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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada Comunicación organizacional y patrones de toma 

de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022, tuvo como 

objetivo general determinar la relación entre la comunicación organizacional y los 

patrones de toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 

2022. El tipo de investigación fue descriptiva-correlacional de corte transversal de 

enfoque cuantitativo con diseño no experimental. La población estuvo conformada 

por 141 trabajadores de los cuales solo 101 participaron; para la recolección de 

datos se utilizaron dos instrumentos como lo son la Escala de Comunicación 

Organizacional y el Cuestionario Melbourne para la toma de decisiones, obteniendo 

como resultado que existe una correlación negativa baja (r= -0, 329 y -0, 340) y una 

correlación positiva moderada y positiva muy baja (r= 0,417; 0,055) entre la variable 

comunicación organizacional y los patrones evitación, hipervigilancia, vigilancia y 

autoconfianza respectivamente en los colaboradores de un supermercado. Así 

mismo se evidenció que un 82,2% de los colaboradores presentan un nivel alto de 

comunicación organizacional seguido de un 17,8% en el nivel medio y finalmente 

con un 0% en el nivel bajo. Del mismo modo respecto a los patrones de toma de 

decisiones, en el patrón evitación que el nivel predominante es el inadecuado con 

un 61,4%, seguidamente el patrón vigilancia se demostró que el 90,1% se 

encuentra en el nivel adecuado, así mismo, en el patrón hipervigilancia el 37,6% se 

encuentra en el nivel indeciso y finalmente respecto al patrón autoconfianza queda 

demostrado que el 87,1% se encuentra en el nivel adecuado. 

 

Palabras clave: Comunicación organizacional, patrones, decisiones.
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ABSTRACT 

 

The present investigation entitled Organizational Communication and decision-

making patterns in the collaborators of a supermarket, Tumbes 2022", had as 

general objective to determine the relationship between organizational 

communication and decision-making patterns in the collaborators of a supermarket, 

Tumbes 2022. The type of research was descriptive-correlational cross-sectional 

with a quantitative approach with a non-experimental design. The population was 

made up of 141 workers of which only 101 participated; For data collection, two 

instruments were used, such as the Organizational Communication Scale and the 

Melbourne Questionnaire for decision making, obtaining as a result that there is a 

low negative correlation (r= -0, 329 and -0, 340) and a moderate positive and very 

low positive correlation (r= 0.417; 0.055) between the organizational communication 

variable and the avoidance, hypervigilance, vigilance and self-confidence patterns, 

respectively, in supermarket employees. Likewise, it was evidenced that 82.2% of 

the collaborators present a high level of organizational communication followed by 

17.8% in the medium level and finally with 0% in the low level. In the same way, 

regarding the decision-making patterns, in the avoidance pattern that the 

predominant level is inadequate with 61.4%, then the vigilance pattern showed that 

90.1% are at the appropriate level, as well Likewise, in the hypervigilance pattern, 

37.6% are at the indecisive level and finally, regarding the self-confidence pattern, 

it is shown that 87.1% are at the appropriate level. 

 

Keywords: Organizational communication, patterns, decision. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La presente investigación se desarrolló teniendo en cuenta que, la comunicación 

organizacional es una variable fundamental para tomar decisiones dentro de una 

organización. 

Fernández (1999) define a la comunicación organizacional como el conjunto de 

mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organización, así como 

entre la organización y su entorno, es decir aquel intercambio de palabras entre el 

personal que conforma la institución. La visión de este autor sobre la comunicación 

organizacional no solo se centra en el intercambio de mensajes sino también en la 

aplicación estratégica de técnicas y actividades diseñadas para optimizar ese 

intercambio; o bien influir en las opiniones, actitudes y conductas del público interno 

y externo de la organización, todo ello con el fin de que ésta última cumpla mejor y 

más rápido los objetivos, por lo tanto, la comunicación organizacional puede 

definirse como el conjunto de estrategias comunicativas orientadas a mejorar la 

relación entre los miembros de una organización.  

Así mismo, Chiavenato (2011) refiere que la toma de decisiones es un proceso 

mediante el cual se realiza un análisis y se elige un curso de acción entre varias 

opciones. Así mismo, Soria y Pérez (2010) mencionan que la comunicación 

organizacional es concebida como una parte fundamental para el funcionamiento 

de la organización y también es importante para la interacción con el mundo 

exterior, de esta manera se llega a constituir como una variable indispensable para 

tomar decisiones entre el personal que conforma la institución. 

Actualmente algunas instituciones no le asignan la mayor importancia a la 

comunicación, por lo que muchas veces cuando se quiere transmitir un mensaje de 

forma fluida éste se torna dificultoso al momento de comprenderlo y esto hace que 

se genere problemas en el ambiente laboral no permitiendo que los colaboradores 

desarrollen sus labores de manera satisfactoria, y de la misma manera impide 

tomar decisiones precisas para el bien común. Arévalo (2018).
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La presente investigación titulada Comunicación organizacional y patrones de toma 

de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022; tiene como 

objetivo determinar la relación entre la comunicación organizacional y los patrones 

de toma de decisiones, de la misma forma describir los niveles de ambas variables. 

La comunicación forma parte de la naturaleza del ser humano, todas las personas 

necesitan interactuar entre sí y dentro de las organizaciones esto no es la 

excepción. Espinoza (2021).  

Actualmente tanto las organizaciones públicas como privadas se ven tan inmersas 

en los cargos que cada institución tiene y debe cumplir que no le prestan la mayor 

atención a la comunicación y no hacen el uso adecuado de ésta en todas sus 

direcciones, propiciando de esta manera a que sus trabajadores no accedan a la 

información global, lo cual hace que se aplace las metas o tareas planteadas 

generando problemas para la institución e impidiendo realizar el trabajo eficiente 

ocasionando un déficit en la atención al cliente, el clima, en la toma de decisiones, 

entre otros factores que podrían ser perjudiciales si no se mejora la comunicación 

organizacional. Arévalo (2018). 

Mantener a los trabajadores informados y fomentar las relaciones humanas dentro 

de una organización son dos pilares esenciales para mejorar las interacciones en 

todos los niveles jerárquicos. Urbina (2019). 

La comunicación organizacional es esencial tanto en el sector público como en el 

privado ya que desempeña un papel clave en la eficiencia y eficacia de las 

organizaciones, el cual busca el bien común. En la actualidad se contempla que 

muchos de los problemas generados en las instituciones se dan como 

consecuencia de una mala comunicación, con deficiencia en la disposición de una 

información clara, precisa y confiable. Desde ese te punto de vista la comunicación 

debería ser un apoyo objetivo en la toma de decisiones para que su eficacia se 

evidencie de manera positiva en los resultados de tales decisiones tomadas. 

Arévalo (2018). 

Contreras (2012) menciona que una buena comunicación en la organización puede 

influir en la manera de pensar y actuar tanto a nivel interno como externo, 

generando cambios en el comportamiento humano, actitudes positivas, decisiones 

acertadas, resolución de problemas y trabajo en equipo. Por lo tanto, quienes se
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encargan de la comunicación deben considerar una serie de elementos que influyan 

en la personalidad y las emociones de cada individuo, aportando así al aprendizaje 

colectivo. 

Por otro lado, Gareth (2008) refiere que la toma de decisiones es muy relevante ya 

que destaca cómo este proceso es central para el funcionamiento de una 

organización. Según este autor, la toma de decisiones impulsa la operación 

organizacional y se basa en un conjunto de normas y hábitos que aportan 

estabilidad. Así mismo, autores como Vicente y Ayala (2008) reconocen la 

comunicación como una herramienta indispensable que no solo transmite datos, 

sino que también facilita la identificación y evaluación de opciones, lo que es crucial 

para una toma de decisiones efectiva en cualquier organización. 

La comunicación dentro de las organizaciones es un proceso dinámico de flujo 

constante que, al mismo tiempo, mantiene un nivel de identificación estructural. Sin 

embargo, es importante tener en cuenta que esta estructura no es estática sino 

cambiante, ajustándose de acuerdo con el desarrollo de la organización. Espinoza 

(2021). 

La población objeto de estudio no fue ajena a esta problemática, considerando que 

muchos de los colaboradores quizás no reciben la información adecuada que les 

permita tener un buen desempeño de su labor y en ocasiones les impida cumplir 

con las tareas trazadas. Muchas veces la comunicación en las organizaciones no 

se da de manera fluida y positiva por lo cual impide también tomar decisiones 

precisas para el bien de cada miembro en la institución, Arévalo (2018); es por ello 

que la presente investigación se desarrolló con el fin de determinar la relación 

significativa que existe entre la comunicación organizacional y los patrones de toma 

de decisiones en los colaboradores de un supermercado Tumbes. 

