fuerte

refuerza la validez de esta relacion en la poblacion estudiada.

Formulacion y resultados de la hipotesis especifico 1

> Hi: Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia
operativa en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

> Ho: No existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia
operativa en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.
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Tabla 6
Contrastacion de hipotesis

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

Ordinal Tau-b de ,347 ,081 3,991 ,000
por ordinal Kendall

N 74 74

Nota. Andlisis de Tau-b.

La Tabla 6 presenta la contrastacion de hipotesis utilizando la correlacion Tau-b de
Kendall. En este analisis, el valor de Tau-b de Kendall fue de 0,347, con un error estandar de
0,081. Ademas, la T aproximada fue de 3,991 y el p-valor fue de 0,000. Estos resultados indican
una correlacién positiva moderada entre la comunicacién interna y la eficiencia operativa, lo
cual es estadisticamente significativo p < 0,05. Esto indica que un incremento en la calidad de
la comunicacion interna dentro de la organizacion puede llevar a una mejora en la eficiencia
operativa de los colaboradores de la Empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en

Puno.

Formulacion y resultados de la hipotesis especifico 2

» Hi: Existe relacidn significativa entre la comunicacion interna y la satisfaccion
laboral en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza

S.A. en la ciudad de Puno.

> Ho: No existe relaciéon significativa entre la comunicacion interna y la
satisfaccion laboral en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados

de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 7
Contrastacion de hipotesis

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

Ordinal Tau-b de ,367 ,078 4,580 ,000
por ordinal Kendall

N 74 74

Nota. Andlisis de Tau-b.

La Tabla 7 presenta la contrastacion de hipdtesis mediante la correlacion Tau-b de
Kendall. En este analisis, el valor de Tau-b de Kendall fue de 0,367, con un error estandar de
0,078. La T aproximada fue de 4,580, y el p-valor fue de 0,000. Los resultados evidencian una
correlacion positiva moderada entre la comunicacion interna y la satisfaccion laboral, que es
estadisticamente significativa p < 0,05. Esto indica que la comunicacion interna en la
organizacion, se podria también incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en la

Empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en Puno.

Formulacion y resultados de la hipotesis especifico 3

» Hi: Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y el compromiso
organizacional en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

> Ho: No existe relaciéon significativa entre la comunicacion interna y el
compromiso organizacional en los colaboradores de la empresa de Servicios

Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.
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Tabla 8
Contrastacion de hipotesis

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

Ordinal Tau-b de ,323 ,083 3,673 ,000
por ordinal Kendall

N 74 74

Nota. Andlisis de Tau-b.

La Tabla 8 presenta la contrastacion de hipdtesis a través de la correlacion Tau-b de
Kendall. En este analisis, el valor de Tau-b de Kendall fue de 0,323, con un error estandar de
0,083. La T aproximada fue de 3,673y el p-valor es 0,000. Los resultados indican la existencia
de una correlacion positiva moderada entre la comunicacion interna y el compromiso
organizacional, que es estadisticamente significativa p < 0,05. Esto indica que, al mejorar la
comunicacion interna en la organizacion, también se podria incrementar el compromiso de los

colaboradores en la Empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en Puno.

Formulacion y resultados de la hipotesis especifico 4

» Hi: Existe relacion significativa entre la comunicacién interna y las relaciones
interpersonales en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

> Ho: No existe relacion significativa entre la comunicacion interna y las
relaciones interpersonales en los colaboradores de la empresa de Servicios

Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.
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Tabla 9
Contrastacion de hipotesis

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

Ordinal Tau-b de ,323 ,083 3,673 ,000
por ordinal Kendall

N 74 74

Nota. Andlisis de Tau-b.

La Tabla 9 presenta la contrastacion de hipdtesis mediante la correlacion Tau-b de
Kendall. En este analisis, el valor de Tau-b de Kendall fue de 0,323, con un error estandar de
0,083. La T aproximada fue de 3,673 y el p-valor fue es 0,000. Los resultados indican la
existencia de una correlacion positiva moderada entre la comunicacion interna y las relaciones
interpersonales, que es estadisticamente significativa p < 0,05. Esto indicado que, al mejorar la
comunicacion interna en la organizacién, también favorecer el desarrollo de relaciones
interpersonales mas efectivas entre los colaboradores de la Empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en Puno.

Formulacion y resultados de la hipotesis especifico 5

» Hi: Existe relacién significativa entre la comunicacion interna y el crecimiento
profesional en los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de

Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.

> Ho: No existe relacion significativa entre la comunicacion interna y el
crecimiento profesional en los colaboradores de la empresa de Servicios

Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno.
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Tabla 10
Contrastacion de hipotesis

Valor Error T Significacion

estandar  aproximada aproximada

Ordinal Tau-b de ,349 ,085 3,943 ,000
por ordinal Kendall

N 74 74

Nota. Andlisis de Tau-b.

