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RESUMEN

El objetivo principal de la presente tesis denominada "Comunicacion
asertiva y el desempefio laboral de la Caja Sullana - oficina Motupe - 2020", es
determinar la relacion que existe entre la comunicacion asertiva y el desempefio
laboral de la entidad financiera, el estudio realizado fue descriptivo- correlacional,
disefio no experimental de tipo transversal y de enfoque cuantitativo. La muestra
estuvo formada por 30 colaboradores, mediante el cual aplicamos la técnica de
la encuesta, nuestro instrumento fue el cuestionario, constituido de 18 items para
la comunicacion asertiva y de 24 items para el desempefio laboral (en total 42),
la informacion obtenida fue procesada a través de la hoja de célculo de Microsoft
Excel y SPSS 25 de donde se obtuvieron las tablas y gréficas para el andlisis de
esta. Los resultados determinaron una correlacion estadisticamente significativa
p<0,000 y posee un coeficiente Rho de Spearman =0, 828. En conclusién, se
confirma que existe una correlacion positiva considerable, demostrando que la
comunicacién asertiva se asocia con el desempefio laboral de los colaboradores.
Se recomienda a la entidad realizar capacitaciones dirigido a todos sus
colaboradores que servird para el mejoramiento de la comunicacion entre las
diferentes areas, del mismo modo para mejorar el desempefio es necesario estar
muy atento a las necesidades de los colaboradores, implementar herramientas

gue los ayude a realizar un trabajo eficiente.

Palabras clave: Comunicaciébn asertiva, desempefio laboral,

estandarizacion, verbales, habitos.
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ABSTRACT

The main objective of this thesis called "Assertive communication and
job performance of Caja Sullana - Motupe office - 2020", is to determine the
relationship between assertive communication and job performance of the
financial institution, the study was descriptive-correlational, non-experimental
design of cross-sectional type and quantitative approach. The sample consisted
of 30 employees, through which we applied the survey technique, our instrument
was the questionnaire, consisting of 18 items for assertive communication and
24 items for job performance (a total of 42), the information obtained was
processed through the Microsoft Excel spreadsheet and SPSS 25 from which
tables and graphs were obtained for the analysis of this information. The results
determined a statistically significant correlation p<0.000 and has a Spearman's
Rho coefficient =0, 828. In conclusion, it is confirmed that there is a considerable
positive correlation, demonstrating that assertive communication is associated
with the work performance of the collaborators. It is recommended to the entity
to carry out trainings directed to all its collaborators that will serve for the
improvement of communication between the different areas, in the same way to
improve the performance it is necessary to be very attentive to the needs of the
collaborators, to implement tools that help them to perform an efficient work.

Keywords: Assertive communication, job performance, standardization,

verbal, habits.
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1.1. Realidad Problemética

Actualmente, las empresas sufren las consecuencias (despidos,
desconfianza y rotacion) debido a la falta de estilos de comunicacion
asertivos. Por lo general, los obstaculos o barreras que aparecen en las
diferentes &reas de las organizaciones también son busquedas de estilos
de comunicacion inadecuados que las personas suelen utilizar, ya sean
individuales u organizacionales, y de informacién veraz. Asimismo, los
esfuerzos para generar una buena comunicacién organizacional brindan
herramientas a los trabajadores realizar sus funciones de una forma
eficiente y los incentivan a realizar su trabajo con mucha alegria y
entusiasmo. Estos son algunos de los aspectos que conviene priorizar para
las entidades financieras. Visualizando desde el panorama comunicativo,
estos temas tienen como objetivo incidir en el desempefio de los
profesionales, brindando de esta manera el mejoramiento del
funcionamiento y organizacion de todos los servicios para atender al

usuario con calidad y eficiencia.
1.1.1. Contexto Internacional

Segun Laboral (2017), en Espafa los trabajadores dedican
aproximadamente un 30% de su tiempo de trabajo a realizar tareas diarias
y monoétonas que generan estrés y ansiedad. Para hacer frente a esta
situacion, las organizaciones proporcionan a sus empleados ingresos en
efectivo destinados especificamente a su desarrollo personal. Estos
recursos se utilizan para llevar a cabo talleres de capacitacion y aumentar
los incentivos econdmicos, con el objetivo de crear un entorno laboral

favorable y promover un desemperio eficiente dentro de la organizacion.

Segun Kotler (2017) los trabajadores que dan todo su esfuerzo en la
empresa, siempre respetan sus politicas teniendo como resultado una
mejora constante y esto genera un gran valor para la empresa, como
beneficio es que su desempefio laboral aumenta por lo que se vuelve mas
perenne; el colaborador se siente muy bien porque gracias a ello muestra

a la empresa lo mejor de si mismo.
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Ruiz (2018) nos expresa que el fracaso dentro de una empresa y el
bajo desempefio laboral se genera por una mala gestion y una
comunicacion deficiente entre los superiores y los colaboradores de las
diferentes areas dentro de una organizacion. También nos indica que para
un mejor beneficio dentro de la empresa es necesario llevar a cabo que los
colaboradores y el mismo jefe participen activamente y en unién para de

esta manera obtener y llegar a concretar las metas u objetivos propuestos.
Contexto Nacional

Segun Salazar (2020), los colaboradores de la empresa El Triunfo
S.R.L. muestran descontento, lo cual se refleja en su comportamiento,
como la falta de motivacion, falta de compafierismo y falta de compromiso
para realizar sus tareas de manera eficiente. Los colaboradores expresaron
su angustia por el bajo salario que reciben, el cual consideran insuficiente

para cubrir sus necesidades basicas de manera adecuada.

Por otro lado, Urefia (2017) sefiala que se realiz6 un estudio en
empresas nacionales, donde se encontraron deficiencias en el rendimiento
de los trabajadores. En particular, se identifico un bajo desempefio en un
centro de contacto ubicado en la capital de Lima. Los colaboradores no
llevaban a cabo sus tareas de manera eficiente debido a la percepcién de
un mal clima laboral, la falta de reconocimiento de su trabajo y una

remuneracion considerada injusta.

En el area de Transporte del Metro de la ciudad de Lima, se llevé a
cabo un estudio que analizaba el impacto del desempefio laboral en los
colaboradores encargados de conducir los trenes de la linea 1. Segun
Huamani (2015), en el funcionamiento general de la empresa, es necesario
implementar programas de liderazgo, gestion de personal y comunicacion,
con el fin de fomentar la participacion de todos los colaboradores, también
debemos de escuchar, entender y responder a todas sus inquietudes,
incentivando mediante medios de comunicacion con lo que cada empresa

cuenta con el propésito de generar él y colaboracion.

Contexto Local
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En la actualidad, la oficina de Caja Sullana en el Distrito de Motupe
esta enfrentando una situacién preocupante. Se ha identificado que hay
una falta de comunicacion adecuada entre los colaboradores, lo que esta
afectando negativamente su desempefio laboral tanto en el area de
Operaciones como en el Area de Créditos, una de las causas evidenciadas
en cuanto a los colaboradores es que carecen de compromiso y
cooperacion con la institucion, por ende cada uno de ellos realiza sus
labores por su propia cuenta, es decir, bajo su criterio personal, muchos de
ellos no se apoyan en las labores diarias, olvidandose de la importancia del
trabajo en equipo, por lo cual esto conlleva a que existan conflictos y

pérdida de clientes, asi mismo bajo desempefio laboral.

También se detecto la falta de coordinacion entre areas, provocando
la desconfianza entre el personal a cargo. Se ha observado que en la
organizacién existe una falta de seguimiento por parte de los lideres hacia
el personal de las diferentes areas. Esta falta de seguimiento puede
generar problemas, y uno de los principales factores que contribuyen a esta
situacion es la falta de capacitacion del personal.

El objetivo de esta investigacion es explorar la relacion entre la
comunicacién asertiva y el desempefio laboral en una organizacion
especifica, para ello se toma como muestra a 30 colaboradores de la
entidad con la finalidad de analizar el entorno laboral de esta manera nos

permite encontrar las falencias de dicha problematica.

Después de identificar la problematica y saber las causas que
conlleva a la situacién actual de la empresa, se tiene como resultado,
dentro de la entidad no existe una adecuada comunicaciéon con ellos

afectando a su desempefio.

Es importante tener un control de ello, se determina realizar
capacitacion a los colaboradores de las areas involucradas, realizar
circulos de calidad de los productos que se puedan ofrecer, motivar a cada
uno ellos con la finalidad de que se sientan apreciados por la empresa,

también realizar un seguimiento diario a su trabajo.
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1.2.

Antecedentes de estudio

1.1.2. A nivel Internacional

Lachira, et al. (2021) en su articulo titulado "La comunicacién asertiva:
una estrategia para desarrollar las relaciones interpersonales” con el
objetivo de identificar la comunicacion confiada como una estrategia para
mejorar las relaciones interpersonales entre los colaboradores. El estudio
se realizo utilizando un disefio no experimental descriptivo y se emplearon
métodos cuantitativos. La poblacion de estudio consistié en ejecutivos de
la empresa (5 personas) y colaboradores (35 personas) que fueron
encuestados. Los resultados obtenidos revelaron que las mujeres se
comunicaban con mayor frecuencia y confianza en comparacion con los
hombres, quienes mostraron patrones de comunicacion mas discontinuos.
En general, se observé que la comunicacion entre todos los participantes
se centraba en aspectos profesionales y no se establecian conexiones
interpersonales significativas. En conclusion, el estudio sugiere que la
comunicacién asertiva entre los directivos y los colaboradores de Nor Autos
S.A.C. es minima, lo que dificulta el establecimiento de relaciones
interpersonales solidas. Esta falta de asertividad en la comunicacion entre
ambos grupos puede afectar la eficacia y la sostenibilidad de la

organizacion en general.

Lesmes, Barrientos et al. (2021) en su articulo “Comunicacion asertiva
¢estrategia de competitividad empresarial?”, el objetivo principal del
estudio es describir la importancia de la comunicacion asertiva como una
estrategia en el contexto de la competitividad empresarial. El estudio utiliza
un enfoque cualitativo e interpretativo, basandose en la revision
bibliografica de la literatura existente. Los hallazgos del estudio sugieren
gue los gerentes que actlan como estrategas en la competitividad
empresarial y poseen habilidades de comunicacion asertiva pueden influir
en la creacion de un ambiente de comunicacién seguro dentro de la
organizacion. El lenguaje y la forma en que se comunican son aspectos

clave para fomentar una comunicacion efectiva y respetuosa.
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Sandoval (2017) en un estudio titulado "Comunicacion asertiva y
desempefio laboral “en el Call Center de Quetzaltenango" en Guatemala.
Con el objetivo de identificar el impacto de la comunicacién en el entorno
laboral de los centros de llamadas en la ciudad de Quetzaltenango. La
muestra utilizada para el estudio consistié en una oficina de un centro de
llamadas que incluia 115 agentes y siete supervisores, con edades
comprendidas entre los 19 y 35 afios. El estudio se llevé a cabo utilizando
un enfoque descriptivo y la herramienta utilizada para recopilar datos fue
un cuestionario que permitia respuestas de "si" o "no". Se utilizaron
preguntas relacionadas con la comunicacién y su impacto en el desempefio
laboral. Los resultados del estudio revelaron que la comunicacion efectiva
respalda el desempefio laboral en los centros de llamadas. Se encontr6 que
un proceso de comunicacion claro y compartido facilita la comprensién de
las reglas y la informacion necesaria para llevar a cabo las actividades
diarias de manera fluida y sin inconvenientes. Conduce que la
comunicacién con los empleados de la organizacién. Concluye que el
intercambio de informacién es muy importante para evitar malentendidos y
opiniones que puedan afectar el trabajo que se esta realizando. Por lo tanto,
el remitente y el receptor de informacidén deben estar en la misma sinfonia
la persona que envia la comunicacion para evitar errores. Por ello, la
empresa debe trabajar bien a la hora de lograr sus metas, objetivos,
misiones y visiones, y este mensaje llega a sus destinatarios de forma clara

e integrada.

Ramos (2017) en su estudio titulado “La comunicacién y su relacién
con el desempefio laboral en los trabajadores del Banco Ecuatoriano en
Quito. La metodologia utilizada en este estudio es de tipo correlacional, lo
gue implica buscar una relacion entre las variables estudiadas en el Banco
Ecuatoriano. La muestra consistio en 40 trabajadores, a quienes se les
administraron encuestas para recopilar datos relevantes. El resultado fue
que el 96 % encuestados indican que la comunicacion va de la mano con
el desemperio. Finalmente se llega a conclusion que los lideres no lo toman
importancia a dichos temas y tomar medidas que permitan mejorar dicha

problematica.
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Balarezo (2017) en su investigacion” la comunicacion asertiva y su
incidencia en el desempefio laboral en la financiera QAPAQ en Ecuador “.
Manifiesta lo siguiente. Los problemas que se da en la comunicacion se
interponen sobre la tarea que existe dentro de la entidad, eso conlleva que
exista una ineficiente comunicacion dentro de la organizacion perjudicando
en la productividad de los colaboradores, como consecuencia se logra
obtener una baja productividad con ello no se logra el cumplimiento de las
metas propuestas por la entidad, con ellos se obtiene un bajo desempefio
del personal. El no conocer los canales de comunicacion afecta el dialogo
entre areas. Se obtuvo como resultado en dicha organizacion existe
problemas de comunicarse, eso se debe que no existe de manera clara los

procesos de comunicacion.
1.1.3. A nivel Nacional

Vela y Orbegozo (2021) en su estudio “Comunicaciéon asertiva y su
relacion con el desempefio laboral en los colaboradores de un hospital”, se
centra en establecer la conexion entre la comunicacion asertiva y el
desempefio laboral en el personal de un hospital especifico. Utilizando un
enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal, el
estudio incluyé a 70 colaboradores tanto del area administrativa como
asistencial. Se emplearon dos instrumentos para medir las variables de
comunicacién asertiva y desempefio laboral, y los resultados analizados
mediante el coeficiente de Pearson revelaron una relacién positiva entre
ambas variables. Se observé que a medida que aumentaba el nivel de
comunicacién asertiva, se producia un crecimiento directo en el desempefio
laboral de los colaboradores. Si bien la mayoria de las dimensiones
especificas mostraron una correlacibn moderada, la dimensién de calidad

presentd una correlacion baja.

Cayetano (2019) en su tesis titulada “comunicacién asertiva y el
desempeiio de los colaboradores en Mi Banco — Chimbote 2019”, su
objetivo es realizar la dicho de analisis en la entidad financiera referente a
la variable comunicaciéon y desempefio en dicha empresa, se obtiene como

muestra a 30 colaboradores se realizdé encuesta a todo el personal, como
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resultado que la comunicacion en la oficina de Caja Trujillo no es la
adecuada es decir es negativo afectando en el desempefio de los
integrantes de la organizacion, donde se puede verificar que muchos de
ellos nuestra actitudes negativas como temor , ansiedad y estrés dichos
factores altera el ambiente y las condiciones de trabajo impidiendo el
compromiso con la empresa mas aun él logre de metas, lo que genera bajo
rendimiento, muchos manifiestan que la empresa algunas veces se
preocupa por reconocer el trabajo realizado por los colaboradores por otro
lado el 96 % del personal asegura que comunicacién asertiva influye en el
desemperio. Se tiene como conclusion que la comunicacion que mantiene
la entidad financiera no es la correcta, por otro lado, los colaboradores no
se encuentran contentos con su trabajo, mostrando muchos de ellos
desmotivados otros buscan oportunidades en otras entidades buscando

mejores condiciones de trabajo.