Balarezo (2014) en su estudio La comunicación organizacional y su incidencia en 

el desarrollo organizacional de la empresa San Miguel Drive, tuvo como objetivo 

analizar cómo una deficiente comunicación organizacional afecta el desarrollo de 

dicha empresa. Llegó a la conclusión de que las deficiencias en la comunicación 

repercuten negativamente en la coordinación de las actividades dentro de la 

organización, influyen directamente sobre la baja productividad y afectan las 

actitudes de los trabajadores; además se encontró que la mayoría de los 
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colaboradores conocen muy poco acerca de los tipos de comunicación que existen 

dentro de la organización. 

Por lo descrito en párrafos anteriores, fue necesario plantear la siguiente pregunta 

de investigación: ¿Cuál es la relación entre la comunicación organizacional y 

patrones de toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 

2022?  

Desde la perspectiva teórica esta investigación aportó al conocimiento de los 

fundamentos teóricos que sustentan actualmente la relación que tiene la 

comunicación organizacional y los patrones de toma de decisiones en los 

colaboradores de un supermercado Tumbes. 

Desde el aspecto social, los datos obtenidos permitieron generar estrategias para 

desarrollar el buen uso de la comunicación organizacional y así ayude a tomar 

decisiones claras y precisas para el bien común dentro de la organización. 

En el aspecto práctico, esta investigación pretendió que los miembros de la 

organización desarrollen vías más eficaces de comunicación que permitan tomar 

decisiones adecuadas en el ambiente laboral. Y En el aspecto institucional se 

pretendió que la Universidad amplie más la investigación en el área de la Psicología 

organizacional. 

El objetivo general de la investigación fue: Determinar la relación entre la 

comunicación organizacional y patrones de toma de decisiones en los 

colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. Teniendo como objetivos 

específicos los siguientes: 1. Describir los niveles de comunicación organizacional 

en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. 2. Describir los patrones 

de toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. 

3. Determinar la relación entre las dimensiones de comunicación organizacional: 

ascendente, descendente, horizontal y diagonal; y los patrones de toma de 

decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. 

La presente investigación se divide en varios capítulos: en el capítulo I se presenta 

la introducción, que ofrece una visión precisa y concisa del tema; en el capítulo II 

se realiza una revisión de la literatura incluyendo fundamentos teóricos y estudios 

relacionados con las variables analizadas. El capítulo III, describe los materiales y 
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métodos, abarcando el diseño y tipo de estudio, la población y muestra, las técnicas 

e instrumentos utilizados, las consideraciones éticas y el procesamiento y análisis 

de la información recolectada. En el capítulo IV se presentan los resultados y en el 

capítulo V hace referencia a la discusión de la investigación donde se exponen los 

estadísticos que demuestran la aceptación de la hipótesis general. Finalmente los 

capítulos VI y VII incluyen las conclusiones, recomendaciones, bibliografía y anexos 

de la investigación.
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

 

En la teoría constructivista de la comunicación organizacional Fernández y 

Galguera (2009) mencionan que el constructivismo es una teoría que está 

encaminada a aclarar las diferencias individuales de la facultad que tienen la 

personas para comunicarse de manera adecuada en un ambiente social. Esta 

teoría se centra en el desarrollo cognitivo de la psiquis y asegura que las personas 

explican sus experiencias a través de un sistema de semejanzas personales. 

Además, hace mención en que la comunicación es una postura epistémica, es decir 

cómo el ser humano va desarrollando a lo largo de su vida la inteligencia y va 

constituyendo conocimientos.  

En la teoría de la información organizacional Weick (2005, citado por Huamán 2017) 

hace énfasis en que la comunicación de la información es de vital importancia para 

que una organización tenga éxito, además de ello, emplea la teoría general de 

sistemas para explicar cómo las interrelaciones entre los individuos contribuyen al 

éxito organizacional, en este sentido considera que los colaboradores trabajan en 

conjunto y por lo tanto construyen sistemas diádicos (fuente/receptor) para 

disminuir la incertidumbre y evitar errores y así encontrarle sentido a la información 

que recibe de los demás con la finalidad de obtener las metas organizacionales y 

cumplir con los objetivos propuestos.  

Respecto a las bases teóricas de la toma de decisiones, se encuentra el modelo de 

racionalidad limitada desarrollado por Herbert Simon en 1995 quien menciona que 

los individuos toman decisiones de una forma parcialmente irracional, esto a causa 

de nuestras limitaciones cognitivas. El modelo surge como reacción a los modelos 

de racionalidad, que consideraban que el ser humano es un ser racional, que toma 

decisiones óptimas de acuerdo a la información disponible. Guedez (2013) 

menciona que el modelo de elección racional debe considerar los siguientes puntos: 

alternativas de elección, un subgrupo de alternativas que la persona percibe, un 

factible estado de los resultados de la elección, un servicio de pagos que incorpore 
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la “utilidad” que consigna el decisor a cada resultado y por último la información 

sobre los resultados.  

Guedez et al., (2013) consideran que hay dificultad al momento de tomar decisiones 

debido a que nuestros recursos para procesar información son limitados, 

especialmente aquellos problemas complejos de la vida cotidiana. El modelo de 

racionalidad afirma que los seres humanos usamos heurísticos para resolver 

problemas, es decir, que usamos reglas generales y sencillas que en muchos casos 

pueden ser útiles pero que en otros puede producir sesgos cognitivos. 

La teoría de los juegos o de las decisiones interactivas, Soto y Valente (2005) 

mencionan que fue desarrollada por el matemático John Von Neumann y el 

economista Oskar Morgenstern en 1939; tiene como objetivo observar la conducta 

racional en ambientes de interacción entre jugadores en la que las consecuencias 

están condicionadas a las acciones de los jugadores. Esta teoría no nos enseña a 

cómo jugar, sino a cómo esta teoría estudia los conflictos entre dos personas 

racionales, es decir estudia la rivalidad entre jugadores que creen y pueden que 

son capaces de engañar al otro, pero se supone que estos jugadores son racionales 

por lo tanto harán un análisis de las estrategias a utilizar en el juego. Moranchel 

(2017). 

El modelo intuitivo de la toma de decisiones desarrollado por Robbins (2009) 

sostiene que los gerentes o equipos de trabajos deben seguir una serie de pasos 

para que sus decisiones sean lógicas y estén bien fundamentadas. No existe un 

método que garantice que los administradores tomen una decisión correcta, pero, 

si ellos aplican el método racional tendrán más posibilidades que otros de llegar a 

soluciones de alta calidad frente a los problemas que enfrentan, ya que es un 

modelo que está encaminado a la búsqueda de soluciones que respondan de 

manera positiva a los problemas de la empresa. Este modelo permite ir más allá 

del razonamiento, permitiendo que el administrador no tome la decisión más 

superficial sino la que más le convenga a la empresa, esto de acorde a un análisis 

exhaustivo del modelo. 

El modelo de decisión racional, desarrollado por March y Hubert Simon (1958); 

concibe a la decisión como un proceso dirigido a la consecución de un objetivo, que 

se encuentra motivado por un problema en donde la ruta para la selección de la
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solución está regulada por reglas, es decir que el gerente deberá tomar decisiones 

basadas en elementos racionales, evitando así que sus acciones caigan en la 

irracionalidad, además de alcanzar una mayor objetividad y certeza de estas.  

El modelo basa su teoría en supuestos de difícil cumplimiento como: en un primer 

momento los problemas deben ser fácilmente evidenciables, y a esto se suma el 

hecho de que las personas implicadas en la decisión deben de estar de acuerdo 

con los criterios que va a evaluar la situación. Además, supone que las personas 

que toman las decisiones son racionales, por lo tanto, significa que al momento de 

identificar el problema no poseen ningún tipo de sesgos, así mismo, supone que se 

encuentran en la capacidad de procesar toda la información relevante al problema. 

Yacuzzi (2007). 

Para profundizar más acerca de la comunicación organizacional, se han encontrado 

algunas definiciones de autores como:  

Chiavenato (2011) define la comunicación organizacional como un proceso 

fundamental dentro de las organizaciones destacando aspectos claves como la 

transmisión de información e interpretación del significado, es decir, que cada 

miembro de una organización interpretará el significado del mensaje que se 

transmite de acuerdo a la información que recibe. 

Fernández (2009) considera que la comunicación organizacional no puede 

separarse de la cultura organizacional en la que tiene lugar, ya que ésta actúa cómo 

un sistema de vías que no solo permite que los mensajes surjan  y se transmitan, 

sino que también configura los patrones de interacción entre los miembros de la 

organización, influyendo en cómo se genera, comparte y entiende la información. 