La Tabla 10 muestra la contrastacion de hipdétesis utilizando la correlacion Tau-b de
Kendall. En este analisis, el valor de Tau-b de Kendall fue de 0,349, con un error estandar de
0,085, y la T aproximada fue de 3,943 con un p-valor de 0,000. Los resultados indican la
existencia de una correlacién positiva moderada entre la comunicacion internay el crecimiento
profesional, que es estadisticamente significativa p < 0,05. Esto indica que una mejora en la
comunicacion interna dentro de la organizacion podria contribuir al crecimiento profesional de

los colaboradores en la Empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en Puno.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION
6.1  Presentacion
Se presenta los resultados, en el que se realizo la prueba de normalidad, para determinar
si los datos seguian una distribucion normal, seguidamente se dan a conocer las tablas y figuras,
segun a los objetivos en el que se detallan de manera clara y precisa. Ademas, se presenta la

prueba Rho para responder a la hipotesis de la investigacion.

6.1.1 Calculo estadistico de normalidad

Tabla 11
Prueba de Kolmogorov-Smirnov-normalidad

Kolmogorov - Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Comunicacion interna ,104 74 ,047
Desempefio laboral ,144 74 ,001

Nota. Calculos estadisticos de normalidad.
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Formulacion de hipotesis

e Ho: Los datos se distribuyen de manera normal si el valor del nivel de

significancia es superior a 0,05.

e Ha: Los datos no se distribuyen de manera normal si el valor del nivel de
significancia es inferior a 0,05.

La Tabla 8 presenta los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov para evaluar

la normalidad de las distribuciones de las variables Comunicacion interna y Desempefio dentro

de la empresa SILSA.

Para las variables, el estadistico Kolmogorov-Smirnov fue de 0,104 con un valor de
significacion de 0,047. Dado que el valor de significacion es menor que el p-valor = 0,05, esto
indica que la distribucion de la variable "Comunicacion interna” no sigue una distribucion

normal.

Para el Desempefio laboral, el estadistico Kolmogorov-Smirnov fue de 0,144 con un
valor de significacion de 0,001. Similarmente, el valor de significacion es menor que 0,05, lo
que sugiere que la distribucion de la variable "Desempefio laboral™ también no sigue una

distribucién normal.

Esto refleja que los datos recolectados no cumplen con el supuesto de normalidad, lo

infiere que se puede emplear pruebas estadisticas no paramétricas ya que son apropiadas.

6.2  Analisis e interpretacion de resultados
RESULTADOS RESPECTO AL OBJETIVO PRINCIPAL
6.2.1 Resultados sobre la comunicacion internay el desempefio
El anélisis de la comunicacién dentro de la empresa y el desempefio laboral en la

empresa de Servicios Integrados de Limpieza es fundamental para entender como estos
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elementos afectan a los colaboradores. Dada la situacion se va visto la necesidad de entender
como es la comunicacion interna, evaluando su claridad, transparencia, los canales utilizados,
la participacion y el clima general de comunicacion. También se determinaron aspectos del
desempefio laboral, como la eficiencia, la satisfaccion en el trabajo, el compromiso con la
organizacion, las relaciones interpersonales y las oportunidades de crecimiento. Todo esto se
enfoca en los colaboradores de limpieza para determinar la comunicacion y el desempefio que

se da en la empresa SILSA.

Tabla 12
Correlacion entre comunicacion interna y desempefio laboral

Comunicacion Desempefio

interna laboral
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 412"
Spearman interna correlacion
Sig. : ,000
N 74 74
Desempefio Coeficiente de 412" 1,000
laboral correlacion
Sig. ,000
N 74 74

Nota. Resultado obtenido a través de Spss.
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Figura 1
Correlacion entre comunicacion interna y desempefio laboral
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Nota. Diagrama de correlacion con tendencia positiva.

La Tabla 12 y figura 1 muestra la correlacion entre las variables Comunicacion interna

y el desempefio de los trabajadores de la empresa SILSA utilizando la prueba de Rho de

Spearman.

El coeficiente de correlacion resulté ser 0,412, con un valor de significacion de 0,000,

lo cual refleja de intensidad moderada y significativa. En términos académicos sefiala que hay

una relacion positiva en los colaboradores, sosteniendo que, si a medida que mejora la

comunicacion interna, existira un mejor desempefio laboral. Y por el otro lado la significacion

estadistica p < 0,05 refuerza que esta relacion es estadisticamente significativa.

Segun la Teoria de la Comunicacion Organizacional, la efectividad en la transmision

de informacién y la claridad en los mensajes son esenciales para un alto rendimiento laboral.

Implementar mecanismos de comunicacion mas eficientes, como reuniones regulares, canales

de retroalimentacion accesibles y herramientas de comunicacion digital, podria mejorar tanto

la claridad como su flujo.
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RESULTADOS RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 1

6.2.2 Resultados de la comunicacion interna y la eficiencia operativa

La comunicacion interna eficaz facilita la coordinacion y alineacion del equipo con los
objetivos, mejorando asi la eficiencia operativa. Esta investigacion analiza su impacto en el

rendimiento organizacional.

Tabla 13
Correlacion entre comunicacion interna y eficiencia operativa

Comunicacion Eficiencia

interna operativa
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,504
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 74 74
Eficiencia Coeficiente de ,504 1,000
operativa correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Nota. Resultado obtenido a través de Spss.
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Figura 2
Correlacion entre comunicacion interna y eficiencia operativa
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Nota. Diagrama de correlacion con tendencia positiva.