Torres (2017) en su trabajo “Elaboracién de un plan de estrategias en
comunicacién asertiva para mejorar la relacion entre el clima organizacional
y el desempefio laboral en una L.E.”, centrado en elaborar un plan
estratégico de comunicacion asertiva para mejorar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral en una Institucién Educativa. El
estudio se basa en un disefio explicativo no experimental y se utiliza una
muestra de 30 trabajadores, que incluye directivos, docentes y personal
administrativo. A través de encuestas y cuestionarios, se revela que la
comunicacién actual en la institucién es ineficaz, lo que tiene un impacto
negativo en el clima organizacional y el rendimiento laboral. Por lo tanto, se
propone implementar un plan de estrategias en comunicacion asertiva, que
incluye talleres para mejorar la comunicacion efectiva, empatia, escucha
activa, asertividad y otros temas relacionados. El estudio concluye que se
requiere mejorar la comunicacion entre los directivos y el personal, y se
recomienda implementar el plan de comunicacion asertiva para mejorar las
relaciones interpersonales y el desempefio laboral de los trabajadores en

la institucion educativa.

Vasquez (2017) tesis de investigacion “influencia de comunicacion
asertiva en el desempeiio laboral en la entidad financiera Caja Trujillo en
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Cajamarca 2017”, su objetivo es realizar un estudio con las variables de
dicha tesis, asi mismo se obtuvo como muestra a 30 trabajadores, nos
indican que existe una comunicacion adecuada para que facilite el buen
desempefio de los colaboradores, se observo que un 13 % de deficiencia
referente a las variable comunicacion y un 22% deficiencia en el
desempeiio. Como conclusion existe una correlacion favorable entre
ambas variables de los trabajadores de Caja Trujillo, el autor manifiesta en
dicha entidad donde se realizo el analisis, indica que la comunicacion tiene
como porcentaje de 13%, el cual manifiesta que dicha entidad esta por
buen camino logrando que los trabajadores encuentren un ambiente

agradable con ellos mejoren su desempefio.

Olivos (2017) en su tesis titulada “La comunicacion y el desemperio
laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo del Distrito de
Trujillo “, tiene como objetivo determinar el nivel de relacién entre ambas
variables a estudiar en la entidad financiera, la muestra fue de 40
colaboradores el cual se realiz6 encuestas para todo el personal de
oficinas, como resultado te obtuvo que los colaboradores no conocen las
formas de comunicarse es por ello que la gestidn estratégica de la
comunicaciéon genere relaciones interpersonales favorables entre
trabajadores. Se concluye que la entidad financiera debe mejorar sus
herramientas de comunicacibn y que sus colaboradores tengan
conocimiento de ello y pongan en practica para el mejor desarrollo del

personal y de la organizacion.
1.1.4. A nivel local

Bernaola (2019). en su trabajo denominado “Comunicacion Asertiva
Y Desempeio Laboral De Los Trabajadores de un hospital”, tiene como
objetivo establecer la asociacion entre la comunicacion asertiva y el
desempeiio laboral en el Hospital | Pacasmayo. El estudio se lleva a cabo
utilizando un enfoque descriptivo correlacional y un disefo transversal, con
una muestra de 60 colaboradores a quienes se les aplicaron dos
instrumentos de medicion. Los resultados muestran que la comunicacion

asertiva de los trabajadores en el hospital es adecuada y su desempefo
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laboral se encuentra en un nivel Optimo. Se concluye que existe una
relacion significativa entre la comunicacion asertiva y el desempefio laboral,
con coeficientes de correlacion que varian de moderados a bajos en
diferentes dimensiones evaluadas. La dimension de calidad no muestra
relacion con la comunicacion asertiva, mientras que las dimensiones de
relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en equipo presentan una

vinculacion significativa moderada con respecto a la comunicacion asertiva.

Arana & Aranda (2019) en su estudio “Comunicacion asertiva y
desempeiio laboral de la enfermera en un hospital de Huamachuco 20187,
tiene como objetivo establecer la relacion entre la comunicacion asertiva y
el desempefio laboral de las enfermeras en el Hospital Leoncio Prado de
Huamachuco. El enfoque utilizado es cuantitativo, descriptivo correlacional,
con un disefo transversal y una muestra de 50 enfermeras a quienes se
les aplican dos instrumentos de medicién. Los resultados muestran que el
58% de las enfermeras tienen un nivel alto de comunicacion asertiva,
mientras que el 34% tiene un nivel regular y el 8% un nivel bajo. En cuanto
al desempefio laboral, el 52% de las enfermeras muestra un nivel alto, el
36% un nivel regular y el 12% un nivel bajo. Se concluye que existe una
relacion significativa entre el nivel de comunicaciébn asertiva y el

desempeiio laboral de las enfermeras, respaldado por un valor de p < 0.05.

Salazar (2018) en su investigacion titulada “comunicacion asertiva y
desemperio laboral Global BPO Center - Chiclayo “, tiene como objetivo
determinar la influencia de la comunicacion en el desempefio de la
empresa. El disefio de investigacion utilizado es no experimental, de tipo
descriptivo-correlacional y de caracter transversal. La muestra consistié en
50 colaboradores, y se utiliz6 una encuesta con 22 preguntas para evaluar
la relacién entre estas variables. Se aplicaron técnicas de estadistica
descriptiva e inferencial con un 95% de confiabilidad. Los resultados
indicaron que el 50% de los trabajadores consideraron que la comunicacion
es favorable, mientras que en la variable del desempefio se obtuvo una
calificacién regular. En conclusién, se identific6 una relacién entre la

comunicacién y el desempefio laboral en la empresa estudiada.
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1.3.

Pacheco (2017) en su investigacion titulada “La comunicacién y su
incidencia en el desempefio laboral del Banco Interbank tiendas en José
Leonardo Ortiz, periodo 2017”7, tiene como objetivo determinar como la
comunicacién afecta el desempefio laboral en el Banco Interbank durante
el periodo mencionado. El estudio utiliza una metodologia descriptiva y una
muestra de 30 colaboradores. En la presente tesis se obtuvo como
resultado que la comunicacion incide de manera significativa con el
desempefio de la entidad financiera Interbank del distrito de José Leonardo
Ortiz, como conclusién que gracias a las herramientas otorgadas por el
banco conlleva que el trabajador se desenvuelva de manera eficiente y
eficaz en sus trabajos diarios, con ellos brindando el mejor servicio al

cliente.

En Chiclayo, segun Millan & Montero (2017) en su tesis titulada
“Comunicaciéon asertiva y desempeno laboral” de los colaboradores de la
empresa Compartamos Financiera de Chiclayo del 2017. Cuyo objetivo es
conocer la existencia de la relacion entre las variables en estudio, se utilizd
el cuestionario como muestra a 29 colaboradores, nivel correlacional y con
enfoque cuantitativo, como resultado se dice que, si se tiene una relacion
entre las variables de estudio, nos indica que ambas estan relaciones y son
muy importantes en una organizacién. Como conclusion a dicha financiera
le falta mejora la comunicacién afectando al buen rendimiento de sus

trabajares.

Teorias Relacionadas

1.3.1. Comunicacion asertiva

1.3.1.1. Definicidén de comunicacion asertiva

Campos & Campos (2017) La comunicacion; “Es generar que la otra
persona tenga participacion dentro de lo que uno cuente. El
descubrimiento, manifestacion, o hacer saber alguna cosa. Dialogar, es
generar el contacto ya sea por palabra o por escrito, es la columna de todas

las comunidades.
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Consiste en un cambio de opiniones con diferentes personas hacerlas
sentir y responder en funcion de los sentimientos de la otra persona. Hay
muchas formas de comunicarse, escribir, verbalmente, abrazar y mas. Para
entender el proceso de comunicacion, los implicados deben manejar un
mismo codigo. Nuestro pais tiene una historia de comunicacién muy rica y
trascendental y es considerado multilingtie, lo que lo convierte en un pais
multicultural. Para fortalecer las relaciones, se deben tener las siguientes
habilidades:

a) ldentificar y analizar el tipo de comunicacion que se esta usando
para las transmision de informacion.

b) Fomentamos el cambio de comportamiento en los comunicadores.

c) Pedir ayuda.

d) Puedo decir que no.

e) Dar a saber tus dudas y quejas.

f)Manejar correctamente los gestos.

g) Participar en el dialogo.

h) Saber negociar.

i) Acciones y lineamientos para la resolucion de conflictos.

) Saber tomar decisiones. (Campos & Campos ,2017)

Tener una comunicacion asertiva en la organizacién es fundamental
porque requiere una comunicacion de calidad entre los colaboradores. Esto
le permite participar en la conversacién entre los dos escuchando
activamente, interesandose por los temas de conversacion y adoptando
este método. Una parte importante para una comunicacion asertiva precisa
y Optima es la confianza, o la relacion de confianza, lo que debe existir en

la conversacion.
1.3.1.2. Elementos de la comunicacién asertiva

Adler (2017) es importante tener en cuenta que la comunicacion es la
eleccion del lenguaje que se va a generar para lograr una comunicacion
exitosa. Usar el texto completo de forma clara, concisa y precisa puede

marcar una gran diferencia en el éxito de su comunicacion.
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Enfatiza que hay dos elementos fundamentales involucrados en

cualquier comunicacion asertiva.
a) Elementos vocales

El elemento vocal se refiere a como se dicen las cosas, y no a lo
expresado. Albert Mehrabian citado en Elizondo, (1999, p. 96) considera
gue el 38% del significado social del proceso de comunicacion radica en la

percepcion de la voz.
b) Elementos Verbales

El elemento verbal es muy importante para crear una adecuada
comunicacién asertiva, porque depende de la eleccién de las palabras para

transmitir un mensaje adecuado y respuesta correcta.

La comunicacion asertiva designa todos los elementos necesarios
para optimizar al maximo dicha comunicacion. Por tanto, los elementos
visuales, sonoros y linglisticos deben aplicarse con precisién para que el
mensaje pueda ser entendido, analizado e interpretado de la mejor forma

posible.
1.3.1.3. Beneficios de comunicacién asertiva

Puchol (2018) La comunicacion eficaz puede tener un impacto
positivo en los resultados y las relaciones personales, profesionales. Los
comunicadores positivos se desempefian mejor en el trabajo, tienen mas

tiempo y construyen relaciones mas saludables.

Es decir, no tienen dificultad para comunicarse y entablar relaciones
en el entorno en el que prosperan. La comunicacion asertiva tiene muchas
ventajas, como se detalla a continuacion. Cuando cuentas con
una comunicacion asertiva la relacion con lo emocional es en aumento.

Tiene muchas ventajas, como se detalla a continuacion:

a) La comunicacion asertiva te da confianza en ti mismo y en lo que

estas haciendo.
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1.3.1.4.

b)
c)

d)

e)

f)

9)

La comunicacién asertiva mejora su autoestima.

La comunicacion asertiva puede hacerte madurar mas. Porque
para ti, el respeto predomina en la conversacion.

Siendo asertivos nos acerca al logro de nuestras metas y elimina
la ansiedad.

Somos libres de tomar nuestras propias decisiones y equilibrar el
respeto y el equilibrio para expresar lo que realmente esta
sucediendo.

Los beneficios de producir una comunicacién correcta y asertiva
porque depende de si la organizacion esta en el camino del éxito.
Por lo tanto, los empleados también creen en su corazéon para la
superacion profesional y personal.

Hoy en dia, a los trabajadores en particular se les anima
encarecidamente a valorar su talento para que sus colaboradores
estén motivados, apoyados por la organizacion y tomados en
serio. Ser4 considerado por el gerente que dirige estas

organizaciones.

Importancia de la comunicacién asertiva

Permite a las organizaciones mejorar sus relaciones con los demas.

Sin embargo, debemos considerar los tres elementos basicos presentes en

todos estos tipos de comunicacion, que Adler (2017) enfatiza: lo visual, lo

vocal y lo verbal.

La aplicacion de la comunicacion asertiva en el contexto de la

organizacion es parte fundamental de la cultura corporativa, reflejando no

solo la actitud de los integrantes de una organizacidon en situaciones

normales de la vida laboral, sino en cuanto al comportamiento del formador,

con la familia y amigos, asegurese de que su actitud dure mucho tiempo y

se adopte como sus propios habitos operativos. Es por eso que debe

aprender a comunicarse positivamente dentro y fuera de su organizacion.

1.3.1.5.

Caracteristicas de la comunicacion asertiva
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Pacheco (2020) Para garantizar que la comunicacién sea asertiva, es
necesario tener en cuenta algunos factores o caracteristicas de la
comunicacién. Todo esto incluye los aspectos emocionales, psicolégicos y

practicos del acto en si. Algunos factores por considerar son:

Postura corporal.
Localizacion.
Gestualidad.

Reciprocidad.

® 2 6 T 9

Articulacion.

1.3.1.6. Dimensiones de la comunicacion asertiva
Rodriguez (2015) define las siguientes dimensiones:

En relacion a la primera dimension habilidad, se trata de los
siguientes indicadores desenvolver adecuadas relaciones interpersonales,
desarrollar en su labor mediante un trabajo en equipo para alcanzar los
propésitos establecidos, y asumir un liderazgo proactivo en sus labores y

guehaceres cotidianos.

En referencia a la segunda dimension expresar ideas, se trata de
los siguientes indicadores: Autonomia, Logro de objetivos y la empatia. En
esa linea, se debe expresar ideas, opiniones, sentimientos de manera
directa, confiable y segura, en un didlogo abierto. Se debe trabajar y existir
en la vida personal en funcion de logro de objetivos, ello encamina y da
rumbo a la vida. Conocer y proteger los derechos propios sin herir, atacar
o interferir con los demas es el Ultimo aspecto. Las personas asertivas
hablan claramente. Por tanto, es importante concienciarles de sus

derechos.

Este derecho debe ser respetado por otros, incluso si no es
compartido. Porque todo el mundo tiene ideas y opiniones diferentes. Por
tanto, este estudio necesita ser consciente de los derechos que se

identifican, muy importantes y de gran interés para quienes quieren lograr
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el éxito de su organizacion, y para quienes son lideres. Realizar sus

actividades y liderar un grupo de trabajo en particular.

Concerniente a la tercera dimension Derechos, se alude a los
siguientes indicadores: Auto control y honestidad. Las personas deben
saber manejar sus emociones en su vida personal y laboral, no caer en
desesperacion ni el triunfalismo, saber ser un excelente piloto de su propia
existencia. Ser transparente y honesto, siempre decir la verdad y no actuar

con falsedades ni dobleces en sus relaciones personales y laborales.

1.3.2. Desempeiio laboral
1.3.2.1. Definicion de Desempeiio laboral

Ocultar (2017) es un proceso que evalua el éxito en el logro de
actividades y objetivos laborales de una empresa, individuo o proceso. A
nivel organizacional, esta medicion permite evaluar el cumplimiento de
metas estratégicas a nivel individual, brindando una evaluacion del

rendimiento y la eficacia en el logro de los objetivos establecidos.

Robbins (2017) menciona que las empresas solo dedican tiempo a
evaluar como los empleados realizan su trabajo y explican que incluyen
descripciones de puestos, sin embargo, las compafias actuales que hoy
en dia son menos jerarquicas y se orientan mas en la atencién al cliente.
Las tareas de hoy requieren mas informacion, se reconocen tres tipos
principales de comportamiento que componen el desempefio en el lugar de

trabajo.

El desemperfio es la clave para conocer lo que le pasa a los empleados
y su ambiente de trabajo, por eso Chiavenato (2017) indica que las
personas son evaluadas en diferentes momentos de la vida, ya sea en la
escuela, la universidad, el entorno laboral, entre otros. El autor resalta que
el entorno laboral es un factor importante para la continuidad
organizacional, asi como el crecimiento profesional y personal. Esta

evaluacion se lleva a cabo para medir el desempefio y la capacidad de las
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personas, con el objetivo de mejorar y alcanzar metas tanto a nivel

individual como organizacional.

Chiavenato (2017) Los intereses individuales muestran que no son

resultados generales, sino resultados especificos, es decir, el resultado de

cada trabajo en particular. Este desemperio laboral varia de una persona a

otra y esta influenciado por diversos factores. Ademas, se utilizan diferentes

procedimientos para evaluarlo, los cuales reciben diferentes nombres, para

evaluar a las personas que trabajan para una empresa u organizacion,

como revisiones de desempefio, revisiones de empleados, revisiones de

desemperio e informes de progreso.

1.3.2.2. Beneficios de la evaluacion de desempefio

1)

a)

b)

d)

2)

b)

Para la Empresa

Capacidad para evaluar a los empleados de corto, mediano y largo
plazo y determinar su cargo con respecto a cada empleado.