Almenara et al., (2005) consideran que la comunicación dentro de la organización 

actúa como su sistema nervioso, ya que es esencial para coordinar sus funciones 

y asegurar su operación eficiente; la acumulación de información muchas veces 

pierde valor cuando no se transmite de manera adecuada. Así mismo, Rebeil y Ruiz 

(2000) consideran que la comunicación es un elemento muy importante ya que 

constituye la identificación, selección y unión de los medios eficientes para lograr 

los objetivos propuestos. 
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La comunicación es de mucha importancia para la interacción de las personas, así 

mismo para el comportamiento de los grupos dentro de una organización. Las 

principales funciones que cumple la comunicación son: control, motivación, 

expresión emocional e información. Chiavenato (2011). 

Control: La comunicación dentro de la organización tiene un sólido componente de 

control, ya que cuando los colaboradores comunican sobre una dificultad a su 

superior de inmediato generan que la comunicación tenga una función de control. 

De acuerdo a esto la función de control se basa en los niveles jerárquicos o reglas 

que se tienen que cumplir para cualquier tipo de información que se quiere dar a 

conocer a un superior.  

Motivación: La comunicación propia a la motivación, cuando se le explica a un 

trabajador lo que debe hacer, las metas que debe alcanzar para su buen 

desempeño. La retroalimentación sobre los avances alcanzados de los 

trabajadores estimula la motivación y requieren de comunicación.  

Expresión emocional: Es un aspecto fundamental que impacta tanto el bienestar de 

los empleados como dinámica general de la organización. La comunicación 

organizacional facilita la expresión emocional y contribuye a la satisfacción de 

necesidades sociales.  

Información: Se cuenta con los datos más relevantes para tomar decisiones que 

ayuden al logro de los objetivos propuestos por las organizaciones. 

Existen barreras que dificultan la comunicación y son consideradas como 

obstáculos que impiden que la comunicación se dé de manera clara, y fluida. 

Chiavenato (2011) menciona los siguientes tipos de barreras: 

Barreras personales: Son obstáculos que surgen debido a las características 

individuales de las personas como sus emociones, valores, creencias y 

experiencias personales. En el entorno laboral, estas barreras pueden manifestarse 

de diversas maneras, afectando la efectividad de la comunicación entre superiores 

y subordinados.  

Barreras físicas: Son aquellas dificultades que ocurren en el ambiente y afecta al 

proceso comunicativo, por ejemplo, podría ser una puerta que hace ruido, las 

paredes que se interponen entre la fuente y el destinatario, etc.
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Barreras semánticas: Aquellas distracciones derivadas de los símbolos que se 

utilizan para la comunicación. Las palabras, los gestos pueden ser interpretados de 

diferentes formas por los sujetos comprometidos en el proceso y esto puede alterar 

el significado. Un ejemplo de ellos es la diferencia de idiomas. 

Además de estas barreras, Chiavenato (2011) menciona varios factores 

organizacionales, que pueden dificultar la comunicación en las organizaciones. 

Estos factores incluyen: 

Filtración: Se refiere a la práctica en la que el emisor de un mensaje manipula o 

ajusta la información para presentarla de una manera que beneficie al receptor o 

que el emisor perciba como favorable para sí mismo o para la organización. Esto 

puede ocurrir cuando los trabajadores buscan avanzar en sus carreras o cuando 

desean presentar información de manera que impresione positivamente a sus 

superiores. 

Percepción selectiva: En la fase comunicativa tanto el emisor como el receptor 

captan el mensaje de forma precisa en base a sus propias necesidades, 

motivaciones, experiencias y características personales.  

Sobrecarga de información: Es un fenómeno que ocurre cuando una persona recibe 

una cantidad excesiva de datos o información, lo que supera su capacidad para 

procesar y manejar eficazmente toda la información disponible. Esta situación 

puede llevar a una serie de problemas y desafíos.  

Distorsión: Se refiere al fenómeno en el que un mensaje experimenta alteraciones 

que modifican su significado original; estas alteraciones pueden ocurrir en 

diferentes etapas del proceso comunicativo, desde la transmisión hasta la 

recepción y pueden afectar tanto el contenido como el propósito del mensaje.  

Omisión: Se produce cuando el destinatario corta ciertas partes importantes del 

mensaje, lo cual provoca que su significado pierda algo de sustancia.  

Fernández (2016) plantea que las organizaciones pueden ser vistas como 

entidades estáticas, en el sentido de que tienen estructuras y sistemas que 

permanecen relativamente constantes mientras sus miembros cooperan para 

alcanzar objetivos comunes y la comunicación es el proceso a través del cual 

coordinan las actividades, y se puede dar de las siguientes formas:
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Cara a cara: La comunicación entre dos personas en una organización se da de 

manera fluida por el ambiente físico y social en que se desarrolla, además se 

debería tener en cuenta que quienes se comunican pertenecen al mismo grupo o 

si son subordinado o superior.  

Comunicación en pequeños grupos: Gran parte de la comunicación se da en grupos 

pequeños, lo cual es de mucha relevancia ya que para lograr los objetivos de la 

organización depende del trabajo en conjunto de todos los miembros que la 

conforman. 

Comunicación mediada: Esta forma de comunicación se da a través del uso de 

elementos en los que se incluye la transmisión del mensaje, lo que supone la 

separación física del emisor y el receptor y de alguna manera se ve alterado el 

proceso comunicativo.  

Gibson et al., (2011) consideran que existen cuatro direcciones de comunicación 

organizacional, tales como: 

Comunicación descendente: Es un tipo de comunicación organizacional que fluye 

desde los niveles jerárquicos superiores hacia los niveles inferiores dentro de una 

organización, sus formas más comunes se dan mediante memorandos oficiales, 

procedimientos, manuales y publicaciones de la organización. En muchas 

organizaciones la comunicación descendente puede ser inadecuada o deficiente lo 

que puede llevar a varios problemas como la falta de información o rigidez 

organizacional, y para mitigar estos problemas es crucial que las organizaciones 

implementen mecanismos efectivos como la retroalimentación y actualización 

regular. Una comunicación descendente bien gestionada puede mejorar la 

cohesión y el desempeño dentro de la organización. 

Comunicación ascendente: Es aquella que fluye de los niveles inferiores a los 

superiores. Algunos estudios han demostrado que administradores mejoraron en 

cuanto a su desempeño, debido a que se han implementado eficazmente 

programas de comunicación ascendente. Este tipo de comunicación a menudo es 

importante para la toma de decisiones de forma sensata. 

Comunicación horizontal: Se refiere al intercambio de información que ocurre entre 

los miembros de la misma jerarquía o entre diferentes departamentos dentro de una 



 

29 

organización. Es esencial para integrar y establecer las distintas actividades y 

funciones organizacionales.  

Comunicación diagonal: Este tipo de comunicación es poca utilizada, se da cuando 

los miembros de la organización no se pueden comunicar de manera eficaz a través 

de otros canales.  

Respecto a la toma de decisiones, Arévalo y Estrada (2016) refieren que es un acto 

fundamental y constante en nuestras vidas, en el cual nos enfrentamos a una 

variedad de opciones y debemos elegir entre ellas.  

Chiavenato (2009) señala que muchas de las decisiones no reciben la atención 

adecuada  en cuanto a planeación y análisis, ya que a menudo las personas toman 

decisiones impulsivamente basándose en sentimientos del momento, sin 

considerar todos los aspectos que podrían llevar a un resultado positivo. La toma 

de decisiones afectiva está estrechamente vinculada con el proceso comunicativo, 

ya que dependerá de la naturaleza y cantidad de información quien toma la 

decisión. 

Camero (2018) afirma que tanto en una organización como en la vida diaria se 

toman decisiones de manera constante, pero sin embargo existe el riesgo de no 

acertar, es por ello que en una organización el directivo debe contar con la mayor 

proporción de información relacionada con la empresa, sus miembros y el contexto, 

ya que de ello dependerá tomar una decisión adecuada a las distintas 

problemáticas y así disminuir los riesgos. 

Luna y Laca (2014) mencionan, desde del modelo de conflicto de decisión de Janis 

y Mann que son cuatro las dimensiones que permiten describir la toma de 

decisiones. 

Vigilancia: Es cuando la persona es optimista y de manera positiva confía en su 

capacidad para encontrar soluciones efectivas a los problemas que enfrenta, así 

mismo, es consciente del tiempo disponible para reunir y analizar la información 

necesaria. Aborda la evaluación de la información de manera lógica y sistemática; 

analiza los datos y las opciones de manera crítica y razonable evitando decisiones 

apresuradas.
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Hipervigilancia: Es un estado en el que una persona se encuentra excesivamente 

alerta y preocupada por resolver una situación conflictiva. Aunque tiene la intención 

de encontrar una solución y está dispuesta a actuar, enfrenta varias dificultades 

debido a la presión del tiempo y la naturaleza de su enfoque, por lo tanto tiende a 

apresurarse en la búsqueda de información, llegando a experimentar altos niveles 

de estrés.  