La Tabla 13 y figura 2 muestra el andlisis de correlacion entre la comunicacion interna
y la eficiencia operativa utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman. Se observa un
coeficiente de correlacion de 0,504, lo cual indica una relacion positiva moderada entre la
comunicacion interna y la eficiencia operativa. Este valor indica que, a medida que mejora la
comunicacion interna, también se incrementa la eficiencia operativa en la organizacién. La
significancia bilateral fue de 0,000, lo cual confirma que la relacion es estadisticamente

significativa p < 0,05.

Adicionalmente, es crucial que la empresa adopte préacticas de liderazgo que fomenten
la comunicacion abierta y transparente. El modelo de Liderazgo Transformacional que lideres
efectivos deben ser capaces de comunicar claramente la vision y objetivos organizacionales, y
también deben estar disponibles para escuchar las preocupaciones de los colaboradores. La
implementacién de talleres de capacitacion en comunicacion y liderazgo puede ser una

estrategia eficaz para mejorar las competencias comunicativas en todos los niveles de la
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organizacion, lo que podria elevar el porcentaje de trabajadores que trabajan para la empresa

SILSA perciben una comunicacion interna como "buena”.

RESULTADOS RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 2
6.2.1 Resultados de la comunicacion internay la satisfaccién laboral

La comunicacién interna efectiva es fundamental para fomentar un ambiente laboral
positivo y elevar la satisfaccion de los empleados. Este estudio explora como una buena

comunicacion contribuye al bienestar y motivacion en el trabajo.

Tabla 14
Correlacion entre comunicacion interna y satisfaccion laboral

Comunicacion Satisfaccion

interna laboral
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,250
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) . ,032
N 74 74
Satisfaccion Coeficiente de ,250 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,032
N 74 74

Nota. Resultado obtenido a través de Spss.
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Figura 3
Correlacion entre comunicacion interna y satisfaccion laboral
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Nota. Diagrama de correlacion con tendencia positiva.

La Tabla 14 y figura 3 muestra el analisis de correlacion de Spearman entre la

comunicacion interna y la satisfaccion laboral. El coeficiente de correlacién fue de 0,250, lo

que indica una relacién positiva. Esto indica que una mejora en la comunicacion interna esta

asociada con un incremento en la satisfaccion laboral. La significancia bilateral fue de 0,032,

lo cual es menor a 0,05, indicando que la relacion es estadisticamente significativa.

La comunicacion interna es fundamental en la satisfaccion laboral, ya que establece un

flujo de informacion claro y abierto entre los empleados y la direccién. Una comunicacion

efectiva no solo permite a los trabajadores comprender mejor sus roles y responsabilidades,

sino que también fomenta un sentido de pertenencia y colaboracién dentro del equipo. Cuando

los empleados se sienten escuchados y valorados, su motivacion y compromiso hacia la

organizacion aumentan, lo que se traduce en un ambiente de trabajo mas positivo. Ademas, una

buena comunicacion interna ayuda a prevenir malentendidos y conflictos, contribuyendo asi a

una mayor satisfaccion laboral y a una mejor retencion del talento en la empresa.
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RESULTADOS RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 3
6.2.2 Resultados de la comunicacion internay el compromiso organizacional

La comunicacion interna sélida fortalece el compromiso organizacional al alinear a los
empleados con la mision y valores de la empresa. Este estudio examina como una

comunicacion efectiva fomenta la lealtad y motivacion del personal.

Tabla 15
Correlacion entre comunicacion interna y compromiso organizacional

Comunicacién Compromiso

interna organizacional
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 472
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 74 74
Compromiso Coeficiente de ,472 1,000
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Nota. Resultado obtenido a través de Spss.
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Figura 4
Correlacion entre comunicacion interna y compromiso organizacional
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Nota. Diagrama de correlacion con tendencia positiva.

La Tabla 15 y figura 4 presenta la correlacion de Spearman entre la comunicacion
interna y el compromiso organizacional. El coeficiente de correlacion fue de 0,472 indica una
relacion positiva moderada, lo que indica que una mejora en la comunicacion interna esta
asociada con un mayor compromiso organizacional por parte de los empleados. La
significancia bilateral fue de 0,000, lo cual confirma que esta relacion es estadisticamente

significativa p < 0,05.

La comunicacién interna es fundamental para fomentar el compromiso organizacional,
ya que facilita el entendimiento de la misién, vision y valores de la empresa entre los
empleados. Una comunicacion clara y efectiva permite que los trabajadores se sientan
informados y alineados con los objetivos estratégicos, lo que fortalece su sentido de pertenencia
y responsabilidad hacia la organizacion. Ademas, al promover un ambiente de apertura y
retroalimentacion, la comunicacion interna contribuye a construir relaciones de confianza entre

la direccion y los empleados, lo que a su vez impulsa la lealtad y el compromiso a largo plazo.
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En ultima instancia, una sélida comunicacion interna no solo mejora el desempefio individual,
sino que también potencia el rendimiento colectivo, beneficiando a la organizacion en su

conjunto.