Identifica a los empleados que necesitan formacion y seleccionar
empleados adecuados para ascensos o transferencias.

Informar a los empleados sobre sus obligaciones y resultados
esperados.

Puede hacer avanzar su politica de desarrollo del talento creando
oportunidades para los colaboradores, aumentando la productividad y
optimizando las relaciones en el trabajo.

Para el jefe

Realizar una evaluacién objetiva del desempefio y comportamiento de
los colaboradores, comenzando desde el establecimiento de variables
y factores de evaluacion. Se destaca la necesidad de implementar un
sistema que pueda neutralizar la subjetividad en el proceso,
asegurando que la evaluacién se base en criterios claros y justos.
Establecer medidas que generen las mejoras del comportamiento de
los individuos.

Detectar las necesidades para poder brindarles las capacitaciones a

sus colaboradores.
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3) Parael Empleado

a) Contar con un sistema que neutraliza la subjetividad, nos ayuda a
realizar una buena evaluacion para obtener un mejor desempefio y
comportamiento de nuestros subordinados en base a variables vy
factores de evaluacion.

b) Tomar acciones que puedan mejorar el comportamiento individual.

c) ldentificar las necesidades de formacion del personal.

1.3.2.3. Caracteristicas de Desempeifio laboral

En primer lugar, se destaca la importancia de establecer criterios
relacionados con el puesto de trabajo, los cuales deben ser determinados
mediante un andlisis del trabajo. También se debe considerar la necesidad
de acordar las expectativas de desempefio entre los gerentes y los
subordinados antes del periodo de evaluacion.

Ademas, se enfatiza la estandarizacion, donde se sugiere que las
mismas herramientas de evaluacion deben ser utilizadas para todos los
empleados de una misma categoria y que trabajen para el mismo jefe,
asegurando asi evaluaciones periédicas similares. Se menciona la
importancia de contar con evaluadores capacitados, responsables de
evaluar el desempefio de los empleados. Asimismo, se destaca la
necesidad de brindar capacitacion continua sobre como evaluar a los
empleados y llevar a cabo las entrevistas de evaluacion.

Otras caracteristicas mencionadas incluyen la explicacion detallada
de las pautas de evaluacién, la comunicacién abierta y constante sobre el
desempefio, la realizaciébn de revisiones formales del desempefio, el
establecimiento de un proceso adecuado para manejar quejas o
discrepancias en las evaluaciones, y la importancia de manejar las
denuncias de manera objetiva. En resumen, el texto describe las
caracteristicas esenciales de un sistema de evaluacion del desempefio
laboral, desde la estandarizacién y capacitacion de evaluadores hasta la
comunicacion continua y los procedimientos adecuados para garantizar la

objetividad y la calidad de las evaluaciones.
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1.3.2.4. Importancia de desempeiio laboral

La evaluacién del desempefio es crucial para el desarrollo de la
gestion en una organizacion. Proporciona diversos beneficios, como
motivar a los empleados, respaldar decisiones salariales, ofrecer
retroalimentacion y detectar posibles problemas personales que puedan
afectar el rendimiento laboral. Asimismo, la evaluacién del desempefio se
considera un proceso paso a paso para mejorar el rendimiento de cada
empleado. Para lograr un buen desempeifio, los empleados deben tener los
recursos necesarios, habilidades y capacidades para cumplir con las tareas
asignadas. La evaluacion permite identificar las fortalezas y debilidades del
personal y tomar medidas para mejorar tanto las fortalezas como las
debilidades identificadas (Mejia ,2018)

1.3.2.5. Dimensiones de desempeifio laboral

Gutierrez (2015) presenta dimensiones fundamentales para medir el
desemperio laboral, las cuales incluyen la actuacion, las funciones, la
competitividad y el logro de metas. Estas dimensiones estan relacionadas

con la comunicacién asertiva en las actividades de la organizacion.

a) Como primera dimension la actuacion, esto muestra que los
empleados estan desempefando las funciones y deberes clave
requeridos para su puesto.

b) la segunda dimensién las funciones contiene las tareas necesarias
para realizar un determinado trabajo.

c) La tercera dimensién de competitividad nos menciona que estas
habilidades y actitudes son las que permiten afrontar los retos de la
mejora continua. Teniendo como ultima dimension el logro de metas,
se trata de medir el éxito de uno en un campo en crecimiento para

medir la productividad.
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1.4. Formulacién del problema
1.4.1. Problema General

¢,Cudl es la relacion que existe entre comunicacion asertiva y

desempefio laboral en Caja Sullana Oficina Motupe - 2020?
1.4.2. Problema Especifico

¢, Cual es el nivel de la comunicacion asertiva que se viene aplicando
en la Caja Sullana de la Oficina Motupe, afio 2020?

¢,Cual es el nivel de desempefio laboral de los trabajadores de Caja
Sullana en la Oficina Motupe, afio 20207

¢De qué manera se demuestra la relacion que existe entre la
comunicaciéon asertiva y desempefio laboral de la Caja Sullana - Oficina
Motupe — 20207

1.5. Justificacion e importancia de estudio

El trabajo investigado es relevante debido a la identificacion de una
deficiente comunicacién que afecta el desempefio laboral en la empresa
Caja Sullana. Por lo tanto, el objetivo de la investigacion es determinar la
relacion entre las variables estudiadas con el fin de mejorar la comunicacion
asertiva y lograr un mejor desempefio laboral por parte de los
colaboradores, con el propdsito de alcanzar los objetivos y metas

establecidos.
a. Justificacion teorica

Este estudio se sustenta en la teoria de la creacién de lineamientos
con el objetivo de comprender la relacion entre dos variables: la
comunicacion asertiva y el desempefio laboral de los colaboradores de la

entidad financiera Caja Sullana.
b. Justificacion metodoldgica

El aspecto metodoldgico de este estudio se enfoca en evaluar la

relacion entre la comunicacion asertiva y el desempefio laboral. Para
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lograrlo, se utiliza un disefio de encuesta descriptiva donde se aplica el
meétodo de encuesta a través de un cuestionario como instrumento. Este
cuestionario permite evaluar los niveles de comunicacién asertiva que
impactan en el rendimiento laboral. Esto nos permite probar la hipotesis
planteada.

c. Justificacion practica

Este estudio brinda una visién de los problemas que ocurren en la
empresa Caja Sullana, a partir de los cuales se hacen recomendaciones
para resolver rapidamente el problema en si, y una razén practica para
tratar de fortalecer a la organizacion, permitira establecer estrategias para
mejorar dicha problemética de manera sustancial, de esa manera y asi

logar impacto en la organizacion.
1.6. Hipétesis

H1: Si existe relacién entre la comunicacion asertiva y el desemperio laborar

en los colaboradores de Caja Sullana Oficina Motupe- 2020.

HO: No existe relacion entre la comunicacion asertiva y el desempefio laborar

en los colaboradores de Caja Sullana Oficina Motupe- 2020.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacién entre la comunicacion Asertiva y el Desempefio

laboral en la Caja Sullana oficina Motupe- 2020.
1.7.2. Objetivo Especifico

e Diagnosticar el nivel de la comunicacion asertiva que se viene
aplicando en la Caja Sullana de la Oficina Motupe, afio 2020.

¢ Analizar el nivel de desempefio laboral de los colaboradores de caja
Sullana Oficina Motupe — 2020.

e Demostrar la relacidon que existe entre la comunicacién asertiva y

desempeiio laboral de la Caja Sullana - Oficina Motupe — 2020
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MATERIAL Y METODO
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2.1.

Tipo y disefio de la investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

a) Investigacion descriptiva: Hernandez et al. (2014) menciona que este
tipo, muestra las caracteristicas técnicas clave y las caracteristicas del
fenémeno, disciplina o poblacion particular estudiada.

b) Investigacion correlacional: Segun Hernandez et al. (2014)
menciona que este tipo busca asociar diferentes conceptos de
variables con sus propiedades para determinar si estan relacionados
entre si. La presente investigacion fue de tipo descriptivo - correlacional
porque permitié caracterizar los problemas encontrados en las

variables de estudio y medir su relacion.

2.1.2. Disefo de investigacién

Segun Hernandez et al. (2014) el disefio es no experimental, debido
a gue la variable considerada se elabora sin manipulacién o modificacion
intencionada, por lo que esta en su contexto natural y puede ser observada
y analizada y los fendmenos estudiados en el contexto natural no cambian

segun las realidades problematicas de la entidad financiera Caja Sullana.

Hernandez et al. (2014) la investigacion transversal es cuando la
informacion se recopila instantaneamente en un momento determinado,

detecta variables e intenta analizar el impacto de sus interrelaciones.

Este estudio prevé aplicar el tipo de seccién, ya que los datos se

recopilardn en un Unico punto en 2020 para explicar las variables.

Segun Hernandez et al. (2014) la investigacidon es de enfoque

cuantitativo

Cuando los investigadores usan métodos que pueden analizar de
manera confiable las suposiciones hechas en contexto, pueden
proporcionar evidencia basada en pautas de investigacion, ya sea que las

confirmen o no.

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo porque permite

cuantificar los resultados en forma numérica y porcentual, ello ayudara a
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resolver los objetivos planteados, y confirmar la relacién estadistica entre

variables.
OX En donde:
1 M : Poblacion
M r OX :Variable Comunicacion asertiva
I OX : Variable Desempefio laboral
oYy r : Relacion entre variables

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la poblacién es el conjunto

de individuos, elementos o instituciones que son el motivo de investigacion.

Los individuos del estudio fueron los colaboradores de la entidad
financiera Caja Sullana del distrito de Motupe: haciendo un total de 30

personas.

2.2.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), la muestra es el numero de

individuos representativo de una poblacién (p.176)

En el presente estudio, la muestra es de 30 colaboradores que
laboran en la entidad financiara, 10 en el area de operaciones, 20 en el area
de crédito.

2.3. Variables y Operacionalizacion

Segun Lopez (2018) las variables bien definidas de una investigacion,
si son complejas, son el proceso de desglosar o subdividir en dimensiones,

métricas y elementos; con el fin de aplicar un instrumento para medirlos.
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2.3.1. Variables
2.3.1.1. Definicion conceptual
Variable 1: Comunicacion asertiva

Bernaola (2019) nos dice es un elemento de coordinacion vital entre
los colaboradores de una empresa. Esto se debe a que los grupos de
trabajo deben gestionarse de manera bien coordinada para que el trabajo

se comunique de manera positiva y la relacion interpersonal sea optima.
Variable 2: Desempeiio laboral

Bernaola (2019) menciona que se refiere a la manera en que un
individuo lleva a cabo sus responsabilidades y tareas en el entorno de
trabajo. Se evalla mediante el cumplimiento de metas, la calidad del trabajo
realizado y la eficiencia en la ejecucion de las actividades asignadas. El
desempeiio laboral puede influir en la productividad, el crecimiento

profesional y el éxito tanto a nivel individual como organizacional.
2.3.1.2. Definicidén operacional
Variable 1: Comunicacion asertiva

La necesidad de una comunicacién asertiva para expresar de
manera honesta y respetuosa los propios derechos y pensamientos, y
esta comunicacion fue evaluada en colaboradores de Caja Sullana

mediante una encuesta.
Variable 2: Desempefio laboral

El desempefio laboral es demostrado cuando un colaborador
realiza las funciones y tareas clave requeridas para su puesto en el
contexto de un puesto de trabajo en particular, demostrando idoneidad,
competitividad y logro de las metas organizacionales, gracias al

cuestionario aplicado a la muestra definida.
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2.3.2. Operacionalizaciéon de Variables

Tabla 1.
Operacionalizacion de las Variables

Operacionalizaciéon de la Variable Independiente

Variable Dimensiones Indicadores items Técnica e Instrumento
(ver anexo 2)

1.
Relaciones Interpersonales 2
Habilidad 3.
Trabajo en equipo 4
5.
Liderazgo 6.
7. e
Autonomia Técnica:
8. La Encuesta
Comunicacion Asertiva Expresar ideas o 9.
Logro de objetivos 10 Instrumento:
i 1. El Cuestionario
Empatia
12.
Tolerancia 13.
14.
Derechos Autocontrol ::2
Honestidad 17.

-
&




Variable Dimensiones

Indicadores

items
(ver anexo 2)

Técnica e instrumento

Actuacion

Funciones

Desempeiio Laboral

Competitividad

Logro de Metas

Evaluacion del desempeiio
Desenvolvimiento profesional
Exito profesional
Actividades laborales
Horario de trabajo
Cumplimiento de reglas
Rendimiento
Retos organizacionales
Desarrollo profesional
Desarrollo

Visiéon Organizacional

Eficiencia

©® NGO~ ONS

P G N G 2
@ N 2o

- a
o s

A A aa
© %NS

NRNNNN
PwnN=2oO

Técnica:

La Encuesta

Instrumento:
El Cuestionario
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
2.4.1. Técnica

Este estudio utiliza métodos experimentales, métodos de
observacion directa y l6gica, métodos de razonamiento hipotético para
detectar problemas institucionales, recopilar informacion y utilizar métodos
de investigacion. Se utilizo la técnica de la encuesta de 42 preguntas que
fue aplicada a 30 colaboradores de la institucion financiera Caja Sullana,
Motupe — 2020.

2.4.2. Instrumentos

Hernandez et al. (2014) menciona que es la herramienta que ayuda
a medir las variables de estudio mediante items que investigan el
comportamiento, opinidbn y/o percepcidon de un tema en especifico,
generalmente utilizadas para recopilar los datos necesarios para las

encuestas basadas en preguntas.

En la presente investigacion se utilizé un cuestionario dividido en dos
secciones, en el que la primera estuvo constituida por 18 preguntas que
midieron la variable comunicacién asertiva y en la segunda seccion se
utilizé 24 preguntas para medir el desempefio laboral. Dicho cuestionario
presentd opciones de respuesta para marcar segun una escala tipo Likert.

2.4.3. Validez y confiabilidad
2.4.3.1. Validez

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) la validez es la revision
minuciosa del cuestionario a través de personas expertas con experiencia

en el tema de investigacion.

El cuestionario, como instrumento utilizado para la recoleccion de
datos, ha sido redactado siguiendo un orden objetivo y con terminologia

sencilla para ser facilmente entendido por los participantes.
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Tabla 2.
Validacion del cuestionario segun especialistas

Elementos de Elementos de

Expertos Especialidad comunicacion desempefio
asertiva laboral
Mg. Milken Ricartte Direccion y
Chavarry Becerra Administracion 18/18 24/24

de Empresas

Mg. Juan Roberto o .
] Administracion 18/18 24/24
Romero Rios

Dr. Montenegro Camacho

. Estadistica 18/18 24124
Luis

Quienes validaron y dieron una calificacién positiva después de

analizar las preguntas debido a la pertinencia para su aplicacion.
2.4.3.2. Confiabilidad

Segun Hernandez et al. (2014) la fiabilidad se refiere a la medida
en gque se puede lograr el mismo resultado cuando el dispositivo se aplica
repetidamente al mismo objeto. La confiabilidad se obtuvo mediante
pruebas experimentales en 30 colaboradores de la entidad financiera Caja
Sullana y procesadas por el programa SPSS Statistics 25. Confiabilidad
La confiabilidad se analiza mediante el factor Alfa de Cronbach. Se aplica
a las escalas Likert y sus valores.

Tabla 3.
Confiabilidad de la comunicacion asertiva
ALFA DE N DE
CRONBACH ELEMENTOS
0.716 18

Fuente: Elaboracién propia, en base al cuestionario aplicando el SPSS

El resultado encontrado para la variable: comunicacién asertiva,

tiene un alto nivel de confiabilidad con un 0.716.
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Tabla 4.
Confiabilidad de desempefio laboral

ALFA DE
CRONBACH N DE ELEMENTOS
0.798 24

Fuente: Elaboracién propia, en base al cuestionario aplicando el SPSS
El resultado para la variable: desempefio laboral, tiene un alto nivel de

confiabilidad con un 0.798.