Evitación defensiva: Es un mecanismo de afrontamiento en el que una persona, 

frente a una situación conflictiva o problemática, elige evitarla o aplazarla en lugar 

de enfrentarse a ella. Esta actitud suele estar marcada por una perspectiva 

pesimista y una percepción de falta de capacidad o tiempo para resolver el 

problema.  

Autoconfianza: Es la actitud que tiene la persona para asumir para tomar decisiones 

y enfrentar situaciones, incluso en contextos conflictivos o desafiantes.  

Para Córdoba (2004) el ambiente de decisión tiene tres componentes: 

Ambiente de certeza: De acuerdo con la teoría de decisiones, este componente, 

significa demostrar seguridad y estar convencido de la decisión que se va a tomar, 

es mostrar naturalidad en una situación que se tiene que tomar la decisión 

adecuada y entonces hacer la solución a la problemática. En cuanto a los que 

toman decisiones en las empresas pueden tener bien demarcado el problema y 

pueden tener la seguridad de tomar la decisión más efectiva para la solución de 

problemas.  

Ambiente de riesgo: Se dan a conocer las posibles alternativas, pero los resultados 

que se derivan de ellas se pueden manifestar de distintas formas, es decir que el 

sujeto que decide sabe las repercusiones que pueden darse de acuerdo a los 

fenómenos naturales en función de una determinada ley de probabilidad.  

Ambiente de incertidumbre: en este ambiente existe una insuficiente información 

por lo que cuando la persona va a tomar una decisión se basará en la intuición; es 

decir que no hay seguridad en el decisor debido a la falta de información, por lo 

tanto, puede que la persona se deje llevar por su inteligencia emocional.  

Robbins y Coulter (2005) mencionan que el proceso de toma de decisiones se da 

en una serie de ocho pasos: 



 

31 

Identificación de un problema: Es el primer paso crucial en el proceso de toma de 

decisiones dentro de una organización. Este proceso comienza cuando se 

reconoce una discrepancia entre la situación actual y el estado deseado; esta 

discrepancia se convierte en un problema cuando ejerce una presión que requiere 

la acción de un administrador o líder para ser resuelta, si el problema no se aborda 

a tiempo puede prolongarse y llevar a consecuencias negativas en el futuro. Por 

ello, es esencial que los administradores identifiquen y actúen sobre los problemas 

antes de que se vuelvan críticos. 

La identificación de los criterios para la toma de decisiones: es un paso crucial en 

el proceso de resolución de problemas. Después de identificar el problema, es 

fundamental reconocer los criterios que guiarán la toma de decisiones. Este 

proceso indica que son importantes los criterios que se distinguen como los que no. 

La asignación de ponderaciones a los criterios: Es una parte fundamental en el 

proceso de toma de decisiones, especialmente cuando se trata de evaluar 

diferentes opciones o alternativas. 

El desarrollo de alternativas: Es una fase crucial dentro del proceso de toma de 

decisiones, en la cual se identifican, generan y evalúan distintas opciones para 

abordar un problema en específico. 

Análisis de alternativas: Es una etapa crítica en la toma de decisiones y se lleva a 

cabo una vez que se han desarrollado varias opciones, es importante que el decisor 

las analice cuidadosamente, ya que de esto dependerá la solución de problemas. 

Al comparar cada opción con los criterios establecidos y evaluar sus posibles 

resultados, se puede seleccionar la alternativa más adecuada para resolver el 

problema de manera óptima. 

Por otro lado, están la implantación de una alternativa y la efectividad de la decisión 

que son pasos cruciales en el proceso de toma de decisiones, que aseguran que 

las decisiones no solo se tomen correctamente, sino que también se implementen 

efectivamente y se revisen para confirmar su éxito.  

Para Robbins y DeCenzo (2013) todas las personas poseen características únicas 

al momento de tomar decisiones que influyen en la solución del problema: 
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Estilo directivo: las personas con este estilo tienen una baja tolerancia a lo equívoco 

y buscan la racionalidad. Los tipos directivos toman decisiones de manera rápida 

con poca información y se enfocan en el corto plazo. Las personas bajo este estilo 

no admiten que el problema pueda solucionarse de distintas maneras, esto no 

significa que puedan tomar malas decisiones, sino que lo hacen basándose en la 

poca información existente. Sin embargo, utilizar este estilo les resulta beneficioso 

cuando surgen problemas imprevistos y deben ser solucionados a corto plazo.  

Estilo analítico: Las personas con este estilo son lo contrario a los del estilo 

directivo; por lo que ellos tienen más tolerancia a lo equívoco, lo cual los lleva a 

querer obtener más información sobre el problema y considerar más alternativas. 

También se considera los puntos de vista de otras personas. 

Estilo conceptual: Las personas con este estilo contemplan panoramas extensos y 

consideran muchas alternativas, es decir no se precipitan a tomar decisiones sin 

analizar la variedad de alternativas. Tienen un enfoque a largo plazo que les permite 

encontrar soluciones creativas a los problemas. 

Para Solano (2012) mencionan que una decisión debe estar basada en cinco 

ingredientes básicos: 

Información: se refiere a la recopilación y análisis de datos relevantes relacionados 

con el problema, con la finalidad de definir sus limitaciones. Sin embargo, también 

existe la posibilidad de que la información no puede obtener, en este caso la 

decisión se basará solo en la información disponible.  

Conocimientos: Si la persona que va a tomar la decisión tiene conocimientos sobre 

las circunstancias que embargan el problema, entonces éstos pueden emplearse 

para escoger la acción más favorable, en caso contrario, que esa persona carezca 

de conocimientos, es necesario que busque consejos de quienes, si están 

informados. 

Experiencia: Es una fuente valiosa de información que mejora la capacidad de 

resolver problemas y tomar decisiones efectivas, aprender de los resultados. Tanto 

positivos como negativos, permite a las personas refinar sus habilidades y enfoque, 

contribuyendo a un desarrollo continuo y exitoso en la toma de decisiones. Muchas 

veces la carencia de experiencia lleva a experimentar.  
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Análisis: No existe un método único o universalmente aplicable que se ajuste a 

todas las situaciones, en su lugar se recomienda utilizar una combinación de 

métodos y enfoques para obtener una visión más completa del problema. Ante la 

ausencia de un método matemático, se pueden estudiar el problema con otros 

métodos, si estos otros métodos fallan, entonces solo se debería confiar en la 

intuición.  

Juicio: Es importante en el proceso de toma de decisiones ya que integra y aplica 

los ingredientes previamente mencionados con la finalidad de seleccionar el curso 

de acción más adecuado.  

Estos ingredientes básicos están ligados a los aspectos integrales que enlazan las 

destrezas que toda persona que toma las decisiones debe de tener y son de mucha 

importancia ya que de esto dependerá de la calidad de la decisión tomada. 

Como antecedentes internacionales se encuentran las siguientes investigaciones: 

Altamirano (2020) en su investigación Influencia de la Comunicación 

Organizacional Interna en la Toma de Decisiones del Establecimiento Penitenciario 

de Matagalpa - Nicaragua, durante el I semestre 2020, tuvo como objetivo analizar 

la influencia de la comunicación organizacional interna en la toma de decisiones de 

dicho establecimiento. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con elemento 

cualitativos, de tipo descriptivo con corte transversal. La población fue de 192 y la 

muestra seleccionada de 30 trabajadores, los métodos utilizados son teórico y 

empíricos; para la recolección de datos se utilizaron entrevistas y una encuesta 

llegando a la conclusión que el 90% de los trabajadores no tienen problemas al 

momento de comunicarse, a diferencia que el 10% considera que si existen 

problemas, esto quiere decir, que la comunicación influye de manera positiva en la 

toma de decisiones.  

Molina (2018) en su investigación titulada Liderazgo y toma de decisiones (estudio 

realizado con tres grupos de coordinadores de Maxi Despensas Quetzaltenango y 

Totonicapán-Guatemala), tuvo el objetivo de determinar el nivel de liderazgo y toma 

de decisiones en los coordinadores de dichos grupos, la muestra estuvo 

conformada por 35 personas de distintas áreas de la organización, para medir el 

nivel de dichas variables se utilizó una escala de Likert la cual fue diseñada por el 

investigador. Esta investigación fue de tipo descriptivo con un diseño cuantitativo.  
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Los resultados obtenidos de la correlación de Pearson (0.45) evidenciaron que 

existe una correlación positiva baja entre liderazgo y toma de decisiones, sin 

embargo, el liderazgo influye en la toma de decisiones.  