RESULTADOS RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 4
6.2.3 Resultados de la comunicacion internay las relaciones interpersonales

La comunicacion interna efectiva mejora las relaciones interpersonales al promover un
ambiente de confianza y colaboracion entre los empleados. Este estudio analiza como una

buena comunicacion fortalece el vinculo y la cohesion dentro de la organizacion.

Tabla 16
Correlacion entre comunicacion interna y relaciones interpersonales

Comunicacion Relaciones

interna interpersonales
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 472
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 74 74
Relaciones Coeficiente de ,472 1,000
interpersonales correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 74 74

Nota. Resultado obtenido a través de Spss.
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Figura 5
Correlacion entre comunicacion interna y relaciones interpersonales
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Nota. Diagrama de correlacion con tendencia positiva.

La Tabla 16 y figura 5 muestra la correlacion de Spearman entre la comunicacion
interna y las relaciones interpersonales. El coeficiente de correlacién fue de 0,472 indica una
relacion positiva moderada, indicando que una comunicacion interna efectiva se asocia con la
mejora de las relaciones interpersonales entre los empleados. La significancia bilateral fue de

0,000, lo que significa que esta relacion es estadisticamente significativa p < 0,05.

La comunicacién interna es fundamental para el desarrollo de relaciones
interpersonales saludables en el entorno laboral, ya que promueve el intercambio de
informacidn, ideas y emociones entre los empleados. Una comunicacién clara y abierta no solo
facilita la colaboracion y el trabajo en equipo, sino que también ayuda a construir confianza y
empatia entre los miembros del personal. Al fomentar un ambiente donde los empleados se
sienten comodos compartiendo sus pensamientos y preocupaciones, la comunicacién interna
contribuye a la resolucion efectiva de conflictos y al fortalecimiento de los vinculos

interpersonales. Esto resulta en una cultura organizacional mas cohesiva, donde los individuos
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se apoyan mutuamente, lo que a su vez incrementa la satisfaccion laboral y mejora el clima

organizacional.

RESULTADOS RESPECTO AL OBJETIVO ESPECIFICO 5
6.2.4 Resultados de la comunicacion internay el crecimiento profesional

La comunicacion interna eficaz impulsa el crecimiento profesional al facilitar el acceso
a informacion, retroalimentacion y oportunidades de desarrollo. Este estudio explora cémo una

comunicacion clara y abierta contribuye al avance y aprendizaje continuo de los empleados.

Tabla 17
Correlacion entre comunicacion interna y crecimiento profesional

Comunicacion Crecimiento

interna profesional
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,259
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) . ,026
N 74 74
Crecimiento Coeficiente de ,259 1,000
profesional correlacion
Sig. (bilateral) ,026
N 74 74

Nota. Resultado obtenido a través de Spss.
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Figura 6
Correlacion entre comunicacion interna y crecimiento profesional
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Nota. Diagrama de correlacion con tendencia positiva.

La Tabla 17 y figura 6 presenta la correlacion de Spearman entre la comunicacion

interna y el crecimiento profesional. El coeficiente de correlacion fue de 0,259 indica una

relacion positiva, lo que indica que una mejor comunicacion interna puede estar asociada con

un leve aumento en el crecimiento profesional de los empleados. La significancia bilateral fue

de 0,026, lo que indica que esta relacion es estadisticamente significativa p < 0,05.

La comunicacion interna es esencial para el crecimiento profesional de los empleados,

ya que facilita el acceso a informacion clave, retroalimentacion constructiva y oportunidades

de desarrollo. Al promover un ambiente donde la informacién fluye libremente, los empleados

pueden entender mejor las expectativas de su rol, identificar areas de mejora y recibir

orientacion sobre cémo alcanzar sus metas profesionales. Ademas, una comunicacion efectiva

permite a los trabajadores expresar sus intereses y aspiraciones, lo que puede llevar a la

creacion de planes de desarrollo personalizados y a la identificacion de oportunidades de

capacitacion. En definitiva, una sélida comunicacion interna no solo impulsa el desarrollo de
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habilidades y competencias, sino que también fomenta un compromiso continuo con el
aprendizaje y la mejora en el desempefio, lo que beneficia tanto a los individuos como a la

organizacion en su conjunto.

6.3  Discusion de resultados

Los resultados del estudio indican una correlacion positiva y significativa entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral, lo cual es consistente con las teorias clasicas y
contemporaneas sobre la importancia de la comunicacion en el entorno organizacional. Heath
& Bryant (2000) destacan que la comunicacion efectiva dentro de las organizaciones es
fundamental para la cohesién y alineacion de los equipos de trabajo, lo que se refleja en un
mejor desempefio laboral. Este concepto se confirma en los resultados obtenidos, donde se
observa que mejoras en la comunicacion interna estan asociadas con un aumento en el

rendimiento de los colaboradores.