2.5. Procedimientos de Analisis de Datos

Una vez recopilada la informacién necesaria a través de un cuestionario
aplicado a 30 colaboradores del area de operaciones y créditos de Caja
Sullana, utilizando la plataforma de cuestionarios en linea Google debido a la
situacion actual de la pandemia por COVID-19, se procedio al procesamiento
de esos datos utilizando el software SPSS Statistics 25. Con el objetivo de
facilitar la comprensién, se realizé la tabulacién de la informacién obtenida,
se crearon tablas explicativas y se incluyeron graficos para un analisis e
interpretacion mas efectivos. Esto se hizo con el propésito de verificar la

correlacion entre las variables estudiadas.

2.6. Criterios éticos

Norena et al. (2012) este estudio establece los siguientes estandares éticos a
considerar al momento de aplicar encuestas a clientes en las areas de
operaciones y créditos de la entidad financiera Caja Sullana.

a) Consentimiento informado: Los sujetos o participantes indicaron que
podrian estar bien informados sobre los derechos y responsabilidades de
los que siempre han sido conscientes. De esta manera, mostramos
nuestra mejor disposicion para responder preguntas relacionadas con el
contexto de la encuesta.

b) Confidencialidad: Al participar como informante, debe mantener
estrictamente la informacion sobre la identidad de los entrevistados,

aumentar su confianza y apertura hacia los investigadores.
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c)

d)

f)

9)

h)

2.7.

Proteccion de la persona: Se consideré la autonomia y el anonimato de
quienes respondieron la encuesta en cuanto a la posibilidad de
beneficiarse de los riesgos y beneficios asumidos, respetando la dignidad
humana, el anonimato y la diversidad de los entrevistados. Hemos

mantenido la confidencialidad y la integridad

Respeto de las pautas deontoldgicas: se sigue las pautas de las
afirmaciones correspondientes a la investigacion cualitativa establecida
por el estudio de la casa Sefior de Sipan en la conocida produccion y
sugiere procedimientos a seguir en todo momento. Se considerara el
periodo de la encuesta y el estilo de la séptima edicion de la APA.
Respetaremos los derechos de autor de las citas bibliograficas que
aparecen al final de los informes de investigacion.

Supervision: La investigacion que desarrollamos fue revisada
continuamente a medida que avanzaba el capitulo, en todo momento, y
contactamos a los profesores del curso para confirmar y asegurar su
calidad. Ya sea en el proceso de ser aprobado mediante los evaluadores
de tesis.

Compromiso con la sociedad: Esta investigacibn es muy importante
para la parte educativa. De esta forma, pueden tomar decisiones
inteligentes y encontrar soluciones estratégicas a las debilidades
descubiertas durante la investigacion.

Divulgacion de los resultados: Este estudio debe llamar la atencion de
las partes interesadas en reconocimiento de su participacion y
contribucion a los estudios que han realizado.

Respeto al derecho de propiedad intelectual: se cita y referencia a los
demas investigadores para darles el debido reconocimiento por su aporte

en el estudio.

Criterios de rigor cientifico
Norena et al. (2012) menciona los siguientes criterios:
a) Credibilidad o autenticidad: Las experiencias 0 circunstancias
reales reveladas por los informantes constituyen una valiosa

contribucion al desarrollo de fendmenos de los que son
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b)

d)

directamente conscientes. Las conclusiones detalladas se
consideran correctas cuando se extraen de los datos
proporcionados por los encuestados.

Transferibilidad o aplicabilidad: Este aspecto es util para
transferir datos de cuestionarios a situaciones similares. Por esta
razon, la investigacion completa y la recopilaciéon de informacion
sobre los detalles de los participantes es absolutamente esencial.
Con el muestreo tedrico, la informacion recopilada a través de la
encuesta es suficiente y relevante.

Confirmabilidad o Neutralidad: Para confirmar la veracidad de
los resultados, nos hemos apoyado en encuestas internacionales,
nacionales y regionales con el objetivo de contrastar los resultados.
Relevancia: La consecucion de los objetivos planteados es un
objetivo a alcanzar, por lo que este estudio tiene como objetivo
cefirse a lo planteado originalmente y asi obtener un buen

conocimiento de las variables objeto de investigacion.
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Ill. RESULTADOS
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Comunicacion Asertiva

3.1. Resultados en tablas y figuras
Habilidad

Tabla 5.

Mantener una buena comunicacion entre compafneros

Frecuencia  Porcentaje
Valido Aveces 1 2,4
Siempre 29 69,0
Total 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0
o 40
ol im— T —

Aveces

Figura 1. Mantener una buena comunicacion entre comparieros.

Siempre

Nota: Se evidencia que el 96,67% de los encuestados considera que es muy

importante mantener una buena comunicacién entre compafieros de las

diferentes areas, debido que estan en constante comunicacion.
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Tabla 6.

La coordinacién de una empresa y la comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 30 71,4
Perdidos  Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

100 (&

g0 {0

Porcentaje

20

a0

a0 ¢

Siempre

Figura 2. La coordinacion de una empresa y la comunicacién

Nota: Los resultados evidencian que el 100% de los colaboradores responde

gue la coordinacion de una empresa tiene que ver con la comunicacion, eso

se debe que dentro de la organizacion existen diferentes areas por ende

deben estar en constante comunicacion.
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Tabla 7.

El trabajo en equipo con otras areas

Frecuencia Porcentaje

A veces 24 57,1

Vélido Siempre 6 14,3
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 3. El trabajo en equipo con otras areas

Nota: Segun el andlisis el 80 % de los usuarios encuestados a veces
promueve el trabajo en equipo entre areas de la organizacion, nos dicen que

eso se debe al compafierismo que existen dentro de la organizacion.
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Tabla 8.

El trabajo en equipo en su espacio laboral

Frecuencia Porcentaje

Nunca 1 2.4

A veces 26 61,9

Vélido Siempre 3 7,1
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

Figura 4. El trabajo en equipo en su espacio laboral

Nota: Se evidencié que el 86,67% menciona que existe un buen espacio
laboral dentro de la organizacion, se debe que caja Sullana cuenta con una

oficina amplia y cada colaborador cuenta con su propio espacio de trabajo.
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Tabla 9.

Clima de trabajo y dindmica del funcionamiento grupal

Frecuencia Porcentaje

Nunca 1
. A veces 25
Valido _
Siempre 4
Total 30
Perdidos Sistema 12
Total 42

2,4
59,5
9,5
71,4
28,6
100,0

Porcentaje

MNunca A veces

Figura 5. Clima de trabajo y dinamica del funcionamiento grupal

Nota: El 83,33% han indicado que su jefe crea a veces un buen clima de

trabajo, el 13,33% menciona que el jefe siempre genera un buen clima de

trabajo y el 3,33% recalca que nunca el jefe crea un buen clima laboral.
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Tabla 10

Relaciones con clientes, colega y comparieros de trabajo

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces 10 23,8
Siempre 20 47,6
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6

Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 6. Relaciones con clientes, colega y compafieros de trabajo

Nota: Los encuestado mencionan que el 66,67% de los colaboradores
planifica y desarrolla relacién con clientes, colegas y compafieros, nos

mencionan que existe compafierismo entre el personal de cada area.
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Tabla 11.

Disposicion en la realizacion de trabajos y/o tareas

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces 9 21,4
Siempre 21 50,0

Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 7. Disposicion en la realizacion de trabajos y/o tareas

Nota: El 70 % de los colaboradores responde que siempre asumen y
demuestra la realizacion de trabajos y tareas encomendadas por sus

superiores de Caja Sullana.
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Tabla 12.

Promocion de una forma diferente de comunicacion

Frecuencia Porcentaje

Valido  Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

100 (&
oo b

50 0

Porcentaje

a0 @

20

Siempre

Figura 8. Promocion de una forma diferente de comunicacién

Nota: El 100 % de los encuestados respondid que estaria de acuerdo que la

organizacion promueve una forma diferente de la comunicacion.
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Expresar Ideas

Tabla 13.
Capacidad de cumplir

Frecuencia Porcentaje

Vélido Nunca 22
A veces 8

Total 30

Perdidos Sistema 12
Total 42

52,4
19,0
71,4
28,6

100,0

Porcentaje

MNunca

A veces

Figura 9.Capacidad de cumplir

Nota: Se evidencié que el 73,33 % de los colaboradores nunca se sienten

incapaz cuando le piden un favor.
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Tabla 14.

Cumplimiento de actividades planificadas

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces 8 19,0
Siempre 22 52,4

Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 10. Cumplimiento de actividades planificadas

Nota: El 73.33 % de los encuestados siempre cumple con sus actividades

panificada
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Tabla 15.

Comunicacion adecuada para resolver problemas

Frecuencia Porcentaje

A veces
Véalido  Siempre
Total

Perdidos Sistema

Total

22 52,4
8 19,0
30 71,4
12 28,6
42 100,0

Porcentaje

A veces

Siempre

Figura 11. Comunicacion adecuada para resolver problemas

Nota: Asi mismo el 73.33% a veces presenta problemas para utilizar una

comunicacién adecuada para resolver conflictos entre colaboradores.
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Tabla 16.

La comunicacion y la satisfaccién laboral

Frecuencia Porcentaje

Valido A veces
Siempre
Total
Perdidos Sistema

Total

4
26
30
12

42

9,5
61,9
71,4
28,6

100,0

Porcentaje

A veces

Figura 12. La comunicacion y la satisfaccion laboral

Siempre

Nota: El 86,76 menciona que la comunicacion mejora la satisfaccion labora

en los colaboradores de Caja Sullana.
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Tabla 17.

Comprension del otro punto de vista

Frecuencia Porcentaje

Vélido Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0
100
&0
f:f 1]
S
nc3 40
20
o]
Siempre

Figura 13. Comprension del otro punto de vista

Nota: El 100 % de los encuestados nos dice que ante una critica intentan

comprender.
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Tabla 18.

Interés en un tema de conversacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 3 7,1
A veces 27 64,3
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Munca A veces

Figura 14. Interés en un tema de conversacion

Nota: De acuerdo con la figura el 90 % de los encuestado a veces no tiene

interés al momento de opinar.
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Derechos

Tabla 19.
Gestos inadecuados en las conversaciones

Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 11,9

Vélido A veces 25 59,5
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

MNunca A veces

Figura 15. Gestos inadecuados en las conversaciones

Nota: De acuerdo con los encuestados el 83,33% a veces se siente incobmodo
con los gestos que realizan algunos que sus compafieros.
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Tabla 20.

Control de emociones.

Frecuencia Porcentaje

A veces 9 21,4

Vélido Siempre 21 50,0
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 16. Control de emociones

Nota: El 70 % de los encuestado siempre controla sus emociones a partir de
una reflexion interna, lo que la mayoria manifiesta que siempre tratan e ser

mas empéaticos entre colaboradores.
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Tabla 21.
Conducta de los compafieros

Frecuencia Porcentaje

A veces 20 47,6

Valido Siempre 10 23,8
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Aveces Siempre

Figura 17. Conducta de los comparfieros

Nota: El 66,67 % menciona que a veces le molesta la conducta de otro
colaborador les cuenta conversar entre compafieros, nos dicen que muchas

veces por el trabajo sobre cargado se les dificulta.
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Tabla 22.
Lealtad hacia la organizacion.

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

100 (8
e

50 0

Porcentaje

40 8

20

A veces

Figura 18. Lealtad hacia la organizacion

Nota: Nos mencionan que el 100 % a veces no es muy leal dentro de la

organizacién, eso se debe por la competencia que existe dentro del area y la

responsabilidad de cada colaborador.
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Desempefio Laboral

Actuacion

Tabla 23.
Entendimiento de metas de la institucion

Frecuencia Porcentaje

A veces 13 31,0

Valido Siempre 17 40,5
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Aveces Siempre

Figura 19. Entendimiento de metas de la institucion

Nota: Segun el grafico nos muestra el 567,67% de los encuetados si entiende
de manera clara las metas de la institucién, eso de sebe que los lideres estan

atentos a su personal y estan en constantes capacitaciones.
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Tabla 24

Dedicacion y cuidando para cumplir con los plazos y calidad requerida

Frecuencia Porcentaje

A veces 18 42 .9

Valido Siempre 12 28,6
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 20. Dedicacion y cuidando para cumplir con los plazos y calidad
requerida

Nota: El 60 % de los colaboradores desempefian sus funciones con
dedicacion en sus areas, eso se debe que los colabores conocen sus

funciones de manera adecuada.
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Tabla 25.

Necesidades de otras areas con la misma celeridad y dedicacion

Frecuencia Porcentaje

A veces 10 23,8

Vélido  Siempre 20 47,6
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Aveces Siempre

Figura 21. Necesidades de otras areas con la misma celeridad y dedicacion

Nota: Segun el 66,67% de los encuestados trabajan con celeridad y
dedicacion las necesidades de otras areas como Si estuviera en su area, eso

se debe que existe un buen trabajo en equipo.
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Tabla 26.
Nuevas ideas de mejora

Frecuencia Porcentaje
Valido  Aveces 1 2,4
Siempre 29 69,0
Total 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

L 3asw| |
Aveces

Siempre

Figura 22. Nuevas ideas de mejora

Nota: El 96,67% de los colaboradores proponen nuevas ideas para mejorar

los procesos de la institucion, eso se debe que los colaboradores estan

comprometidos con la organizacion.
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Tabla 27.
Percepcion de importancia para la empresa

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 4.8

L. A veces 15 35,7
valido  oiempre 13 31,0
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Munca A veces Siempre

Figura 23. Percepcion de importancia para la empresa

Nota: Se establece que el 50 % de los colaboradores a veces se sienten
factores claves para el éxito de la organizacién, nos dicen que unos de los

principales factores es que se no se encuentran motivados por sus lideres.
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Tabla 28.

Linea de carrera

Frecuencia Porcentaje

Nunca 2 4.8

- A veces 13 31,0
Valido i mpre 15 35,7
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

Figura 24. Linea de carrera

Nota: Nos muestra que el 50 % de los encuestados que dentro se la de la
organizacion si existe linea de carrera, eso de debe que la organizacion

realizar de manera mensual convocatorias internas.
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Funciones

Tabla 29.
Dependencia en tiempos adversos

Frecuencia Porcentaje

Nunca 12 28,6

Valido A veces 13 429
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Munca A veces

Figura 25. Dependencia en tiempos adversos

Nota: El 60 % nos menciona que a veces cuando las cosas no salen buen
son rapidas en culpar a los demas, debido a la misma presion administrativa

qgue cuentan los trabajadores.
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Tabla 30.
Reglas establecidas

Frecuencia Porcentaje

A veces 14

Valido Siempre 16
Total 30

Perdidos Sistema 12
Total 42

33,3
38,1
71,4

28,6
100,0

Porcentaje

Aveces

Siempre

Figura 26. Reglas establecidas

Nota: El 53,33 % de los encuestados siempre aceptan las reglas establecidas

por sus jefes, eso de debe de los colaboradores respetan a sus lideres.
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Tabla 31.