Entre los antecedentes nacionales se menciona a: 

Gamarra y Riera (2022) en su investigación Comunicación organizacional y 

satisfacción laboral en analistas administrativos de una empresa peruana de 

transporte terrestre, Lima-2021 tuvo como objetivo determinar si existe relación 

entre la comunicación organizacional y la satisfacción laboral en los administrativos 

de dicha empresa. La investigación fue de tipo correlacional y la muestra estuvo 

conformada por 105 analistas; para la recolección de datos se utilizaron dos 

cuestionarios tipo Likert, el Cuestionario de Comunicación Organizacional de Bakar 

y Mustafa y el Cuestionario de Satisfacción Laboral de Palma, llegando a la 

conclusión que si existe relación entre dichas variables de estudio (Rho= 0,782). 

Molina y Salazar (2022) en su investigación Comunicación organizacional y clima 

laboral en tiempos de covid-19 de la Institución Educativa José Quiñones Gonzáles 

de Chiclayo, tuvo como objetivo establecer la relación entre la comunicación 

organizacional y el clima laboral en tiempos de covid-19 en dicha institución. La 

investigación fue correlacional y la población estuvo conformada por 35 sujetos. Se 

utilizaron dos cuestionarios de Comunicación Organizacional de Porras (2020) y de 

Clima Laboral de Blanco (2018) adaptado por las investigadoras, llegando a la 

conclusión que si existe relación positiva considerable (0.714) entre ambas 

variables. 

Ceras (2022) en su investigación Desempeño laboral y toma de decisiones según 

la percepción de los trabajadores del Gobierno Regional de Junín – 2019, tuvo 

como objetivo establecer la relación entre el desempeño laboral y la toma de 

decisiones según la percepción de los trabajadores del Gobierno Regional de Junín. 

El tipo de investigación fue correlacional no experimental y la población estuvo 

conformada por 55 trabajadores; la técnica utilizada fue la entrevista y los 

instrumentos los cuestionarios de desempeño laboral y de toma de decisiones, 

llegando a la conclusión según Rho se Spearman que existe una correlación 

positiva media (0.662) entre ambas variables de estudio. 
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Cancino (2022) en su tesis Comunicación organizacional y Satisfacción laboral en 

el contexto Covid-19, caso grupo ASES tuvo como objetivo determinar la relación 

entre la comunicación organizacional y satisfacción laboral en el contexto covid-19, 

grupo ASES. La investigación tuvo un enfoque cuantitativo de tipo aplicado, nivel 

descriptivo y diseño no experimental teniendo como población a 49 colaboradores 

de dicho grupo utilizando como instrumentos dos cuestionarios de 22 preguntas y 

16 preguntas cada uno que permitieron medir las variables en estudio, llegando a 

la conclusión según el estadístico Rho de Spearman que si existe correlación muy 

alta significativa (0.875) entre ambas variables de estudio. 

León y Estrada (2022) en su investigación Comunicación organizacional y 

compromiso laboral del personal de la Unidad de Gestión Educativa Local de 

Mariscal Luzuriaga tuvo como objetivo determinar la relación entre la comunicación 

organizacional y el compromiso laboral del personal de dicha UGEL. La 

investigación fue de tipo correlacional y la muestra estuvo conformada por 33 

personas y el tipo de muestreo fue no probabilístico por conveniencia. La técnica 

utilizada fue la encuesta y se aplicaron dos cuestionarios realizados por los autores, 

que permitieron medir ambas variables de estudio llegando a la conclusión según 

el estadístico Rho de Spearman (0,664) que existe relación positiva y significativa 

entre dichas variables. 

Sandoval y Vivanco (2021) en su estudio Comunicación organizacional y toma de 

decisiones en la entidad bancaria BBVA, territorio Lince 2021, tuvo como objetivo 

determinar la relación entre la comunicación organizacional y toma de decisiones 

en dicha entidad bancaria, el estudio fue de tipo correlacional y la población estuvo 

conformada por 101 trabajadores de la entidad a quienes se aplicaron dos 

cuestionarios diseñados por las investigadoras. Los resultados evidenciaron según 

Rho de Spearman una correlación positiva considerable (0, 877) entre ambas 

variables de estudio. 

Burga y Goicochea (2021) en su estudio La comunicación organizacional y su 

relación con el trabajo en equipo en la Dirección Regional de Salud Cajamarca 2020 

tuvo como objetivo determinar la relación entre la comunicación organizacional y el 

trabajo en equipo de dicha dirección. La población estuvo conformada por 50 

trabajadores, personal administrativo de dicha empresa; el tipo de investigación fue 
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aplicado, descriptivo correlacional de corte transversal y el instrumento utilizado fue 

un cuestionario de 18 preguntas construido por las autoras y validados a través del 

coeficiente Alfa de Cronbach aplicados a los trabajadores y llegando a la conclusión 

según Rho de Spearman que si existe correlación significativa pero baja (0.501) 

entre ambas variables de estudio. 

Remicio (2020) en su investigación Comunicación organizacional y desempeño 

laboral de los colaboradores de una empresa Café Café del Perú, Miraflores 2020, 

tuvo como objetivo determinar la relación entre la comunicación organizacional y el 

desempeño laboral. La investigación fue de tipo correlacional y la muestra estuvo 

conformada por 33 colaboradores de dicha empresa. Para la recolección de datos 

se utilizaron dos instrumentos desarrollados por la autora para medir dichas 

variables. Los datos obtenidos fueron analizados utilizando el coeficiente de 

correlación de Pearson (0,789) llegando a la conclusión que si existe relación 

positiva alta entre ambas variables de estudio. 

Piedra (2020) en su investigación titulada Comunicación organizacional y la 

motivación laboral en el docente de la facultad de ciencias de la comunicación de 

una universidad privada peruana tuvo objetivo determinar la relación entre la 

comunicación organizacional y la motivación laboral. La investigación fue de tipo 

correlacional y se basa en una muestra de 80 docentes. Para la recolección de 

datos se emplearon dos cuestionarios el Test de Comunicación Organizacional de 

Portugal adaptado por Espinoza y la Escala General de Satisfacción, llegando a la 

conclusión que existe relación positiva (Rho=0,809) entre la comunicación 

organizacional y la motivación laboral. 

Espejo (2020) en su investigación Toma de decisiones y Gestión Universitaria en 

el personal administrativo de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables 

de la Universidad peruana Los Andes, 2018, el objetivo fue determinar la relación 

entre toma de decisiones y gestión universitaria en el personal administrativo de 

dicha universidad. El estudio adoptó un diseño correlacional y se basó en una 

muestra de 68 personas. Para la recolección de datos se utilizaron cuestionarios 

tipo Likert para medir ambas variables. La correlación se analizó utilizando el 

estadístico Tau B de Kendall, los resultados mostraron una relación directa muy 
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buena (0.839) indicando que existe relación positiva significativa entre ambas 

variables de estudio.   

Rojas (2019) en su investigación titulada Comunicación organizacional y el 

desempeño laboral de la empresa Teleatento del Perú S.A.C., plataforma comercial 

de movistar Ate 2019, tuvo como objetivo describir la relación entre la comunicación 

organizacional y el desempeño laboral. La investigación fue de tipo correlacional y 

diseño no experimental; la población estuvo conformada por 93 trabajadores de 

dicha empresa y para la recolección de datos se utilizaron 2 instrumentos para 

medir dichas variables tipo Likert, llegando a la conclusión que si existe correlación 

positiva considerable (Rho=0,696) entre dichas variables. 

Aroni (2019) en su investigación titulada Comunicación organizacional y 

satisfacción laboral en operarios de una empresa privada de limpieza, tuvo como 

objetivo establecer la relación entre la comunicación organizacional y la satisfacción 

laboral. El tipo de investigación fue correlacional y la muestra estuvo conformada 

por 92 participantes de los cuales 9 se descartaron por omisión o doble respuesta. 

Para la recolección de datos se utilizó el cuestionario de comunicación 

organizacional (Portugal) y la Escala de Satisfacción Laboral llegando a la 

conclusión que si existe una correlación significativa moderada (Rho=0,493) entre 

ambas variables de estudio. 

Cáceres (2019) en su investigación La comunicación organizacional y el 

desempeño laboral en la Gerencia de Gestión Electoral – ONPE, Lima, 2019, tuvo 

como objetivo determinar entre la comunicación organizacional y el desempeño 

laboral en dicha gerencia utilizando una metodología de tipo aplicada con diseño 

no experimental de corte transversal, descriptivo correlacional, así mismo se utilizó 

em método hipotético-deductivo, siendo el tipo de muestra censal, es decir, se 

trabajó con el 100% de la población que corresponde a 50 colaboradores 

administrativos. Para la recolección de datos se utilizó un cuestionario tipo Likert 

conformado por 17 preguntas, llegando a la conclusión según Rho de Spearman 

(0,413) que existe una correlación positiva media entre ambas variables de estudio. 