Los estudios muestran una tendencia comdn: una comunicacion interna efectiva esta
estrechamente relacionada con un buen desempefio laboral. Como el caso de Miranda (2009)
que encontrd que la implementacion de un boletin de comunicacion interna en Nestlé Chile
mejoro positivamente la conexién emocional de los empleados con la empresa, aunque los
datos numeéricos especificos no se detallaron. En contraste, Barrera (2014) identificd serias
deficiencias en la comunicacion interna en el Instituto Nacional de Propiedad Industrial
(INAPI), con problemas como la falta de comunicacion oportunay la proliferacion de rumores,
gue generaron un ambiente de alta tensidn; por su parte Stefan (2021) observo que el liderazgo
ineficaz y las deficiencias en la comunicacion interna en el banco FinanChile afectaron
negativamente el clima organizacional y el desempefio, destacando la necesidad de mejorar

ambos aspectos para optimizar los resultados.
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En cuanto a las deficiencias especificas en comunicacion interna, Lavalle (2023)
reportd que un 48.1% de los trabajadores no recibia comunicados sobre logros y un 44.4% no
comprendia claramente sus funciones, reflejando problemas significativos que afectan el
desempefio. Paucar (2021) encontro que el 47.8% de los colaboradores del Centro de Salud
San Francisco no se sentia involucrado en la solucion de problemas, y el 52.0% no percibia
una adecuada preparacion para cambios, lo cual también impacta negativamente el desempefio.
Por su parte, Olano (2021) reportd brechas en la comunicacion interna y en el desempefio
laboral, con deficiencias de hasta el 45% en calidad laboral, destacando una correlacion

significativa positiva (rho=0.447) entre ambos factores.

Vega (2023) obtuvo un Rho significativa (0.686) entre comunicacion interna y
desempefio laboral en la Red de Salud Puno, con un 44.9% de los trabajadores percibiendo una
buena comunicacion. Por su parte, Pari (2024) también encontrd una relacion positiva, con
correlaciones especificas de 0.4071 para comunicacion descendente, 0.4480 para ascendente y
0.6230 para horizontal, subrayando la importancia de todas las formas de comunicacion
interna. Olaguivel (2024) observo que el 50.23% percibié positivamente la comunicacion
interna, pero el 59.66% identifico barreras que afectan el desempefio, sugiriendo que la mejora
en la comunicacion interna es crucial. Estos estudios destacan que una comunicacion efectiva
es fundamental para el buen desempefio laboral, y que abordar las deficiencias en este aspecto

puede mejorar significativamente los resultados organizacionales.

De manera similar, Rogers (1995) y su Teoria de la Comunicacion Humana resaltan la
importancia de la claridad y la apertura en los procesos comunicativos para el funcionamiento
optimo de los grupos de trabajo. La percepcion de una comunicacion interna "regular” o "baja"
por parte de la mayoria de los colaboradores, como lo reflejan los resultados descriptivos,
sugiere una necesidad de mejorar estos aspectos para alcanzar niveles superiores de

desempefio. En linea con la Teoria de la Riqueza de Medios de Daft & Lengel (1986), los
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resultados de este estudio también sugieren que la empresa podria beneficiarse de la adopcion

de medios de comunicacion mas ricos y efectivos para transmitir mensajes complejos y criticos.

Por otro lado, Schein (2010) subraya la importancia de la cultura organizacional en la
comunicacion interna. Los resultados que indican un predominio de la comunicacion "regular"
pueden estar reflejando un entorno cultural donde la comunicacién no se prioriza
adecuadamente. Cambiar esta cultura para fomentar una comunicacion mas abierta y
constructiva podria ser clave para perfeccionar tanto la satisfaccion de los participes como su
rendimiento. Drucker (2017) enfatiza en su trabajo la necesidad de una gestion eficaz para
alcanzar altos niveles de y calidad en el trabajo. Los hallazgos del estudio son congruentes con
la idea de que una gestion que facilite una comunicacion interna clara y eficaz puede ser un

motor para el éxito organizacional.

Es por ello que Vega (2023) y Pari (2024) identificaron correlaciones positivas
significativas entre comunicacion interna y el desempefio laboral, Asimismo, Olaguivel (2024)
y Lavalle (2023) también sefialan la importancia de una buena comunicacién efectiva, pero
sefialan problemas especificos, como barreras y deficiencias, que afectan negativamente el

desempefio.

Los resultados también pueden ser analizados a traves de la Teoria de la Motivacion-
Higiene de Herzberg (1968), en la cual sugiere que factores como la comunicacion interna,
aunque no son motivadores en si mismos, son esenciales para evitar la insatisfaccion. La baja
satisfaccién comunicativa observada podria estar contribuyendo a los niveles de desempefio
laboral "regular” o "bajo", lo cual enfatiza la necesidad de atender estos factores higiénicos
para evitar la insatisfaccion y mejorar el rendimiento. Por otro lado, el analisis de Thomas &
Velthouse (1990) sobre la empoderamiento y motivacion intrinseca indica que la percepcion

de los participantes sobre su entorno comunicativo puede influir en su sentido de autonomia y
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significado en el trabajo, aspectos que son criticos para un alto desempefio. Mintzberg (1973)
también sefiala que la capacidad de los gerentes para comunicar eficazmente y coordinar las
actividades del equipo es crucial para el éxito organizacional, lo que se alinea con la correlacion

positiva encontrada en tu estudio.