Puntualidad
Frecuencia Porcentaje
Nunca 4 9,4
. A veces 12 28,6
Valido _
Siempre 144 33,3
Total 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0
;%
&
5
o

MNunca A veces Siempre

Figura 27. Puntualidad

Nota: El 46,67% siempre llega puntual a la organizacién, se debe que
muchos que ellos por avanzar sus labores diarias muchos de ellos ingresan
mas temprano de su horario normal.
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Tabla 32.
Faltas en el trabajo

Frecuencia Porcentaje

Valido nunca 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

100 8
o0 G

0

Porcentaje

anl

20

Munca

Figura 28. Faltas en el trabajo

Nota: Nos mencionan que el 100 % de los colaboradores nos dicen que no
faltan al trabajo, nos dicen que ellos no faltan por motivo que tiene metas
diarias y por cumplirlas no pueden faltar a trabajar mas aun que se ven

perjudicados en su sueldo.
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Tabla 33.
Tareas establecidas

Frecuencia Porcentaje

A veces 1 2,4

Vélido Siempre 29 69,0
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

R .
Aveces Siempre

Figura 29. Tareas establecidas

Nota: El 96,67 % se siempre acepta las reblas impuestas por su jefe, nos
dicen que cada trabajador es supervisado de manera diaria, verificando de

cada uno de ellos cumple con su trabajo.
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Tabla 34.
Disposicion en la realizacion de trabajos y/o tareas

Frecuencia Porcentaje

A veces 12 28,6

Vélido Siempre 18 42,9
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Aveces Siempre

Figura 30. Disposicion en la realizacion de trabajos y/o tareas

Nota: El 60 % de los trabajadores siempre asume las tareas encomendadas
por su jefe mostrando una buena disposicion, debe de cada uno de ellos
cuenta con metas diarias u asumen el reto con la finalidad de lograr los

objetivos de la organizacion.
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Competitividad

Tabla 35
Capacidades como personay como profesional

Frecuencia Porcentaje

Valido  Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0
.
G
;‘:3’ A
e b
ol

Siempre

Figura 31. Capacidades como personay como profesional

Nota: El 100 % de los encuestados menciona en el area donde se encuentran
les permite desarrollar sus capacidades, se debe que el lider confia muchos

en cada uno de ellos.
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Tabla 36.

Implementacion y utilizacion de tecnologia

Frecuencia Porcentaje

A veces
Vélido Siempre
Total

Perdidos Sistema

Total

15
15
30

12
42

35,7
35,7
71,4

28,6
100,0

Porcentaje

Aveces

Siempre

Figura 32. Implementacion y utilizaciéon de tecnologia

Nota: El 50 % dice a veces colabora de con la implementacion y utilizacion

de la tecnologia y el 50 % que viene hacer la otra mitad de los colaboradores

siempre estan contribuyendo con la con la tecnologia, nos menciona que

algunos colaboradores no estan comprometidos con la organizacion.
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Tabla 37
Desarrollo de conocimientos adquiridos

Frecuencia Porcentaje

A veces 3 7,1

Véalido  Siempre 27 64,3
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Aveces Siempre

Figura 33. Desarrollo de conocimientos adquiridos

Nota: Segun el andlisis el 90 % de los encuestados desarrollan sus
conocimientos, nos dicen eso se debe que funcionario de negocios siempre
los esta encuestado con la finalidad de adquirir nuevos conocimientos y

aplicarlos en su area.
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Tabla 38.

Identificacion con los objetivos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

100 {8
o
ol
100,00%

40 8

20

Siempre

Figura 34. Identificacién con los objetivos

Nota: EI 100 % menciona que se sienten comprometidos con los objetivos

de la organizacion, muchas veces eso se debe gque nos colaboradores no

solo cuentan con metas individuales sino también de manera grupal, eso

hace que todos estén comprometidos con los resultados.
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Tabla 39.
Oportunidades de aprender y crecer

Frecuencia Porcentaje

A veces 4 9,5

Véalido  Siempre 26 61,9
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Aveces Siempre

Figura 35. Oportunidades de aprender y crecer

Nota: De acuerdo con el estudio el 86,67% ha tenido oportunidad de aprender
y crecer en la organizacion, debido que realizan constantes convocatorias

internar para dar prioridad al colaborador interno de la organizacion.
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Tabla 40.
Motivacion con diferentes métodos

Frecuencia Porcentaje
A veces 10 23,8
Valido Siempre 20 47,6
Total 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Siempre

Figura 36. Motivacién con diferentes métodos

Nota: El 66,67 nos dice que siempre se encuentran motivado el personal de

las distintas areas de la organizacion, eso de debe que el lider encargado

siempre esta atento a todo el personal.
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Logro de metas

Figura 37.
Labor de desarrollo

Frecuencia Porcentaje

Nunca 5 11,9

L. A veces 2 4.8
valido  iomore 23 54.8
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

MNunca A veces Siempre

Figura 38. Labor de desarrollo

Nota: Segun el analisis el 76,67 % nos dice que siempre hay dificulta su
entorno para desarrollar sus actividades, eso se debe que cuentan con su

sistema muy lento que no les permite avanzar con su trabajo diario
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Tabla 41
Motivacion de pertenencia

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

Siempre

Figura 39. Motivacion de pertenencia

Nota: EI 100 % de los colaboradores nos dice que le gustaria que la empresa
implemente diferentes métodos para motivar, nos mencionan que les gustaria

implementacion de bonos
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Tabla 42.
Espacio laboral

Frecuencia Porcentaje

A veces 7 16,7

Valido Siempre 23 54,6
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 40. Espacio laboral

Nota: Segun la gréfica el 76,67 % nos dice que cuenta con un adecuado

espacio laboral.
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Tabla 43.
Exito de la organizacion

Frecuencia Porcentaje

Valido Siempre 30 71,4
Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

100
a0 (0

60 [

Porcentaje

40

20

Siempre

Figura 41. Exito de la organizacion

Nota: El 100 % de los encuestados nos dice que se sienten comprometidos
con el éxito de la organizacion, nos menciona que se debe al compafierismo
y el buen trabajo en equipo que cuenta la organizacion, eso conlleva al éxito

de la organizacion.
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Tabla 44.
Margenes de tolerancia previstos y cumplimiento con objetivos

Frecuencia Porcentaje

A veces 8 19,0

Valido Siempre 22 52,4
Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

A veces Siempre

Figura 42. Margenes de tolerancia previstos y cumplimiento con objetivos

Nota: El 73,33 % de los colaboradores siempre cumplen con los plazos
establecidos para el cumplimiento de los objeticos, se debe que cada
colaborador cuenta con un horario de entrega de informes eso hace que cada

uno de ellos midan su tiempo.

88



Tabla 45
Habilidades para el cargo

Frecuencia Porcentaje

A veces 1 2,4

Valido Siempre 29 69,0

Total 30 71,4

Perdidos Sistema 12 28,6
Total 42 100,0

Porcentaje

L 333
A veces Siempre

Figura 43. Habilidades para el cargo

Nota: El 96,67 de los encuestados cuentan las habilidades suficientes
asumir el cargo que tienen, eso se debe que los colaboradores de manera

mensual son evaluados por ende estan capacitados.
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Variable independiente: Comunicaciéon Asertiva

Tabla 46.
Distribucion total del nivel de la variable Comunicacion Asertiva

%

Bajo 4 13.3%
Medio 8 26.7%
Alto 18 60.0%

Total 30 100.0%

Nota: Informacion tomada la Encuesta aplicada

70,0%

60,0%

60,0%
50,0%
40,0%
30,0% 26,7%

20,0% 13.3%
0.0%

EBajo = Medio mAlto

Figura 44.Distribucion Porcentual del nivel de la variable Comunicacién
Asertiva

Nota: Informacion tomada la Encuesta aplicada
Al determinar los niveles de la variable Comunicacién asertiva, se visualiza una

orientacién de bajo a alto, donde posee un mayor porcentaje en el nivel alto con
el 60% seguido de nivel medio con un 26.7%, y sélo un 13.3% en el nivel bajo.
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Tabla 47.
Distribucion total del nivel de las dimensiones de la variable Comunicaciéon
Asertiva

Bajo Medio Alto
Total
n % n % n %
Habilidad 5 16.7% 4 133% 21 70.0% 30
Expresar ideas 7 233% 6 20.0% 17 56.7% 30
Derechos 5 16.7% 4 133% 21 70.0% 30

Nota: Informacién tomada la Encuesta aplicada

80,0%
70,0% 70,0%
70,0%

60,0% 56,7%
50,0%
40,0%

S00% 23.3% 0,00

0, ’ 0 0,
20.0% 16.7% 3 305 16.79% 5 30
10,0%

0,0%
Habilidad Expresar Ideas Derecho

EBajo = Medio mAlto

Figura 45.Distribucién porcentual del nivel de las dimensiones de la variable
Comunicacion Asertiva

Nota: Informacién tomada la Encuesta aplicada

Para el nivel de las dimensiones de la variable Comunicacion Asertiva
obtenido de la calificacién de los entrevistados, se establece que sigue una
tendencia de bajo a alto, resaltando que tanto en la dimension habilidad y la
dimension derecho se observa un mismo comportamiento en donde el
16.75% califican dichas dimensiones con un nivel bajo, el 13.3% como un
nivel medio y el 70% con un nivel alto; en cuanto a la dimension expresar
ideas, el 23.3% de los participantes lo califican con un nivel bajo, el 20% con

un nivel medio y el 56.7% con un nivel alto.
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Variable Desempefio Laboral

Tabla 48.
Distribucion total del nivel de la variable Desempefio Laboral

%

Bajo 4 13.3%
Medio 5 16.7%
Alto 21 70.0%

Total 30 100.0%

Nota: Informacién tomada la Encuesta aplicada

80,0%

70,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% 13.3% 16,7%

0,0%

EBajo mMedio mAlto

Figura 46.Distribucién porcentual del nivel de la variable Desempefio Laboral

Nota: Informacion tomada la Encuesta aplicada

Al determinar los niveles de la variable desempeiio laboral, se visualiza una
orientacion de bajo a alto, donde posee un mayor porcentaje en el nivel alto con

el 70% seguido de nivel medio con un 16.7%, y s6lo un 13.3% en el nivel bajo.
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Tabla 49

.Distribucién total del nivel de las dimensiones de la variable Desempefio

Laboral
Bajo Medio Alto
Total
n % n % n %
Actuacion 6 20.0% 2 6.7% 22 73.3% 30
Funciones 5 16.7% 3 10.0% 22 73.3% 30
Competitividad 4 13.3% 10 33.3% 16 53.3% 30
Logro de Metas 7  23.3% 3 10.0% 20 66.7% 30
Nota: Informacién tomada la Encuesta aplicada
80,0% 73,3% 73,3%
66,7%
53,3%

70.0%

60,0%

50,0%

40,0% 33.3%

00%
0

20,0% 16,7% 13 3%
6 0 1o 0%

10,0%

0.0%

Actuacion Funciones

® Bajo

Compet|t|V|dad

Medio = Alto

23,3%

10 O'/I

Logro de metas

Figura 47.Distribucion porcentual del nivel de las dimensiones de la variable

Desempefio Laboral

Nota: Informacion tomada la Encuesta aplicada

Para el nivel de las dimensiones de la variable desempefio laboral obtenido de

la calificacion de los entrevistados, se establece que sigue una tendencia de bajo

a alto, en donde el 20% califica la dimension actuacion en un nivel bajo, el 6.7%

con un nivel medio y el 73.3% con un nivel alto; respecto a la dimension

funciones, el 16.7% lo califica con un nivel bajo, el 10% con un nivel medio y el

73.3% con un nivel alto; en la dimension competitividad se observa que el 13.3%

lo califica con un nivel bajo, el 33.3% con un nivel medio y el 53.3% con un nivel

alto; finalmente respecto a la dimension logro de metas, se observa que el 23.3%

lo califica con un nivel bajo, el 10% con un nivel medio y el 66.7% con un nivel

alto.
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80,00

60,00

Comunicacion asertiva

40,00

20,00

20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00

Desemperio laboral

Figura 48. Relacidon entre la comunicacion asertiva y el Desemperio laboral en

la Caja Sullana oficina Motupe- 2020.

Nota. La figura muestra una tendencia creciente; ello indica una correlacion positiva

En la figura 48 se observa una dispersion de puntos en forma ascendente,
lo cual corrobora la correlacion de las variables de manera positiva de menor a
mayor, es decir, mientras aumenta el nivel de comunicacion asertiva en los

colaboradores, el nivel de desempefio laboral mejorara proporcionalmente.
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Tabla 50

Prueba de normalidad de datos

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.  Estadistico gl  Sig.

Comunicacién asertiva 222 30 ,001 ,863 30 ,001

Desempefio laboral 224 30 ,000 ,852 30 ,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: A un nivel de confianza del 95%

Debido a que la muestra estudiada es menor a 50 participantes, se considera la
prueba de normalidad de Shapiro-Wilk; por consiguiente, dado que el grado de
significancia obtenido fue de 0,001, se considera que los resultados obtenidos
en la encuesta corresponden a una distribucion no paramétrica, por lo tanto para
el analisis de correlacién entre variables y sus dimensiones se utilizé la prueba

de Rho Spearman.
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Tabla 51
Relacion entre la comunicacion asertiva y desempeiio laboral de la Caja Sullana
- Oficina Motupe — 2020

Comunicacion  Desempefio

asertiva laboral
Rho de Comunicaciéon Coeficiente de 1,000 ,828"
Spearman asertiva correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Desempefio  Coeficiente de ,828" 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Nota. Se considera una correlacion estadistica cuando p<0,05

En la tabla 51 se observa la existencia de una correlacién positiva considerable
entre la comunicacidén asertiva y el desempefio laboral debido a que se ha
encontrado un Rho Spearman=0,828; asimismo, el grado de significancia fue de
0,000 (p<0,05), por lo tanto se corrobora que la correlacion entre variables es
estadisticamente significativa.
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Tabla 52
Relacion entre las dimensiones de la variable comunicacion asertiva y la variable

desempefio laboral de la Caja Sullana - Oficina Motupe — 2020

Desempefio laboral

Rho de Habilidad Coeficiente de correlacion ,616™
Spearman Sig. (bilateral) 000
N 30

Expresar Ideas  Coeficiente de correlacion 734"

Sig. (bilateral) ,000

N 30

Derecho Coeficiente de correlacion ,670™

Sig. (bilateral) ,000

N 30

Nota. Se considera una correlacion estadistica cuando p<0,05

En la tabla 52 se observa la existencia de una correlacién positiva media entre
las dimensiones de la variable comunicacién asertiva y la variable desempefio
laboral, debido a que se ha encontrado un Rho=0,616; 0,734 y 0,670 en las
dimensiones habilidad, expresar ideas y derecho respectivamente, asimismo, el
grado de significancia para las tres correlaciones fue de 0,000 (p<0,05), por lo
tanto se corrobora que la correlacion entre las dimensiones de la variable
comunicacion asertiva y la variable desempefio laboral son estadisticamente

significativas.
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Tabla 53
Relacion entre las dimensiones de la variable desempefio laboral y la variable

comunicacion asertiva de la Caja Sullana - Oficina Motupe — 2020

Comunicacion

asertiva

Rho de Actuacion Coeficiente de correlacion ,638™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 30

Funciones Coeficiente de correlacion ,663™

Sig. (bilateral) ,000

N 30

Competitividad Coeficiente de correlacion 537"

Sig. (bilateral) ,002

N 30

Logro de metas Coeficiente de correlacion ,695™

Sig. (bilateral) ,000

N 30

Nota. Se considera una correlacion estadistica cuando p<0,05

En la tabla 53 se observa la existencia de una correlacién positiva media entre
las dimensiones de la variable desempefio laboral y la variable comunicacién
asertiva, debido a que se ha encontrado un Rho=0,638; 0,663; 0,537 y 0,695 en
las dimensiones actuacién, funciones, competitividad y logro de metas
respectivamente, asimismo, el grado de significancia para las cuatro
correlaciones fue menor a 0,05, por lo tanto se corrobora que la correlacion entre
las dimensiones de la variable desempeiio laboral y la variable comunicacion

asertiva son estadisticamente significativas.
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3.2.

Discusion de resultados

En este punto, se discuten los resultados mas importantes que se han
obtenido de los instrumentos de investigacion aplicada al personal de la
entidad financiera Caja Sullana, analizando cada uno de los objetivos del
dicho estudio y de la misma manera se realizaron las comparativas entre
antecedentes y conceptos citados en el desarrollo del capitulo del marco

tedrico.

El proposito del informe fue determinar la relacién entre la
comunicacion asertiva y el desempefio laboral de la entidad financiera “Caja
Sullana” en la oficina de Motupe, durante el afio 2020. Asi mismo, determinar
el nivel de la comunicacion asertiva y del desempefio laboral, para
posteriormente encontrar la correlacion entre las variables de estudio de la

entidad financiera “Caja Sullana”.