Uceda (2018) en su investigación Comunicación organizacional y satisfacción 

laboral en la empresa Salesland Internacional S.A. Lima - 2017, tuvo como objetivo 

determinar la relación entre la comunicación organizacional y la satisfacción laboral 
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en los colaboradores de dicha empresa. En la investigación correlacional, la 

población estuvo conformada por 40 colaboradores de dicha empresa y la muestra 

se conformó por el total de la población. Como técnica se usó la observación y 

como instrumento un cuestionario tipo Likert. Los resultados de correlación con una 

R de Pearson que asciende a 0,791 con un nivel de significancia p=0,000 que es 

menor al 0,05 lo cual significa que existe una relación positiva considerable entre 

ambas variables. 

Huamán (2017) en su investigación titulada Comunicación organizacional en los 

trabajadores del Instituto Penitenciario (INPE) - sede Cercado de Lima, tuvo como 

objetivo determinar el nivel de comunicación en los trabajadores de dicho Instituto. 

El tipo de investigación es descriptivo, diseño no experimental de corte transversal, 

la muestra estuvo conformada por 123 trabajadores, llegando a la conclusión que 

el nivel predominante de la comunicación es el nivel medio (40%), seguido del nivel 

alto (32%) y por último el nivel bajo (28%).  

Panduro (2017) en su investigación Control interno y toma de decisiones en el 

Programa Nacional de Infraestructura Educativa 2016, tuvo como objetivo  

determinar la relación entre el control interno y la toma de decisiones en el personal 

administrativo del Programa Nacional de Infraestructura Educativa del Ministerio de 

Educación 2016, para este estudio se utilizó el método hipotético deductivo, el tipo 

de investigación es básico con nivel correlacional con diseño no experimental de 

corte transversal. La población para este estudio estuvo conformada por 300 

trabajadores utilizando una muestra de 169 trabajadores, para la recolección de 

datos se utilizaron cuestionarios. La conclusión a la que se llegó es que si existe 

relación estadísticamente significativa (Rho=0,514) entre la variable control interno 

y la toma de decisiones en el personal administrativo. 

Respecto a los antecedentes locales se encuentran los siguientes:  

Carrillo (2022) en su investigación Comunicación organizacional y liderazgo 

efectivo en la Dirección Regional de Agricultura, Tumbes, 2022, tuvo como objetivo 

determinar la implicancia de la comunicación organizacional en el liderazgo efectivo 

de dicha dirección regional, el tipo de estudio fue correlacional  y la muestra estuvo 

conformada por 46 trabajadores administrativos, se aplicó el muestreo no 

probabilístico; la técnica utilizada fue la encuesta, se aplicaron dos cuestionarios 
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tipo Likert para ambas variables; obteniendo como resultado según el estadístico 

Rho Spearman (0,349) lo cual indica que existe relación positiva significativa entre 

ambas variables de estudio. 

Prescott y García (2020) en su estudio Motivación laboral y toma de decisiones en 

la Municipalidad Distrital de Aguas Verdes, Provincia de Zarumilla, Región Tumbes 

2019, tuvieron como objetivo determinar cuál es la situación de la motivación laboral 

y la toma de decisiones de dicha municipalidad; el tipo de estudio fue aplicado de 

tipo descriptivo con diseño no experimental de corte transversal, la muestra estuvo 

conformada por 57 trabajadores, los métodos utilizados para esta investigación 

fueron descriptivo-cuantitativo-deductivo usando como instrumentos fichas 

bibliográficas y un cuestionario; obteniendo como conclusión que el nivel de 

motivación laboral es alto con el 52.63% representada por 30 trabajadores y el nivel 

de toma de decisiones es bueno con 49.12% representada por 28 trabajadores 

describiendo el moderado involucramiento de los trabajadores en la solución de 

problemas. 

Pacheco y Ramírez (2019) en su investigación Capacidades gerenciales y toma de 

decisiones en la Municipalidad de Distrital de Aguas Verdes, 2019; tuvieron como 

objetivo determinar de qué manera las capacidades gerenciales permiten una 

efectiva toma de decisiones en dicha municipalidad; el tipo de estudio fue 

descriptivo con diseño no experimental de corte transversal, con una muestra de 

55 personas. Los métodos empleados fueron cuantitativo y deductivo usando la 

técnica de análisis y encuestas, concluyendo que el 87.7% de los trabajadores 

poseen dichas capacidades gerenciales que permite un 90.25% de eficacia de la 

toma de decisiones dentro de la Municipalidad Distrital de Aguas Verdes.  
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III. MATERIALES Y MÉTODOS 

 

3.1. TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

La presente investigación tuvo un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental 

de tipo descriptivo-correlacional y de corte transversal de manera que los 

instrumentos aplicados fueron por única vez. Del mismo modo se buscó relacionar 

la comunicación organizacional y los patrones toma de decisiones en los 

colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. 

El esquema de investigación que se usó fue el siguiente: 

 

 

 

 

Donde:  

M: Muestra 

V1: Comunicación organizacional 

r: Relación entre variables 

V2: Toma de decisiones 

 

3.2. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS  

H1: Existe relación significativa entre la comunicación organizacional y los patrones 

de toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. 

H0: No existe relación significativa entre la comunicación organizacional y los 

patrones de toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado, Tumbes 

2022.

 

              M  

V1 

V2 

r 
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3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.3.1. Población muestral 

Para la presente investigación se consideró a los trabajadores de las diversas áreas 

que conforman la organización, siendo un total de 141 colaboradores de un 

supermercado de Tumbes 2022. 

Para la presente investigación se consideró trabajar con toda la población, que son 

141 colaboradores, dado que es una población pequeña para la cantidad que 

demanda una investigación. 

Tabla 1 

Distribución de la población muestral 

Puesto N° personas 

Gerente zonal 1 

Gerente de tienda 1 

RR.HH. 3 

Subgerente 1 

Jefe de verduras 1 

Operario de verduras 8 

Jefe de carnes y pescado 1 

Operarios de carnes y pescado 6 

Jefe de fiambres 1 

Operario de fiambres 6 

Jefe de abarrotes 1 

Operario de abarrotes 27 

Jefe de bazar 1 

Operario de bazar 17 

Jefe textil 1 

Operario de textil 15 

Jefe de cajas 1 

Supervisor de cajas 1 

Operario de cajas 28 

Jefe de electros 1 
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Operario de electro 10 

Jefe de seguridad 1 

Agentes de seguridad 4 

Personal de limpieza 4 

TOTAL 141 

Fuente: Elaboración propia 

 

3.3.2. Muestreo 

Se realizó un muestreo no probabilístico por conveniencia en el que se trabajó con 

toda la población. 

3.4. CRITERIOS DE INCLUSIÓN Y EXCLUSIÓN 

Criterios de investigación 

Criterios de inclusión 

- Colaboradores que trabajan en el supermercado. 

- Colaboradores que dieron su consentimiento para participar en la 

investigación. 

Criterios de exclusión 

- Colaboradores que no completaron los instrumentos de recolección de 

datos. 

 

3.5. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

3.5.1. Técnicas 

Las técnicas que se utilizaron en la presente investigación para la recolección de 

datos fueron a través de la observación directa y la aplicación de cuestionarios que 

permitieron medir las dos variables a estudiar. 

3.5.2. Instrumentos 

Para medir la variable Comunicación Organizacional se utilizó la Escala de 

Comunicación Organizacional (ECO) desarrollada por Fernández (1999) y validada 

en Perú por Miranda y Pastor en el 2015. 
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Para medir la variable Toma de decisiones, se utilizó el Cuestionario Melbourne 

para la toma de decisiones desarrollado por Luna y Laca (2014), validado en Perú 

por José Panduro en el 2016. 

3.6. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Para la recolección de datos de la presente investigación se aplicó dos instrumentos 

de evaluación que midieron las variables de estudio, como lo es la Escala de 

Comunicación Organizacional y el Cuestionario Melbourne para la toma de 

decisiones. Las evaluaciones se realizaron de manera presencial y se llevó a cabo 

en un supermercado de Tumbes. 

El procedimiento que se llevó a cabo es que primero se solicitó el permiso necesario 

a la organización, luego de ello a través de un consentimiento informado a los 

participantes. La recolección se realizó por turnos y de manera individual.  