Segun la parte descriptiva de los resultados, se observa una correlacion positiva entre
la comunicacion interna efectiva y el desempefio que tienen los colaboradores. Es fundamental
que la empresa implemente estrategias de mejora continua en sus procesos comunicativos
internos, orientadas a la claridad, la transparencia y la retroalimentacién constructiva. Segun el
enfoque de la Teoria de la Comunicacion Organizacional, es crucial fomentar canales de
comunicacion abiertos y bidireccionales que ayuden a los colaboradores expresar sus
inquietudes y recibir orientacion precisa, lo que, a su vez, puede incrementar la satisfaccion

laboral y el compromiso organizacional.

Adicionalmente, se recomienda que la empresa fortalezca su cultura organizacional
mediante la integracidn de préacticas de liderazgo comunicativo, tal como lo sugiere la Teoria
del Liderazgo Transformacional. Lideres capacitados en habilidades comunicativas pueden
inspirar a los colaboradores, mejorar la cohesion del equipo y elevar los niveles de motivacién
intrinseca. Esto indica que existird un mejor desemperfio por parte de cada uno y a su vez creara

un ambiente mas eficiente y armonioso.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
PRIMERA. La investigacion revela una correlacion positiva con un nivel moderado y
estadisticamente significativa entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral de los colaboradores en la empresa de Servicios Integrados de Limpieza
S.A. en Puno. Donde Rho = 0,412 La prueba de Tau-b de Kendall fue 0,318,
ambos con significacion estadistica 0,000 menor a 0,05, confirmaron que Existe
relacion significativa entre comunicacion interna y desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A.

SEGUNDA. Con el analisis de correlacidn, se tuvo un coeficiente de correlacion de Spearman
de 0,504, el valor de Tau-b de Kendall fue de 0,347, con una significancia bilateral
de 0,000 menor a 0,05, confirmaron que esta relacién significativa entre la
comunicacion interna y la eficiencia operativa en los colaboradores de la empresa

de Servicios Integrados de Limpieza S.A.

TERCERO. El andlisis de correlacion de Spearman fue de 0,250. La prueba de Tau-b de
Kendall fue de 0,367, con una significancia bilateral de 0,000 menor a 0,05, lo
que confirmd que la relacion era estadisticamente significativa entre la
comunicacion interna y la satisfaccion laboral en los colaboradores de la empresa

de Servicios Integrados de Limpieza S.A.

CUARTA. El coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0,472, indicando que una mejora
en la comunicacion interna se asocié con un mayor compromiso por parte de los
empleados. La prueba de Tau-b de Kendall fue de 0,323, lo que también demostrd
una correlacion positiva moderada, con un p-valor de 0,000 menor a 0,05,

confirmando que existe relacion significativa entre la comunicacion interna y las
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relaciones interpersonales en los colaboradores de la empresa de Servicios

Integrados de Limpieza S.A.

QUINTA. El analisis de correlacion de Spearman fue de 0,472, el valor de Tau-b de Kendall
fue de 0,323, reflejé una correlacion positiva moderada, con un p-valor de 0,000
menor a 0,05, confinando existe relacion significativa entre la comunicacion

internay el crecimiento profesional en los colaboradores de la empresa de Servicios

Integrados de Limpieza S.A.

SEXTA. Al realizar el analisis de correlacion tuvo un valor de 0,259, lo que indica que una
mejora en la comunicacion interna estd asociada con un leve aumento en el
crecimiento profesional de los empleados. La prueba de Tau-b de Kendall revel6 un
valor de 0,349, con un p-valor de 0,000 menor a 0,05, confirma que la existencia
relacion significativa entre la comunicacion interna y el crecimiento profesional en

los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A.
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Recomendaciones

PRIMERA. Al Gerente de la empresa SILSA implementar un plan de mejora integral que
ayude la comunicacioén interna, en el cual se podria incluir la adopcién de nuevas
herramientas y tecnologias de comunicacion, asi como también una capacitacion
regular sobre las habilidades de comunicacion para los lideres y empleados, y la
creacion de canales de retroalimentacion efectivos. Estas acciones podrian
fortalecer la comunicacion interna, lo que a su vez puede mejorar el desempefio
laboral de los que son parte de la empresa SILSA y fomentar un ambiente de

trabajo més productivo y satisfactorio.

SEGUNDA. Realizar capacitaciones enfocadas en la importancia de la comunicacion clara 'y
precisa, asi como establecer protocolos que fomenten una comunicacion
continuay fluida entre los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion. Esto
no solo aumentara la eficiencia operativa, sino que también mejorara la moral

del equipo.

TERCERO. Fortalecer los canales de comunicacion dentro de la organizaciéon, lo que puede
lograrse a través de la implementacion de reuniones regulares donde los
empleados tengan la oportunidad de expresar sus opiniones y sugerencias, asi
como mediante el uso de herramientas digitales que faciliten la comunicacion y
el intercambio de informacion. Al promover una comunicacion mas efectiva, la
empresa no solo incrementara la satisfaccion laboral de sus colaboradores, sino
que también fomentara un ambiente de trabajo mas colaborativo y

comprometido.

CUARTA. Implementar actividades de team building o trabajo en equipo que permitan a los

empleados interactuar de manera informal. Estas actividades pueden mejorar la
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cohesion del equipo y fortalecer las relaciones interpersonales, 1o que contribuira

a un ambiente de trabajo mas saludable y colaborativo.