En relacion con el objetivo general se establecié que existe una
correlacion positiva considerable entre la comunicacion asertiva y el
desempeiio laboral debido a que se ha encontrado un Rho Spearman=0,828;
asimismo, el grado de significancia fue de 0,000 (p<0,05), por lo tanto se
corrobora que la correlacion entre variables es estadisticamente significativa
de la Caja Sullana - Oficina Motupe — 2020. Los resultados coinciden con lo
expuesto por Vela y Orbegozo (2021), quienes identificaron una relacién
positiva entre ambas variables, concluyendo que a medida que aumenta el
nivel de comunicacién asertiva, el desempefio laboral de los colaboradores
también aumenta de manera directa. En ese sentido, Ramos (2017)
establecio que el 96% de los encuestados consideran que la comunicacion
esta estrechamente vinculada al desempefio. Ademas, Bernaola (2019)
descubrié que la comunicacion asertiva de los trabajadores del Hospital |
Pacasmayo es adecuada y que su desempefio laboral alcanza un nivel

optimo.

En relacion al primer objetivo especifico sobre el nivel de comunicacion
de los trabajadores de la Oficina Motupe de Caja Sullana en el afio 2020, se

encontré que existe una distribucién que va desde bajo hasta alto. El nivel
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alto representa el mayor porcentaje con un 60%, seguido por el nivel medio
con un 26.7%, y solo un 13.3% se encuentra en el nivel bajo. Estos resultados
son consistentes con lo mencionado por Arana & Aranda (2019), quienes
observaron que el 58% de las enfermeras presentaban un nivel alto de

comunicacion asertiva, el 34% un nivel regular y un 8% un nivel bajo.

En relacion a la dimension de habilidades el 70% de los entrevistados
posee un nivel alto, esto coincide con la investigaciéon de Vera (2019) en
Cajamarca, quién en un estudio en Caja Trujillo convergen. En referencia a
la dimension expresar ideas, los colaboradores se mostraron con un nivel
alto el 56.7% un indicador accesible en el estudio. Estos resultados difieren
con el estudio de Olivos (2017) donde predomina el nivel medio en una
cooperativa. Se destaca la importancia de una gestion estratégica de la
comunicacion interna, con el objetivo de fomentar relaciones interpersonales
positivas entre colaboradores, directivos y socios externos. Esto implica
permitir la libertad de expresar ideas y opiniones, creando un ambiente
propicio para el intercambio de informacion y la construccion de relaciones

sélidas dentro de la organizacion.

Por ultimo, tenemos la dimensién derechos con un porcentaje
alto(70%), resultado divergente con los resultados de Cayetano (2019) donde
predomina el nivel medio , resaltando que los colaboradores piensan que la
empresa se preocupa algunas veces 0 muy pocas veces por reconocer su

esfuerzo.

En relacion al objetivo especifico Nro 2, concerniente al nivel de
desempeiio laboral de los trabajadores de Caja Sullana en la Oficina Motupe,
afio 2020, se visualiza una orientacion de bajo a alto, donde posee un mayor
porcentaje en el nivel alto con el 70% seguido de nivel medio con un 16.7%,
y s6lo un 13.3% en el nivel bajo. Siendo convergente con la investigacion de
Salazar (2018) encontré que el nivel de desempefio laboral alcanzé una
calificacion media o regular. Siendo divergente con el estudio de Vasquez

(2017) sefal6 que el 22% considera deficiente el desempefio.
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En cuanto a la dimension actuacion alcanzo un porcentaje alto del
73.3%, siendo un resultado favorable, el cual e podria decir que el personal
cuenta con un adecuado desempeiio el cual es favorable para la entidad,
convergiendo con el estudio de Pacheco (2017) quien realiz6 un estudio
sobre el banco Interbank en el afio 2017, donde se encontré un porcentaje
mayoritariamente alto en cuanto al desempefio laboral. El trabajo también
destaca que en esta institucion financiera se comprobd que el ambiente de
trabajo, las politicas organizacionales, el salario, la seguridad en el empleo y
la comunicacion son factores que contribuyen a que los trabajadores se
desempeiien de manera eficiente y efectiva, brindando asi un excelente

servicio a los clientes.

En lo que respecta a la dimension de funciones, se observo un alto
porcentaje del 73.3%. Estos resultados difieren de los sefialados por Rojas
(2015), quien destac6é un porcentaje medio en su investigacion. Ademas,
Rojas resalta que en la actualidad, la evaluaciébn de desempefio es
considerada como la mejor manera de medir el rendimiento de un
colaborador, ya que brinda un analisis detallado y preciso sobre el nivel de

rendimiento de un trabajador.

Y en la dimension competitividad el 53.3% cuenta con un nivel “Alto”,
eso quiere decir que los trabajadores de dicha entidad cuentan con un nivel
alto, al igual que, Orue (2017) menciona en su estudio de campo que se
encontré una relacion positiva entre el desempefio laboral y la comunicacion
asertiva en el area de ventas. Los niveles de desempefio laboral de los
colaboradores en la empresa fueron altos, lo cual indica un grado satisfactorio

de rendimiento en dicha area.

Finalmente, en la dimensién de logro de metas el 66.7% indic6 tener
un nivel alto, eso es beneficioso para la organizacion porque le va a permitir
el cumplimiento de sus objetivos. Coincidiendo con Salazar 2018 nos indica

gue el logro de resultados tiene mucho que ver con las variables estudiadas.

En relacién al tercer objetivo del estudio, que busca demostrar la

relacion entre la comunicaciéon asertiva y el desempefio laboral en la Caja
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Sullana - Oficina Motupe durante el afio 2020, se observa en la figura 48 una
dispersion ascendente de puntos que confirma una correlacion positiva de
menor a mayor. Esto significa que a medida que aumenta el nivel de
comunicacion asertiva en los colaboradores, su desempefio laboral mejora
proporcionalmente. Estos resultados coinciden con los hallazgos de Vasquez
(2017), quien también demostro la asociacion entre la comunicacion asertiva
y el desempefio laboral. Segun Véasquez, al lograr un ambiente de trabajo
donde la comunicacion sea eficiente, fomentando la habilidad de transmitir
informacion y expresar ideas, y donde los colaboradores se sientan
informados acerca de lo que ocurre en la empresa, se logrard un mayor nivel

de desempefio laboral.
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V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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4.1. Conclusiones

Con respecto a nuestro primer objetivo especifico: Diagnosticar el nivel
de comunicacién asertiva que se viene practicando en caja Sullana oficina
Motupe 2020, podemos concluir que la comunicacion dentro de la entidad
financiera es alta, destacando las dimensiones de habilidad y derecho con un
mayor porcentaje, ya que los participantes perciben que sus habilidades de
comunicacion junto con los derechos a informar y ser informados sobre los
principales aspectos que afronta la empresa se gestionan adecuadamente en
la organizacion, asimismo mas de la mitad de los colaboradores indicaron
gue la empresa incentiva la libertad para expresar ideas y proponer mejoras

constantes.

Con respecto a nuestro segundo objetivo: Analizar el nivel de
desempeiio laboral de los colaboradores de Caja Sullana Oficina Motupe-
2020, se llega a la conclusiéon que en dicha entidad cuenta con un alto indice
desempeifio, eso de debe que los colaboradores trabajan de manera eficiente,
los colaboradores manifiestan que ellos se apoyan en la realizacion de sus

labores con a la finalidad de que todos puedan llevar a su meta.

Con respecto a nuestro tercer objetivo especifico: Demostrar la
relacién que existe entre la Comunicacion Asertiva y Desempefio en Caja
Sullana 2020, se puede concluir que mientras aumenta el nivel de
comunicacion asertiva en los colaboradores, el nivel de desempefio laboral

mejorara proporcionalmente.

Respecto al objetivo general: Determinar la relacion entre la
comunicacion Asertiva y el Desempefio laboral en la Caja Sullana oficina
Motupe- 2020; se concluye que al haber encontrado un Rho Spearman=0,828
y el grado de significancia haya sido 0,000, se confirma que existe una
correlacion positiva considerable, demostrando que la comunicacion asertiva

se asocia con el desempenio laboral de los colaboradores.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda a la entidad realizar capacitaciones dirigido a todo el
personal, las cuales le sirvan para el mejoramiento de la comunicacion entre
colaboradores, por otro lado, se necesita el apoyo de cada uno de ellos para

gue dicha probleméatica mejore y con ellos el crecimiento de la organizacion.

Para mejorar el desempefio se recomienda a los lideres estar atento a
las necesidades de los colaboradores, implementado herramientas que le
permitan realizar su trabajo de manera adecuada, también realizar
retroalimentacion con la finalidad que pueda conocer sus falencias y trabajar

en ellas.

A los colaboradores, se les recomienda actuar siempre con
responsabilidad brindando siempre empatias y disposicion con los demas, de
esa manera podran brindar siempre una buena comunicacion, garantizando

asi un excelente servicio al cliente de la entidad.
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Anexo 1: Matriz de consisténcia

Titulo: Comunicacion Asertiva y el Desempefio Laboral de la Caja Sullana -Oficina Motupe -2020s

FORMSJI'E-I'?‘C'ON OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES ) ENFOQUE/TIP TECNICAS/
POBLACION Y O/DISENO INSTRUMENTO
PROBLEMA MUESTRA
Problema Objetivo General
general ) ) H1: Si existe
Determinar la relacion entre la relacién entre la Unidad de anélisis Enfoque
comunicacion Asertiva y el Desempefio comunicacién
¢Cu.’§1[ es la laboral en la Caja_SuII_e}na oficina asertiva y el
relacién que Motupe- 2020motivacion desempefio Trabajadores de la Cuantitativo
existe gntr(_e’ o . laborar en los Vi Caja Sullana -
comunicacion Objetivos especificos colaboradores de C. m ni Oficina Motupe Encuesta
asertivay _ ) ) Caja Sullana omunica Tipo /Cuestionario
desempefio Diagnosticar el nivel de la Oficina Motupe- cion
laboral en Caja comunicacion asertiva que se viene 2020 Asertiva- i6 -
Sullana Oficina aplicando en la Caja Sullana de la Poblacion CErerz(l:a:::pig\r:gl
) - - =
Motupe - 20207 Oficina Motupe, afio 2020. Trabajadores de la Caja
Sullana -Oficina Disefio
Motupe No
. . o HO: N ist ;
Analizar el nivel de desempefio laboral relacigne::lstree la 8 experimental,
de los colaboradores de caja Sullana iz transversal
Oficina Motupe — 2020. comunicacion Muestra
asertiva y~el VD La muestra es de 30
Ide;)sempeml) D.es-émpeﬁ trabajadores de la
” . aborar en los entidad financiera.
Demostrar la relacion que existe entre la colaboradores de o Laboral

comunicacion asertiva y desempefio
laboral de la Caja Sullana - Oficina
Motupe — 2020

Caja Sullana
Oficina Motupe-
2020.
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Anexo 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

COMUNICACION ASERTIVA Y EL DESEMPENO LABORAL DE LA CAJA
SULLANA - OFICINA MOTUPE - 2020

El proposito de esta encuesta es determinar el nivel de comunicacion asertiva y
diagnosticar el nivel de desempefio laboral de la Caja Sullana— Oficina Motupe-

2020.

Escala de respuestas:

Totalmente en En Ni acuerdo, ni De acuerdo | Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Sexo: MOFO

Por favor expresar su conformidad marcando con una “X” en cada una de
las siguientes afirmaciones:

VARIABLE COMUNICACION ASERTIVA
ITEMS
N° Dimension: Habilidad ALTERNATIVAS
Relaciones Interpersonales 1|2 |34 |5
¢ Considera que mantener una buena comunicacién
1 | entre comparieros es necesaria?
¢La coordinacion de una empresa tiene que ver con la
2 | comunicacién?
Trabajo en Equipo 1123|415
¢,Promueve el trabajo en equipo con otras areas de la
3 organizacion?
A ¢ El trabajo en equipo es bueno en su espacio laboral?
Liderazgo 1123|415
¢Su jefe inmediato crea un buen clima de trabajo,
5 comprende la dindmica del funcionamiento grupal e
interviene destrabando situaciones de conflicto
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interpersonal centrandose en el logro de los fines
compartidos?
¢ Planifica y desarrolla redes de relaciones con clientes,
6 colega y compafieros de trabajo?
Dimension: Expresar Ideas
Autonomia 5
¢Asume el grado y demuestra buena disposicion en la
7 | realizacion de trabajos y/o tareas encomendadas por
Sus superiores?
¢ Estara de acuerdo en que la institucion promueva una
8 | forma diferente de comunicacion?
Logro de Objetivos 5
Si un compafiero le pidiera un favor que usted se
9 | sintiera incapaz de cumplir, ¢le diria que no?
0 ¢,Cumplo con las actividades planificadas?
1
Empatia 5
¢Cuando se presentan problemas, utliza una
11 | comunicacién adecuada para resolverlos?
¢Una buena comunicacion mejora la satisfaccion
12 | |aboral en la Caja Sullana en la oficina Motupe?
Dimensidén: Derecho
Tolerancia 5
Ante una critica acerca de usted, ¢ intenta comprender
13 | el otro punto de vista?
Cuando un compafiero suyo esta opinando sobre un
v tema del cual usted no tiene ningun tipo de interés,
¢tiende a ignorar el mensaje?
Autocontrol 5
Me siento incomodo, cuando mis colegas realizan
15 gestos inadecuados en sus conversaciones.
Controlo mis emociones a partir de una reflexion
16 | interna.
Honestidad 5
17 Si la conducta de otro le molesta ¢ Le cuesta decirselo
y pedirle que cambie su manera de proceder?
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Se percibe que no hay mucha lealtad por parte del
personal hacia la organizacion.

VARIABLE DESEMPENO LABORAL

ITEMS

N° Dimension: Actuacion ALTERNATIVAS
Evaluacién de desempefio 11234 ]|5
L ¢Entiendo de manera clara las metas de la institucién?
¢Desempefia las tareas con dedicacion, cuidando
2 cumplir tanto con los plazos como con la calidad
requerida y aspirando a alcanzar el mejor resultado
posible?
Desenvolvimiento profesional 11234 ]5
¢Trata las necesidades de otras areas con la misma
3 celeridad y dedicacion con que trata las de su area?
¢, Propongo nuevas ideas para mejorar los procesos de la
4 | institucion?
Exito profesional 1(2|3]4]5
¢ Se considera factor clave, para el éxito de la
5 organizacion?
¢Enla organizacién donde labora le permite realizar linea
6 | de carrera?
Dimensidn: Funciones 112345
Actividades laborales
¢Cuando las cosas salen mal, las dependencias son
7 rapidas en culpar a otras?
g ¢Acepta las reglas establecidas por el jefe?
Horario de trabajo 11234 ]|5
9 ¢Llega puntual al trabajo?
10 ¢ Falta mucho al trabajo?
Cumplimiento de reglas 12|34 ]|5
1 ¢Acepta la division de tareas establecidas por el jefe?
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Asume el grado y demuestra buena disposicion en la
realizacion de trabajos y/o tareas encomendadas por sus
superiores.

Dimensién: Competitividad 5
Rendimiento
¢, Considero que mi trabajo me ha permitido desarrollar
13| mis capacidades como persona y como profesional?
¢Colabora con la implementacién vy utilizacion de
14 tecnologia para optimizar proceso de trabajo dentro del
establecimiento?
Retos organizacionales 5
¢El area donde laboras, desarrollas tus conocimientos
15| adquiridos?
16 ¢ Se identifica facilmente con los objetivos del equipo?
Desarrollo profesional 5
¢En el tltimo afio, ha tenido oportunidades de aprender
17 y crecer en el trabajo?
¢ Te gustaria que en el area donde te desarrollas te
18 motiven con diferentes métodos?
Dimension: Logro de metas 5
Desarrollo
19 ¢ Mi entorno dificulta mi labor de desarrollo?
20 ¢Las personas se sienten motivadas de pertenecer a
esta organizacion?
Vision organizacional
21| ¢Eltrabajo en equipo es bueno en su espacio laboral?
99 ¢ Se siente comprometido con el éxito de la
organizacion?
Eficiencia
¢,Cumple los plazos tomando todos los margenes de
23 | tolerancia previstos y la calidad minima necesaria para
cumplir el objetivo?
24 ¢,Cuentas con las habilidades suficiente para el cargo

gue ocupas?
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Anexo 3: Autorizacion para el desarrollo de lainvestigacion

“Afo de la Universalizacion de la Salud™

Qudad Unverstana, Dicembre del 2020

Ing:
FRANK RIOS FALLA
Oficina de Motupe:
CAJA SULLANA
Asunto: Solicito permiso y apoyo en investigacion.