3.7. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE DATOS 

Una vez realizada la etapa de recolección de datos, se procedió a elaborar la base 

de datos en excel descartando a aquellas personas que no cumplían con los 

criterios de investigación. Luego se analizaron los datos obtenidos a través del 

programa estadístico SPSS (Social Science Statistics Sottware Package). Para la 

obtención de los resultados de esta investigación se utilizó la estadística descriptiva 

con pruebas no paramétricas, es decir, que los resultados fueron presentados de 

forma ordenada mediante tablas estadísticas. 

3.8. ASPECTOS ÉTICOS 

La presente investigación tuvo la total responsabilidad por parte de la investigadora, 

considerando que los cuestionarios y las respuestas que se obtuvieron de los 

participantes fueron estrictamente confidenciales, sin perjudicar la integridad de las 

personas, es por ello que se requirió de un permiso de la organización y de los 

colaboradores confirmando su participación para la investigación, todo ello se 

realizó con suma responsabilidad y no hubo ninguna manipulación de la prueba. 

Al realizar una investigación en seres humanos, es crucial adherirse a las 

consideraciones éticas establecidas tanto a nivel internacional como nacional, 

como lo estipula el Colegio de Psicólogos del Perú, es por ello que se consideró 

necesario contar con un consentimiento informado de los sujetos comprendidos; en 
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el caso de que hayan sido personas incapaces se debió contar con el asentimiento 

de su representante legal. 

En todo proceso de investigación, es fundamental asegurar que los beneficios 

superen los riesgos para los participantes. Este principio ético es importante para 

proteger el bienestar de las personas involucradas en la investigación; se debe 

prestar especial atención a la salud psicológica de los participantes, asegurando 

que esta prevalezca sobre cualquier interés científico o social.  
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

Tabla 2 

Relación entre comunicación organizacional y patrones de toma de decisiones en 

los colaboradores de un supermercado Tumbes 2022. 

 

 

Evitació

n 

Vigilanc

ia 

Hipervi

gilancia 

Autoco

nfianza 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

organizacional 

Coeficiente 

de 

correlación 

-,329 ,417 -,340 ,055 

Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,001 ,0003 

N 101 101 101 101 

Fuente: Base de datos de los colaboradores del supermercado, Tumbes 2022. Elaboración 

propia. 

 
En la tabla 2 se puede observar una correlación negativa baja (Rho = -0, 329 y -0, 

340) entre la variable de estudio comunicación organizacional y las patrones  

evitación e hipervigilancia de la toma de decisiones, seguido se puede observar 

una correlación positiva moderada (Rho = 0,417) entre la variable de estudio y el 

patrón vigilancia y finalmente una correlación positiva muy baja (Rho = 0,055) entre 

comunicación organizacional y el patrón autoconfianza de la toma de decisiones en 

los colaboradores de un supermercado Tumbes 2022. 
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Tabla 3 

 
Nivel de comunicación organizacional en los colaboradores de un supermercado 

Tumbes 2022. 

Comunicación organizacional 

                             Válido Frecuencia Porcentaje 

 Alto 83 82,2% 

Medio 18 17,8% 

Bajo 

Total 

0 

101 

0% 

100,0 
Fuente: Aplicación de la Escala de Comunicación Organizacional y la base de datos de 
los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. Elaboración propia 
 
 

En la tabla 3 se puede observar que el 82,2% (n=83) de los colaboradores de un 

supermercado se ubican en el nivel alto, seguido de un 17,8% (n=18) se ubican en 

el nivel medio y el 0% en el nivel bajo, es decir, ninguno de los colaboradores del 

supermercado. 
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Tabla 4 

Patrones de toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado Tumbes 

2022 

 
                                    Evitación                 Vigilancia           Hipervigilancia            Autoconfianza 

    Válido 

Frecuen

cia 

Porcent

aje 

Frecuenc

ia 

Porcent

aje 

Frecuenc

ia 

Porcent

aje 

Frecuenc

ia 

Porcent

aje 

 Adecuado 24 23,8% 91 90,1% 28 27,7% 88 87,1% 

Inadecua 62 61,4% 9 8,9% 35 34,7% 4 4,0% 

Indeciso 15 14,9% 1 1,0% 38 37,6% 9 8,9% 

Total 101 100% 101 100% 101 100% 101 100% 

Fuente: Aplicación del Cuestionario Melbourne para la toma de decisiones y la base de 
datos de los colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. Elaboración propia 

 
En la tabla 4 se puede observar en cuanto a la dimensión evitación de la toma de 

decisiones que el 61,4% (62) de los colaboradores de un supermercado se 

encuentran en un nivel inadecuado, seguido de un 23,8% (24) en un nivel adecuado 

y con un 14,9% se ubican en el nivel indeciso; así mismo con respecto a la 

dimensión vigilancia se observa que el 90,1% (91) se encuentra en el nivel 

adecuado, seguido de un 8,9% (9) en el nivel inadecuado y con un 1% (1) en el 

nivel indeciso; por otro lado con la dimensión hipervigilancia se observa que el 

37,6% (38) se encuentra en el nivel indeciso, el 34,7% (35) en el nivel inadecuado 

y el 27,7% (28) en el nivel adecuado, finalmente, en la dimensión autoconfianza el 

87,1% (88) se encuentra en el nivel adecuado, el 8,9% (9) en el nivel indeciso y un 

4% (4) presenta un nivel inadecuado. 
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Tabla 5 

Relación entre las dimensiones ascendente, descendente, horizontal y diagonal de 

comunicación organizacional y los patrones de toma de decisiones en los 

colaboradores de un supermercado Tumbes 2022 
 

 Evitación 

Vigilanci

a 

Hipervigi

lancia 

Autocon

fianza 

Rho de 

Spearman 

C. 

Ascendente 

Coeficiente de 

correlación 

-,216 ,398 -,411 -,001 

Sig. (bilateral) ,003 ,000 ,000 ,004 

N 101 101 101 101 

C. 

Descendent

e 

Coeficiente de 

correlación 

-,189 ,296 -,252 -,024 

Sig. (bilateral) ,004 ,003 ,001 ,003 

N 101 101 101 101 

C. 

Horizontal 

Coeficiente de 

correlación 

-,318 ,179 -,135 ,045 

Sig. (bilateral) ,001 ,003 ,004 ,003 

N 101 101 101 101 

C. Diagonal Coeficiente de 

correlación 

-,305 ,356 -,327 ,009 

Sig. (bilateral) ,002 ,000 ,001 ,001 

N 101 101 101 101 

Fuente: Aplicación de los cuestionarios y la base de datos de los colaboradores de un 

supermercado, Tumbes 2022. Elaboración propia. 

En la tabla 6 se puede observar que existe una correlación negativa baja, moderada 

y muy baja (Rho= -0,216; -0,411; -0,001) respectivamente entre la dimensión 

ascendente y los patrones evitación, hipervigilancia y autoconfizanza y una 

correlación positiva baja (Rho= 0,398) entre dicha dimensión y el patrón vigilancia; 

seguido se observa una correlación muy baja y baja (Rho= -0,189; -0,024; -0,252) 

respectivamente entra la dimension descendente y los patrones evitación, 

hipervigilancia y autoconfianza, y una correlación positiva baja (Rho= 0,296) 

respecto al patrón vigilancia. 

Asímismo se puede observar una correlación negativa muy baja y baja (Rho= -

0,318; -0,135) entre la dimensión horizontal y los patrones evitación e 

hipervigilancia; y una correlación positiva muy baja (Rho= 0,179; 0,045) entre dicha 

dimensión y los patrones vigilancia y autoconfianza. Finalmente se puede observar 



 

49 

una correlación negativa baja (Rho= -0,305; -0,327) respectivamente entre la 

dimensión diagonal y los patrones evitación e hipervigilancia; y una correlación 

positiva baja y muy baja (Rho= 0,356; 0,009) entre dicha dimensión y los patrones 

vigilancia y autoconfianza de la toma de decisiones en los colaboradores de un 

supermercado Tumbes 2022. 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

comunicación organizacional y los patrones de toma de decisiones en los 

colaboradores de un supermercado Tumbes 2022; obteniendo como resultado 

(Rho= -0,329; 0,417; -0,340 y 0,055) que existe una correlación negativa baja y 

positiva moderada y muy baja entre la variable comunicación organizacional y los 

patrones de toma de decisiones, por lo tanto, se acepta la hipótesis alternativa. 

Fernández (1997) menciona que la comunicación organizacional es el conjunto de 

mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organización, así como 

entre la organización y su entorno. Almenara, Romero y Roca (2005) consideran 

que el evento comunicativo es como el sistema nervioso de la organización, la 

acumulación de información muchas veces pierde valor cuando no se transmite de 

manera adecuada. 