QUINTA. Fomentar el desarrollo profesional a través de programas de capacitacion y
mentoria. Ademas, se recomienda establecer canales de comunicacion donde los
empleados puedan expresar sus aspiraciones de crecimiento y recibir orientacion

sobre oportunidades de desarrollo dentro de la organizacion.

SEXTA. Implementar un sistema de evaluacion del desempefio que incluya la
retroalimentacion sobre habilidades comunicativas. Esto permitird identificar
areas de mejora y ofrecer capacitaciones especificas, asegurando que los
colaboradores cuenten con las herramientas necesarias para avanzar en su

desarrollo profesional dentro de la empresa.
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Anexo 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INTEGRADOS DE LIMPIEZA
SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024

crecimiento profesional en los
colaboradores de la empresa de
Servicios Integrados de Limpieza
S.A. en la ciudad de Puno?

crecimiento profesional en los
colaboradores de la empresa de
Servicios Integrados de Limpieza
S.A. en la ciudad de Puno.

colaboradores de la empresa de
Servicios Integrados de Limpieza
S.A. en la ciudad de Puno.

desempefio individual y
grupal

Crecimiento
profesional

- Oportunidades de
desarrollo profesional
- Motivacion para
mejorar habilidades

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES ESTADISTICA
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colaboradores de la empresa de | colaboradores de la empresa de | empresa de Servicios Integrados de - Transparencia en la
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S.A. enlaciudad de Puno durante el | S.A. en la ciudad de Puno durante el | durante el afio 2024. Canal de - Efectividad de los INVESTIGACION:
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comunicacién interna y la comunicacion interna  y la eficiencia operativa en los Comunicacion retroalimentaZién - Proceso de DISENO DE
eficiencia operativa en los eficiencia operativa en los colaboradores de la empresa de - retroalimentacion INVESTIGACION:
colaboradores de la empresa de colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza interna - Grado de participacion No Experimental
Servicios Integrados de Limpieza Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno. Participacion y en decisiones
S.A. en la ciudad de Puno? S.A. en la ciudad de Puno. o Existe relacion significativa entre empoderamiento | - Sentimiento de NIVEL DE

e ;Cudl es la relacion de la | e Determinar la relacion de la la comunicacién intera y la empoderamiento INVESTIGACION
comunicaciéon interna y la comunicacion interna y la satisfaccion  laboral en los - Percepcién del clima de Correlacional
satisfaccion  laboral en los satisfaccion  laboral en los colaboradores de la empresa de Clima de comunicacién
colaboradores de la empresa de colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza comunicacion - Barreras para una POBLACION
Servicios Integrados de Limpieza Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno. comunicacion efectiva La poblacion seré de 125
S.A. en la ciudad de Puno? S.A. en la ciudad de Puno. o Existe relacion significativa entre o - Cumplimiento de colaboradores de

e ;Cual es la relacion de la | e Determinar la relacion de la la comunicacién interna y el Eficiencia objetivos Servicios Integrados de
comunicacion interna  y el comunicacion interna  y el compromiso organizacional en operativa - Efectividad en las tareas | Limpieza publico de la
compromiso organizacional en compromiso organizacional en los colaboradores de la empresa - Nivel de satisfaccion ciudad Puno.
los colaboradores de la empresa los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de . . laboral
de Servicios Integrados de de Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Satisfaccion - Sentimiento de MUESTRA:
Limpieza S.A. en la ciudad de | Limpieza S.A. en la ciudad de |  Puno. laboral valoracién y La muestra sera de 74
Puno? Puno. o Existe relacion significativa entre reconocimiento colaboradores de

e ;Cual es la relacion de la | e Determinar la relacion de la la comunicacion interna y las - Grado de compromiso | Servicios Integrados de
comunicacién interna y las comunicacion interna y las relaciones interpersonales en los . . . hacia la organizacion Limpieza asignados al
relaciones interpersonales en los relaciones interpersonales en los colaboradores de la empresa de | Variable Y: Compromiso - Interés por el éxito y Hospital I1l Base Puno
colaboradores de la empresa de colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza | Desempefio organizacional | . oo (EsSalud).
Servicios Integrados de Limpieza Servicios Integrados de Limpieza S.A. en la ciudad de Puno. laboral organizacional
S.A. en la ciudad de Puno? S.A. en la ciudad de Puno. o Existe relacion significativa entre _Calidad de las TECNICASE

e ;Cudl es la relacion de la | e Determinar la relacion de la la comunicacion intema y el i relaciones laborales INSTRUMENTO:
comunicacion  interna  y el comunicacion interna  y el crecimiento profesional en los _Relaciones - Impacto en el Tecnica: Encuesta.

interpersonales Instrumento:

Cuestionario.
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Anexo 3 INSTRUMENTOS

Instrumento de investigacion: Cuestionario comunicacién interna

El propdsito de este cuestionario es recolectar datos sobre como los colaboradores
de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A. — SILSA en la ciudad de
Puno durante el afio 2024 sobre la comunicacion interna. Por favor, expresa tu
nivel de concordancia con cada una de ellas.

1
2
3
4
5

Nota:

. Nunca.

. Raravez.

. A veces.

. Generalmente.