De mi especial consideracyon:

Es grato dinigirme 3 usted para expresarie mi cordal sailudo a nombre de o Escuela
Profesional de Administracion de la Facuktad de Clenclas Empresariles - Universidad
Sefior de Sipan, asynismo conocedores de su ato espirtu de colaboracion, solictar su
apO)yo para que nuestrofa) estudante del IX Ciclo, pueda realizar su respectiva
INVESTIGACION en su insitucion, en horanos coordinados con su despacho.

Detalo datos de los etudantes:

; ’ﬂ’ o Ascenco Juarez Lusa Esmeralda, Con DN 71314659

X Femnandez Suarez Lessly Julana, Con DNI: 76009965

Por lo que solictamos, se sirva brindar las fackdades del caso a fn Que nuestrofa)
alumnoy{a) no Senga inconvenientes y logre desarroliar su rabajo.

Agradecemos por antcipado la atencion que brinde a la presente; y sea propicia la
oportunidad para referar NUesira CoNSIJEracion y estma.

Atentamente,

’ -
A-SC 4
Ora. Janet el Cubas Carrarua
Oirectors de LAP OF Adrmursatracon
S carreters & Mmeete! | CO0LAYO PR
T.CJ4 481010 Anern 82
Eoﬁaxﬂ‘(rﬂv v o ow
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Anexo 4. Documento mediante la cual la entidad autoriza la realizaciéon de la

investigacion

@CajduSullana

CARTA DE AUTORIZACION

Motupe, 18 de dombre del 2020

Quien susoride

I

S¢. Frark Rio F#a

Gererte de Tienga -Ofcina Motupe

Autoriza: MLM recojo de informacidn pertinente en funcion del trabajo de
Investigacion, ,iombnodo “COMUNICACION ASERTIVA Y DESEMPERO LABORAL
DE LA CAJA SULLANA OFICINA MOTUPE, 2020°

El preserie documento. Yo Frank Rics Fala identificado con DNI N* 41918126, en
caldad de Gofrmc de Tienda () de Oficna Motupe . autonzo 3 Lessly Julana
Femandez Suatezr dentificada con DIN N'T8006G65 y Lusa Esmeraida Ascencio
con DNI N°71314650 estudiantes cola facutad de Cncias
2 Unwersided Sefior de Sipan | a ubizar el nombre @ nformacion
Caja Municgpal de Sullana S A, que presenta para el desarralio de su
antes menconado

| de Sulana precsa gue 1043 13 Nformacidn proporcionsds $erd para
CHIEMICO, CASO CONranc quedara sueio 8 k& responsadlidad avi
Kios que cause. a3l como 188 $anCiones de caracter panal © legdl que

Alwctamanta

Edificio Princpol: Mazo de Armos 138-Sullono
Ceontrod Teleldnico: |073) 284400
www.cojosvllana.pe
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Anexo 5: Validacion de encuesta.

ITARNIVERSIINAILY

S | BRSO Be SRR

]

[ P15 ]

Walidacion de Instumenios

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICHD
DE EXPERTOS

1. HOMBRE DEL JUEZ

Milken Ricartte Chavamy Becema

PROFESION Licenciado en Administracion

ESPECIALIDAD Direccion y Administracion de Empresas

GRADD ACADEMICO Magister

2.
EXPERIEMCIA .
12 anos
PROFESIONAL (AROS)
CARGO Ciocente

Titulo de la Investigacion:

COMUNICACION ASERTIVA ¥ DESEMPERNO LABORAL DE LA CAJA SULLANA -
OFICINA MOTUPE — 2020

3. DATOS DEL TESISTA

3.1

32

NOMBRES Y APELLIDNOS

Mombre del awtor (es):

v Aszeencio Judrez, Luiss Esmeralia.
» Femandez Suarez, Lessly Juliana.

PROGRAMA DE PREGRADO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIOMAL DE
ADMINISTRACION

4 INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario (X)

3. OBJETIVGS DEL
INSTRUMENT O

GEMERAL: Determinar la relacion enire |l
comumicacion Asertiva y el Desempeno laboral en la
Caja Sullana oficina Motups- 2020
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t% | ITNIVERSIINATY
SENOHR DE SIPAN

ESPECIFICOS

» Diagnosticar el nivel de la comunicacion
asertiva que se wiens aplicando en la Caja
Sullana de |la Oficina Motupe, ano 2020

= Analzar el nivel de desempenc laboral de los
colaboradores de caja Sullana Cficina Motupe
- 2020.

» Demostrar la relacion gue existe entre la
comunicacion asertiva y desempefio laboral
de la Caja Sullana - Oficina Motupes — 2020

A continuacion se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas
para gque Ud. los evalue marcando con un aspa (x) en "A” si esta de ACUERDO o en

“D” si esta en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIGQUE SUS SUGEREMCIAS

6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL

N
INSTRUMENTO
COMUNICACION ASERTIVA
iConsidera gque mantener wuna buena|A(l X) D
01 | comunicacidn entre compafieros es necesaria? | SUGERENCIAS:
. i Al X D
iLa coordinacion de una empresa tiens gue ver ' : '
02 N SUGERENCIAS:
con |a comunicacion?
; Promuewe &l trabajo en equipo con ofras areas Al X ) D{
02 | e 1a organizacion’? SWGERENCIAS:
A X ) D

¢ El trabajo en equipo es bueno en su espacio SUGERENCIAS:
laboral?
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ITNIVERSITINATLY

I‘E BEMIDOIK DE SIFPFARMN

i5u jefe inmediato crea un buen ciima de Al X ) D
trabajo, comprende la dinamica del , _ '
funcionamiento grupal & intensene destrabando SUGERENCIAS:
03 | situaciones de confiicto nterpersonal
centrandose en el logro de los fines
compartidos?
Al X ) D
i Planifica y desarrolla redes de relaciones con
& 1 .
06 | clientes, colega y companenos de trabajo? SUGERENCIAS:
iAsume el grado y demuesira buena Al X ) D
g7 |disposicion en la realizacion de trabajos yio SUGERENCIAS:
tareas encomendadas por sus supenores?
; Estara de acuerdo en que ka institucion AL X ) D
gg | promueva una forma diferente de SUGERENCIAS:
comunicacion?
Al X ) D
na Si un companero le pidiera un favor que usted SUGERENCIAS:
se sinfiera incapaz de cumgplir, ; le dina que no?
Al X)) D
10 | éCumpdo con las actividades planificadas? SUGERENCIAS:
Cuand bl ili Mo °!
i Cuando se presentan problemas, utiliza una SUGERENCIAS:
1 | comunicacién adecuada para resolverios? '
:Una buena comumicacion mejora la AL X ) D
{7 |satisfaccion laboral en la Caja Sullana en la SUGERENCIAS:

oficing Motupe?
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ITNIVERSIINATLY

I‘E | BENIDIK DE SIFARMN

_ Al X)) D
3 Ante una criica acerca de u51|_e+:l. iintenta SUGERENCIAS:
comprender &l ofro punto de vista?
Cuando un companero suyo esta opinando Al X ) D
14 | sobre un tema del cual usted no tiene ningun SUGERENCIAS:
tipo de interes, ; tiende a ignorar &l mensaje?
M cipel ingd < ol Al X ) O
& siento incomodo, cuando mis colegas .
15 realizan gestos inadecuados en sus SUGERENCIAS:
CONVErSACIoNEs.
Al X)) D
18 Controlo mis emociones a partr de una reflexion | SUIGEREMNCIAS:
ntemna.
Sila conducta de otro le modesta ; Le cuesta Al X D
17 | decirselo y pedirie que cambie su manera de SUGERENCIAS:
proceder?
Al XK ) D
Se percibe que no hay mucha lealtad por parte SUGERENCIAS:
18 | del persenal hacia |a organizacion. ;
DESEMPENO LABORAL
Al XX ) D
pi | éEntiende de manera clara las metas de la | SUGERENCIAS:
nstitucion?
'LEE'emempeﬁa .I.35 tareas con dedicacion. A X ) D
- cuidando cumplir tanto con los plazos como con SUGERENCIAS:

la calidad reguenda y aspirando a alcanzar el
mejor resultado posible?
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ITNIVERSIINAILY

RO IDE STPA™N
;Trata las necesidades de ofras arsas con la 'a":l X D { :
02 |misma celeridad y dedicacion con que frata las SUGERENCIAS
de su area?
A X D )
04 iPropongo nuevas ideas para mejorar 105 | SUGERENCIAS
procesos de la nstitucion?
05 i Se considera factor clave, para & exito de la Al X ) D )
organizacion? SUGERENCIAS
ALX ) D )
ps | EEn la organ zacion donde labora le permite | SUGERENCIAS
realizar linea de camera?
_ | £Cuandeo las cosas salen mal, las dependencias Al X ) D{ :
07 | son rapidas en culpar a otras? SUGERENCIAS
Al X ) D |
pe | £Acepta las reglas establecidas por & jefe? SUGERENCIAS
N | rabaia? ALX ) D( )
pa | éllega puntual al rabajo’ SUGERENCIAS
Al X ) D )
10 | ;éFalta muche al trabajo? SUGERENCIAS
Al X ) D |
. .:é.;;enfpta la division de tareas establecidas por &l | 5 GERENCIAS
Asume & grado y demuestra buena disposicion | Al X ) D )
i |enla realizacion de trabajos yio tareas SUGERENCIAS

encomendadas por sus SupSnores.
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ITNIVERSIINATY

I‘E SERMNIIE IDE SIPARN

; Considero qgue mi trabajo me ha permitido Al X ) DI
qa |desamoliar mis capacidades como persona y SUGERENCIAS
como profesional?
i Colabora con la implementacion y utilizacion de M %) CH{
14 |tecnologia para optimizar proceso de trabajo | SYGERENCIAS
dentro del establecimiento?
Al X ) D
15 iEl a'ea donde _ _Ial:rl:-rcls-. desamollas WS | oy sERENCIAS
conacimientos sdguiridos?
Al X ) D
18 ,;SE_ identifica faciimente con los objetives del SUGERENCIAS
equipa?
Al X ) D
. ;En el limo afio, ha tenido oportunidades de | o )nERENCIAS
aprender y crecer en el trabagjo?
Al X ) D
; Te gustaria que en el area donde te .
. L . SUGERENCIAS
£ | desarrollas te motven con diferentes métodos?
Al X ) D
12 | i Mi entomo dificulta mi labor de desamolio? SUGERENCIAS
L ient ki d AL X ) 0l
;Las personas se sienten motivadas de
20 | pertenecer a esta organizacion? SUGERENGIAS
. i El trabajo en equipe es buenc en su espacio SUGERENCIAS
aboral?
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t% ITNIVERSIIDATLDY
SENOR DE SIPAN

. Al X ) D

- ioe 5e-"1e ;:::mpn::metcc- con & exito de la SUGERENCIAS

organizacion?

i Cumple los plazos tomando todos los margenes [Al X ) D
7y [de ftolerancia previstos y la calidad minima | SUGERENCIAS

necesaria para cumplir el objetivo?

i C habilidades sufici I Al X ) O
- i Cuentas con 357 abilidades suficients para e SUGERENCIAS

Cargo que oCUpas?

PROMEDIC OBTENIDO: Al 43 D{ I:

6. COMENTARIOS GENERALES

7. OBSERVACIONES

i
AN

Juez Experio: Miken Ricartte Chavarry Becema

Colegiatura N® 02024
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ITARNIVERSIINALY

(9 | UNNERS

SIEA M

| PT-5 |

Validacion de Instrumentos

INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICID
DE EXPERTODS

B. NOMBRE DEL JUEZ

Montenegro Camacho Luis Arturo

PROFESION Docenis
ESPECIALIDAD Estadistics
GRADO ACADEMICO | Dodor
3 EXPERIENCIA i
20 anos

PROFESIONAL (ARDS)

CARGO

Docente Tiempo Completo en la Universidad Cesar

WVallejo - Filial Chiclayo

Troudo de la Investigacion:

COMUNICACION ASERTIVA ¥ DESEMPERO LABORAL DE LA CAJA SULLANA -

OFICINA MOTUPE — 2020

10.DATOS DEL TESISTA

3.1

3.2

NOMBRES Y APELLIDOCS

Mombre del awtor (es):

v Ascencio Juarez, Luisa Esmeralda.
+ Femandez Suarez, Lesshy Juliana.

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES

PROGRAMA DE PREGRADO ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE

ADMINISTRACION

11 INSTRUMENTO EVALUADO

Cussticnario {X)
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ITNIVERSITINATLY

II‘E | SEMNIH IDE STPAN

GEMERAL. Determinar la

comunicacion Asertiva y el Desempeno laboral en ks
Caja Sullana oficinag Motups- 2020

relacion entre la

ESPECIFICOS

12.0BJETIWVOS DEL
INSTRUMENTO

- 2020.

» Diagnosticar el niwel de la comunicacion
asertiva que se viene aplicandoe en la Caja
Sullana de la Oficina Motupe, ano 2020.

« Analzar el nivel de desempenio laboral de los
colaboradores de caja Sullana Cficing Motupe

« Demostrar la relacion que existe entre la
comunicacion asertiva y desempeno laboral
de la Caja Sullana - Tficina Mobwpe — 2020

A continuacion, se le

"D si esta en DESACUERDO, 51 EST

sentan los indicadores en forma de p
para que Ud. los evalue marcando con un aspa (%} en “A~ si esta de ACUERDO o en
EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIGQUE SUS SUGERENCIAS

untas o propuestas

7. DETALLE DE LOS ITEMS DEL

N
INSTRUMENTO
COMUNICACION ASERTIVA

;Considera que mantener una buena Al  X) D
01 | comunicacién entre compafieros es necesaria? | SUGERENCIAS:

iLa coondinacion de una empresa tiens que ver Al X D
02 . SUGERENCIAS:

con |3 comunicacion?

; Promueve &l trabajo en equipo con ofras areas Al X ] D
03 SUGERENCIAS:

de la organizacion?
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19 |

ITANIVERSIINALY

SENOR DE SIPAN
A X ) D
04 i El trabajo en equipo es bueno en su espacio SUGERENCIAS:
laboral?
i5u jefe inmediabo crea wn buen ciima de Al X ) O
trabajo, comprende ka dinamica del . . '
funcionarmiento grupal & ntenviene destrabando SUGERENCIAS:
05 | situaciones de conflicto interpersonal
cenfrandose en el logro de los fines
comparsios?
Al X ) D
- I:_,I_:'I.:m fica y desarrolla reEle5 de I'E|EGﬂf:I-E'5 N | cUGERENCIAS:
clientes, colega y companenos de trabajo?
LAsume el grado y demuestra buena Al L D
g7 |disposicion en la realizacion de trabajos yo SUGERENCIAS:
tareas encomendadas por sus supenones?
; Estara de acuerdo en que la institucion AL X ) D
pg | promusva una forma diferente de SUGERENCIAS:
comunicacion?
Al X ) D
0o Siun companero le pidiera un favor que usted SUGERENCIAS:
se sinfiera incapaz de cumglir, ; le dina que no?
A X)) Dy
10 | & Cumpla con las actividades planificadas? SUGERENCIAS:
. B Al X ) D
i Cuando se presentan problemas, utiliza una SUGERENCIAS:

11

comunicacion adecuada para resolverios?
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ITANIVERSIINAILY

SEMNIOR DE SIFARMN
;\Una buena comunicacion mejora la AL X ) D
17 | satisfaccion laboral en la Caja Sullana en la SUGERENCIAS
oficina Motupe?
_ Al X D )
- Ante una critica acerca de u51g+:| iintenta SUGERENCIAS
comprender el oire punto de vista?
Cuando un companerns suyo esta opinando Al X ) D :
14 |sobre un tema del cual usted no tiene ningln SUGERENCIAS
tipo de interes, ;tiende a ignorar el mensaje?
P : Al X ) D )
& siento incomodo, cuando mis colegas
16 realizan gestos inadecuados en sus SUGERENCIAS
COMVETS ACINES
Al =) D }
16 Controlo mis emociones a partir de una reflexion | SUGERENCIAS
ntema.
Sila conducta de otro le modesta ; Le cussta Al X) D :
17 | decirselo y pedirie que cambie su manera de SUGERENCIAS
proceder?
A X ) D
5 Se percibe que no hay mucha Igla'md porpane | o yecocueias
del personal hacia la organizacion
DESEMPENO LABORAL
Al XX ) D )
g1 | iEntiendo de manera clara las metas de la | SUGEREMCIAS
nstitucion?
Al X D
02 ;Desempena las tareas con  dedicacion. | SUGERENCIAS

cuidanda cumplir tanto con los plazos como con
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lTT"-JI\r’ TRSITIVATY
INOR DE SIFPAMN

a calidad requenda y aspirando a alcanzar el
mejor resultado posible?