. Siempre.
feedback es igual a comunicacion

COMUNICACION INTERNA

Claridad y transparencia

¢Entiende claramente los objetivos organizacionales?

¢Considera que la informacion es transparente?

Canal de comunicacion

;. Considera efectivos los canales de comunicacion?

Feedback y retroalimentacién

¢Se fomenta el feedback entre empleados y
direccién?

¢ Existe un proceso formal de retroalimentacion?

Participacion y empoderamiento

¢Se sienten los empleados involucrados en
decisiones?

¢Se sienten empoderados para expresar opiniones?

Clima de comunicacion

¢ Percibe un clima de comunicacion efectiva entre sus
comparieros?

¢ Existen barreras para una comunicacion efectiva?

Gracias por su participacion
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Instrumento de investigacion: Cuestionario desempefio laboral

El propdsito de este cuestionario es recolectar datos sobre el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa de Servicios Integrados de Limpieza S.A.
durante el afio 2024. Por favor, expresa tu nivel de concordancia con cada una de
ellas.

Muy bajo.
Bajo.
Regular.
Alto.
Muy alto.

Ok owdE

DESEMPENO LABORAL 1) 2| 3] 4] 5
Eficiencia operativa
1 |¢Se cumplen los objetivos establecidos?
2 |¢Realizan los empleados sus tareas eficientemente?
Satisfaccion laboral
3 |¢Qué nivel de satisfaccion tienen con su trabajo?
¢Se sienten valorados y reconocidos por la
4 |empresa?
Compromiso organizacional
¢ Qué nivel de compromiso muestran hacia la

5 |empresa?
¢Se interesan por el éxito y crecimiento de la
6 |empresa?

Relaciones interpersonales

¢Como son las relaciones con compafieros y

7 |supervisores?

8 |¢Las relaciones afectan el desempefio laboral?
Crecimiento profesional

9 |¢Existen oportunidades de desarrollo profesional?
10 | ¢ Se sienten motivados para mejorar habilidades?
Gracias por su participacion
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Anexo 4 VALIDEZ DE INSTRUMENTO

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING

TITULO DE TESIS: COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL DE LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA DE SERVICIOS INTEGRADOS DE LIMPIEZA
SOCIEDAD ANONIMA DE LA CIUDAD DE PUNO 2024

REFERENCIAS
» EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS ...................... é% .‘.‘f.‘.‘ .......................
e PROFESION :.oZ. ’CC“”‘M‘o@m ............ fwﬁ’“mf"’@ ...........
e CARGOACTUAL:.JJecow@c o
*  GRADO ACADEMICO: .... 27/ o
L ASPECTO DE VALIDACION
= S| B
Zz | x w| Z
INDICADORES CRITERIOS %’ s 2|4
AFIEIRE
O|x |||
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 11213 |4 >5<
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1123 & 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 11213 4 &
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logicade lositemscon | 1 | 2 | 3 [ 4. | 5
las variables Y: |
5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 | 2 | 3 | 4 )?, %
suficientes.
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 | 2 | 3 >4[ 5
investigacion.
7.CONSISTENCIA Esté basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 | 2 | 3 »2, 5
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 | 2 | 3 72 5
indices. v
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propsito de la| 1 | 2 | 3 ? 5
investigacion.
10. PERTENENCIA | El instumento es (til y adecuado para la| 1 | 2 | 3 5} 5
investigacion. /

Fuente:

RESOLUCION
a. Aprobado
b. Desaprobado

Lugary fecha:.......

(C275%=0.75) |
(C<75%=0.75) |

. ané del e);perto
DNIN° @238:43/...
N° celular: ‘76/437}54/

07//&;«4»,@/9027

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu.pe/




VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Anexo 5 EVIDENCIAS

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

VICERRECTORADO DE

bl ZEline s

ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: 19-12 - 202¥

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:
Direccion: (JRBAM2ACLon /

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N
Teléfono:_ 99096 41 1§

Nombres y Apellidos:
Direccion:
DNI/Carné de Extranjeria/Pas
Teldlong: - s

MA1L . coM

Facultad y/o Escuela de Posgr

Escuela Profesional o Mencic
Titulo o Grado Académico

Asesor:_T,.  [LOBRIA

Esta obra se encuentra dent

Palabras claves, (3a 5 términoé) % VRDvCTIUIDAD

JEsta obra se desarrollé en la
g ;

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su producci6n intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

E] Bachiller @\Titulo !__—_|2da Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:

Bajo los siguientes térmmos, autorizo el deposnto de mi tesls en el Repositorio
Digital de la UANCV.

de mi pmdu_ ién Intelectual otorgo ala Umver51dad

: e(*cx n de produccxdn intélectual entre otros en el Pert y en el extranjero
ces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
hcen(:la la Umm:dad Andma “N&tor Careres Velasquez podra

Declaro que
coautoria ce

b) Licencia CREA , :
Si usted concede xx:;a licencia CREATI\’E COMMONS soble su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez permite que otras personas
puedan repxoducirla comunicarla al ptblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion piblica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

& Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayoreficacia ante los tribunales peruanos.

A intemacional
O e

Linea de investigacion:

<ac (5311-UNESCO)

[9-12- 2024

Fécha

-~

m Autor
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