;Trata las necesidades de ofras areas con la ,q.:l X ) D
03 | misma celeridad y dedicacion con que trata las SUGERENCIAS
de su area?
Al X D
04 iPropongo nuevas ideas para mejorar os | SUGERENCIAS
procesos de la institucion?
05 iSe considera factor clave, para el exito de la AL X ) D
organizacion? SUGERENCIAS
Al X ) D
06 ;En la organizacion donde labora le permmite | SUGERENCIAS
realizar linea de camera?
_ | iCuande las cosas salen mal, las dependencias Al X ) D
07 | son rapidas en culpar a otras? SUGERENCIAS
Al X ) D
pe | éAcepta las reglas establecidas por el jefe? SUGERENCIAS
" | hain? Al X ) D
g | illega puntual al trabajo® SUGERENCIAS
Al X ) D
10 | iFalta mucho al trabajo? SUGERENCIAS
Al ) D
i.Acepta [a division de tareas establecidas por el | cUGERENCIAS

jefe?
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9 |

ITARNIVERSIIATY

SENDOR DE SIPAN
Asume el grado y demuesira buena disposicion | Al X D )
1z |enla realizacion de trabajos ylo tareas SUGEREMCIASL:
encumendadas por sus supenores.
i Considero que mi trabajo me ha permitido Al X ) D )
{3 |desamollar mis capacidades como persona y SUGEREMCIASL:
como profesional?
; Colabora con la implementacion y utilizacion de Al X ) D { E
14 |tecnologia para ootimizar proceso de trabajo | SUGERENCIAS:
dentro del establecmisnto?
Al X0 D
:El area donde laboras, desamollas tus SUGERENCIAS:
13 | conocimientos adquiridos? '
Al XD D }
i Se identifica facimente con los objetives del SUGERENCIAS:
'8 | 2quipa? '
Al X ) D
;En el ulimo afo, ha tenido oportunidades de g
& ' SUGEREMNCIAS:
17 aprender y crecer en el trabajo?
Al X ) D
; Te gustaria que en el area donde te . :
'8 | desarrollas te motiven con diferentes métodos? SUGERENCIAS:
Al X D }
12 | ;i Mi entomo dificulta mi labor de desamolio? SUGERENCIAT:
- . . A X TR
-0 glas personas se sienten motivadas de | o oo eae

pertenscer a esta organzacion ?
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ICB | ITNIVERSIINATY
SENOR DE SIPAN

. ) Al X ) D

. ;E:Dﬁ;n en equipc es bueno en su espacio SUGERENCIAS
- Loe 5E'"1E chnprumetcn con &l exito de la SUGERENCIAS

organizacion?

i Cumple los plazos tomando todos los margenes | A X ) D
7 |de tolerancia previstes y la calidad minima | SUGERENCIAS

necesaria para curmglir el objetvo?

i G las habilidad ufici | AL %) o
2 £ Cuentas con 357 abilidades suficiente para & SUGERENCIAS

Cango que DCUPSES?

PROMEDIO OBTENIDO: Al 43 ) Di

13. COMENTARIOS GENERALES

14. OBSERVACIONES

Romienem Camachs Lus Aruea
Juai Lapaiin
CIDESPE W 282
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ITARNIVERSITIALY

B | SESS

SIrEARM

[ 5 | PT-5 | Walidacion de Instrumentos
INSTRUMENTO DE VALIDACION NO EXPERIMENTAL POR JUICHD
DE EXPERTOS
15. NOMBRE DEL JUEF Juan Roberto Romem Rios
PROFESION Licenciado en Administracion

ESPECIALIDAD Administrador

GRADO ACADEMICO Colegiado

16.
EXPERIEMCIA
& anos

PROFESIONAL (ARODS)

CARGO

Analista Liquidador

Titulo de la Investigacion:

COMUNICACION ASERTIVA Y DESEMPENO LABORAL DE LA CAJA SULLANA -

OFICINA MOTUPE — 2020

17.DATOS DEL TESISTA

2.1

3.2

NOMBRES Y APELLIDOS

Mombre del auwtor (es):

v Ascencio Juarez, Luisa Esmeralda.
+ Femandez Suarez, Lesshy Juliana.

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

PROGRAMA DE PREGRADO ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE

ADMIMISTRACION

18 INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario {X)

19.0BJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

GENERAL. Determinar la relacion entre La
comumicacion Asertiva y el Desempeno laboral en la
Caja Sullana oficina Motups- 2020
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[‘B | ITNIVERSIINATLY
SENOR DE SIPAMN

ESPECIFICOS

- 2020

» Diagnosticar el nwel de la comunicacion
asertiva que se viene aplicande en la Caja
Sullana de |a Oficina Motupe, ano 2020.

s Analizar el nivel de desempenc laboral de los

colaboradores de caja Sullana Cficina Motupe

« Demostrar la relacion gue exste ente 3
comunicacion asertiva y desempeno Laboral

de la Caja Sullana - Oficaina Motwps — 2020

A continuacion, se le

sentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas

para que Ud. los evalue marcando con un aspa (x) en "A” si esta de ACUERDO o en

“D" si esta en DESACUERDO, 81 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIGUE SUS SUGERENCIAS

8. DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

COMUNICACION ASERTIVA

;Considera que mantener una buena |[Al X D
D1 | comunicacion entre compafierss es necesaria? | SUGERENCIAS:
. . Al X Di
;La coordinacion de una empresa tiens que ver ' ) '
02 N SUGEREMNCIAS:
con la comunicacion?
i Promueye & trabajo en equipo con ofras areas AL X O{
03 | de Ia organizacion? SUGERENCIAS:
_ _ _ Al X ) D
0 i El trabapo en equipo es buenc en su espacio SUGERENCIAS:
laboral?
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ITNIVERSIINAILY

SENOR DE SIPA™N
i 5u jefe inmediato crea un buen clima de Al X ) D {
trabajo, comprende la dinamica del : _ '
funcionamiento grupal & mtenviene destrabando SUGERENCIAS:
05 | situaciones de confiicto nierpersonal
centrandose en el logro de los fines
compartidos?
Al X ) D
i Planifica y desarrclla redes de relaciones con
& ¥ | :
08 [ clientes, colega y companeros de trabajo? SUGERENCIAS:
cAsume el grado y demuestra buena Al X ) D
g7 | disposicion en la realizacion de trabajos yio SUGERENCIAS:
tareas encomendadas por sus supenones?
; Estara de acuerdo en que la institucion AL R O
pg | promusva una forma diferente de SUGERENCIAS:
comunicacion?
Al X ) D
na Si un companeno le pidiera un favor que usted SUGEREMNCIAS:
se sintiera incapaz de cumpdr, ; le dira que no?
Al X)) D
10 | £ Cumplo con las actividades planificadas? SUGERENCIAS:
Cusnd Gl . Al X ) D
i Cuando se presentan problemnas, wtiliza una SUGERENCIAS:
1 | comunicacién adecuada para resolverios? '
;Una buena comunicacion mejora la AL X ) O
17 | satisfaccion laboral en la Caja Sullana en la SUGERENCIAS:

oficina Motupe?
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_ Al X)) D
3 Ante una crifica acerca de u51gd. iintenta SUGERENCIAS:
comprender el ofro punto de vista?
Cuando un companers suyo esta opmando Al X D
14 | sobre un tema del cual usted no tiene ningdn SUGERENCIAS:
tipo de mteres, ;tiende a ignorar el mensaje?
Me siento ined oo Al X ) D
& siento incomodo, cuando mis colegas .
15 realizan gesios inadecuados en sus SUGERENCIAS
CONVErSACINES.
Al L O
16 Controlo mis emociones a partir de una reflexion | SUGERENCIAS:
ntemna.
Sl [a conducta de ofro le molesta ; Le cuesta Al X D
17 | decirselo y pedire que cambie su manera de SUGERENCIAS:
proceder?
_ Al X ) D
- Se percibe que no hay muc_ha |:EI.EI|'IEI:| porpane | o y~eoeysiac
del personal hacia |a organizacion.
DESEMPERNO LABORAL
Al XX ) D
g1 | éEntiends de manera clara las metas de la | SUGERENCIAS:
nstitucion?
;Desempena las tareas con dedicacion. [af X ) D
0 cuidando cumplir tanto con los plazos como con SUGERENCIAS:

la calidad requenda y aspiando a alcanzar el
mejor resultado posible?
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;Trata las necesidades de ofras areas con la 'a”:l X ) D :
02 [misma celeridad y dedicacion con que frata las SUGERENCIAS
de su area?
) ) D }
04 cPropongo muevas ideas para mejorar los | SUGERENCIAS
procesos de la nsttucion?
05 i Se considera factor clave, para el exito de la Al X ) i
organizacion? SUGERENCIAS
Al X ) D }
ps | éEn la ongan zacion donde labora le pemmite | SUGERENCIAS
realizar linea de camera?
_ i Cuando las cosas salen mal, las dependencias Al X ) D }
07 |son rapidas en culpar a otras? SUGERENCIAS
Al X ) D
pe | éAcepta las reglas establecidas por & jefe? SUGERENCIAS
L] I baic? Al X ) D }
pa | eUega puntual al trabajo® SUGERENCIAS
Al X ) D }
10 | i Falta muche al trabajo? SUGERENCIAS
Al X D
. .il_a.:;-:;pta la diwision de tareas establecidas por &l SUGERENCIAS
Asumne el grado y demuestra buena disposicion [A[ X ) D )
12 |enla realizacion de trabajos yio tareas SUGERENCIAS

encomendadas por sUs SUDSNores
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i Considero que mi trabajo me ha permitido Al X ) D
{2 |desamollar mis capacidades como persona y SUGERENCIAS
como profesional ?
; Colabora con la implementacion y utilizacion de Al X ) D (
14 |tecnologia para optimizar procese de trabajo | SUGERENCIAS
dentro del establecamiento?
A X D
15 iEl a'ea donde _Ial:r|:-|—=|5. desamollas WS | o ysERENCIAS
conocimentos adguridos?
A X ) D
- ,LSE_ identifica faciimente con los objetives del SUGERENCIAS
equipo?
Al X ) D
- :En el dltimo afio, ha tenide oportunidades de | o cERENCIAS
aprender y crecer en el trabajo?
ALX ) D
: Te gustaria que en el area donde te .
3 & SUGERENCIAS
£ | desarrolias te motven con diferentes métodos?
A X D
ia | iMi entomo dificulta mi labor de desamolio? SUGERENCIAS
. et . ; A X D
iLas personas se sienten motivadas de
20 | pertenecer a esta organizacion? SUGERENCIAS
- i El trabajo en equipo es bueno en su espacio SUGERENCIAS
aboral?
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- Al X ) D

- ioe 519-"1-3 ?nwmmcn con & exibo de la SUGERENCIAS

organizacion?

i Cumple los plazos tomando todos los margenes | AL X ) D
79 |de iolerancia previstos y la calidad minima | SUGERENCIAS

necesaria para curnplir el objefm?

1 habilidad urfici I AL X ) o1
- i Cuentas con 35;" abilidades suficientz para e SUGERENCIAS

Cargo que orUpEs?

PROMEDID OBTENID: Al 22 ) O

20 COMENTARIOS GENERALES

21.0BSERVACIONES

F .
I'H("_:F'-.m..f": 4_]4

Jian Anberts Ry Rios
Colegaturg K 11542
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Anexo 6: Declaracion jurada

LSS

Universidad
Sefor de Sipdn

DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Quien(es) suscribe(n) la DECLARACION JURADA, soy(somos) egresado (s) del

Programa de Estudios de Administracién de la Universidad Sefior de Sipan S A.C,

declaro(amos) bajo juramento que soy (somos) autor (es) del trabajo titulado:

COMUNICACION ASERTIVA Y EL DESEMPENO LABORAL DE
LA CAJA SULLANA - OFICINA MOTUPE - 2020

El texto de mi trabajo de investigacion responde y receta lo indicado en el Cédigo

de ética del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior

de Sipan (CIEI USS) conforme a los principios y lineamientos detallados en dicho

documento, en relacion a las citas y referencias bibliograficas, respetando al

derecho de propiedad intelectual, por lo cual informo que la investigacién cumple
con ser inédito, original y autentico.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

Ascencio Juarez, Luisa
Esmeralda

DNI: 71314659

e

Fermmandez Suarez, Lessly
Juliana

DNI: 76009965
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Anexo 7: Formato T1-CI-USS.

| UNIVERSIDAD
| SENOR DE SIPAN

FORMATO N* T1-VI-LUISS AUTORIZADKN DEL ALUITOR [IS)
JLICENCWA, DE LSO

chmd.,,g‘;, D’“; SEPTIE”BEE De 2022
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Fuod s oforcey sctwe o jauere) trabugn § muesre 31 sund o b e ouackin nTrdectaal de la Unneredad
seproumitada on mite irafzejo de grefin. 3 W ands B b s Rl e sl cOorten KO 20 Y dguerrlat (r it

*  Los saudens poeden consultar el comenido de mte trabigjo S grafs o trrees del
Repostono Instituckanal en el poetal evd gl Regosfono Inmdiuconasd
htp S frepoulono s odu Do, 2% como de las redos de informacan dol pais y ool extenos
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Anexo 8: Turnitin.

MOMERE DEL TRABAID

COMUNICACION ASERTIVA Y EL DESEM
PENO LABORAL DE LA CAJA SULLANA -
OFICINA MOTUPE - 2020

RECUENTD DE PALABRAS
13122 Words

RECUENTD DE PAGIMAS
92 Pages

FECHA DE ENTREGA
Jul 24, 2023 2-44 PM GMT-5

® 20% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

- 18% Base de datos de Intermet
« Base de datos de Crossref
« 14% Base de datos de trabajos entregados

& Excluir del Reporte de Similitud

- Material bibliografico
« Coincidencia baja (menos de 3 palabras)

Reporte de similiitud

AUTOR
Ascencio Juarez Luisa Esmerald Feman
dez Suarez Lessly Juliana

RECLUENTO DE CARACTERES
71230 Characters

TAMARD DEL ARCHIND
1.0MB

FECHA DEL INFORME
Jul 24, 2023 2:45 PM GMT-5

+ 4% Base de datos de publicaciones

- Base de datos de contenido publicado de Crossn

- Material citado

Reswmen
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Anexo 9: Acta de aprobacién de informe de investigacion.

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N*1099-FACEM-USS-2020, presentado por ellla Bachiller Ascencio
Juarez Luisa Esmeralda y Fernandez Suarez Lessly Juliana, con su tesis Titulada

Comunicacion asertiva y el desempefio laberal de la Caja Sullana — oficina Motupe- 2020.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 20% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIM.

Por lo gue se concluye gue cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 26 de Julio de 2023

—~/77T"

™ j’! s\
Dr. Abraham Mﬁ Yovera
DMI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.

142



Anexo 10: Resolucion de proyecto.
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Anexo 11: Evidencias fotogréaficas de la encuesta aplicada.
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