Existen investigaciones realizadas por autores como Cancino (2022); Gamarra y 

Riera (2022); Molina y Salazar (2022); Burga y Goicochea (2021) entre otros, 

quienes en sus investigaciones trabajaron con la variable comunicación 

organizacional y otras variables de estudio llegando a la conclusión que ambas 

tienen una relación positiva significativa; a diferencia de esta investigación que en 

sus variables existe tanto una relación positiva como negativa 

Así mismo, se encontraron estudios realizados por autores como León y Estrada 

(2022); Ceras (2022); Prescott y García (2019); Prado y Artica (2019); entre otros, 

acerca de la variable toma de decisiones llegando a la conclusión que entre estas 

y otras variables de estudio en sus investigaciones existe una relación positiva. Así 

mismo, Pacheco y Ramírez, (2019) en su investigación concluyeron que el 87.7% 

de los trabajadores poseen capacidades gerenciales que permite un 90.25% de 

eficacia de la toma de decisiones dentro de la Municipalidad distrital de Aguas 

Verdes.   
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De acuerdo a los resultados descriptivos obtenidos de la variable comunicación 

organizacional, se encontró la predominancia en el nivel alto, seguido por el nivel 

medio y por último el nivel bajo. De los resultados obtenidos si bien se observa que 

hay una tendencia positiva también existe un pequeño pero significativo porcentaje 

de la población que considera que el nivel de la comunicación organizacional es 

medio; estos resultados se asemejan a los de Uceda (2018) en su estudio de 

investigación muestra en sus resultados que el nivel de predominancia de la 

comunicación organizacional es el nivel medio, seguido del nivel alto y por último el 

nivel bajo; de la misma manera Huamán (2017) en su investigación determinó que 

el nivel predominante es el nivel medio, seguido del nivel alto y por último el nivel 

bajo.  

Panduro (2017) en su investigación sobre la variable toma de decisiones llegó a la 

conclusión que existe predominancia en el nivel adecuado, es decir, sobre las 

acciones encaminadas a elegir entre variables alternativas posibles, sobre las 

cuales existe cierto grado de incertidumbre. Seguido a ello existe cierto porcentaje 

de su población que se ubica en el nivel indeciso e inadecuada. 

En la presente investigación en cuanto a los patrones de toma de decisiones se 

encontró un alto porcentaje en el nivel adecuado con respecto a la dimensión 

vigilancia (90,1%) y autoconfianza (87,1%), es decir cuando un individuo es 

optimista cree poder encontrar una solución, confía en sus capacidades y asume 

responsabilidades en la toma de decisiones; seguido de los patrones evitación 

(23,8%) e hipervigilancia (27,7%); así mismo se encontró un alto nivel inadecuado 

en la dimensión evitación (61,4%), es decir que el individuo tiende a tener una 

actitud pasiva ante una situación conflictiva, deja de asumir roles y deja que otros 

tomen la decisión por él mismo, seguido del nivel adecuado (23,8%) y el nivel 

indeciso (14,9%) y finalmente en la dimensión hipervigilancia (37,6%) el nivel 

predominante es el nivel indeciso, es decir, que el individuo cree tener la posibilidad 

de resolver un conflicto sin embargo, el tiempo con el que dispone es insuficiente 

por lo tanto tiende a apresurarse en la búsqueda de información, seguido del nivel 

inadecuado (34,7%) y el nivel adecuado (27,7%). 

Los resultados de la presente investigación se asemejan a los de Panduro (2017) 

quien, en su estudio realizado, en cuanto a los patrones de la toma de decisiones 
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se encontró un nivel adecuado con respecto a la dimensión vigilancia, así mismo 

un nivel indeciso a las dimensiones hipervigilancia y autoconfianza y un nivel 

inadecuado en la dimensión evitación. 

Respecto a la relación entre las dimensiones ascendente, descendente, horizontal 

y diagonal de la comunicación organizacional y los patrones de toma de decisiones 

se ha demostrado que existe una correlación negativa baja, moderada y muy baja 

entre la dimensión ascendente y los patrones evitación, hipervigilancia y 

autoconfianza, es decir, cuando una variable tiende a aumentar la otra disminuye y 

una correlación positiva baja entre dicha dimensión y el patrón vigilancia; así 

mismo, se encontró que existe una correlación negativa muy baja y baja entre la 

dimension descendente y los patrones evitación, hipervigilancia y autoconfianza, y 

una correlación positiva baja respecto al patrón vigilancia. 

Agregando, existe una correlación negativa muy baja y baja entre la dimensión 

horizontal y los patrones evitación e hipervigilancia; y una correlación positiva muy 

baja entre dicha dimensión y los patrones vigilancia y autoconfianza. Finalmente 

cabe mencionar que hay una correlación negativa baja entre la dimensión diagonal 

de la comunicación organizacional y los patrones evitación e hipervigilancia; y una 

correlación positiva baja y muy baja entre dicha dimensión y los patrones vigilancia 

y autoconfianza de la toma de decisiones en los colaboradores de un supermercado 

Tumbes 2022. Cabe aclarar, que estas relaciones entre los patrones ha permitido 

evaluar la hipótesis y analizar si existe o no relación significativa entre la 

comunicación organizacional y los patrones de toma de decisiones en los 

colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022, y así determinar la relación 

significativa entre ambos. 

Sobre la toma de decisiones Chiavenato (2009) menciona que muchas de las 

decisiones tomadas no se les dedica el tiempo necesario, dejando de lado aspectos 

como la planeación y el proceso; al tomar una decisión las personas solo se dejan 

llevar por el sentimiento en el momento, pero no analizan aspectos que harían llevar 

a la decisión a un resultado positivo. El desarrollo de toma de decisiones está muy 

relacionado con el proceso comunicativo, ya que dependerá de la naturaleza y 

cantidad de información quien toma la decisión. 
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Determinan que uno de los limitantes de la investigación fue la participación de 

todos los colaboradores, por cuestiones personales, existiendo un margen de error, 

pero identificando en su mayoría cuáles son las dimensiones que deben aplicarse 

en un equipo de colaboradores, para mejorar la comunicación organizacional y los 

patrones de toma de decisiones. 
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VI.  CONCLUSIONES 

 

1. Existe correlación negativa baja entre la variable comunicación 

organizacional y los patrones de toma de decisiones evitación e 

hipervigilancia, una correlación positiva moderada con el patrón vigilancia y 

una correlación positiva muy baja con el patrón autoconfianza, en los 

colaboradores de un supermercado, Tumbes 2022. 

 

2. Se logró describir el nivel de comunicación organizacional en los 

colaboradores de un supermercado de Tumbes, obteniendo como 

resultados que el nivel predominante es el nivel alto con un 82,2%, seguido 

del nivel medio con un 17,8% y finalmente con un 0% en el nivel bajo, es 

decir, ninguno de los colaboradores de un supermercado de Tumbes se 

ubica en este nivel. 

 

 

3. Se logró describir los patrones de toma de decisiones en los colaboradores 

de un supermercado obteniendo así en el patrón evitación que el nivel 

predominante es el inadecuado; respecto al patrón vigilancia se demostró 

que la mayoría de los colaboradores se encuentra en el nivel adecuado; así 

mismo en el patrón hipervigilancia se observó que gran parte de los 

colaboradores se encuentra en el nivel indeciso, y finalmente respecto al 

patrón autoconfianza queda demostrado que más del 80% se encuentra en 

el nivel adecuado. 

 

4. Existe correlación negativa moderada y muy baja entre la dimensión 

ascendente de la comunicación organizacional y los patrones evitación, 

hipervigilancia y autoconfianza de la toma de decisiones y una correlación 

positiva baja entre dicha dimensión y el patrón vigilancia.  Así mismo, existe
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correlación negativa muy baja y baja entre la dimensión descendente y los 

patrones evitación, hipervigilancia y autoconfianza y una correlación positiva 

baja con el patrón vigilancia. Respecto a la dimensión horizontal de la 

comunicación organizacional se encontró correlación negativa muy baja y 

baja con los patrones evitación e hipervigilancia y correlación positiva muy 

baja entre dicha dimensión y los patrones vigilancia y autoconfianza de la 

toma de decisiones. Finalmente existe correlación negativa baja entre la 

dimensión diagonal y los patrones evitación e hipervigilancia y una 

correlación positiva baja y muy baja entre dicha dimensión y los patrones 

vigilancia y autoconfianza de la toma de decisiones.
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VIII. RECOMENDACIONES 

 

1. A las instituciones u organizaciones tanto públicas como privadas, 

desarrollar talleres sobre Comunicación Organizacional encaminadas al 

desarrollo de una comunicación eficaz entre los miembros de su 

organización para una buena toma de decisiones. 

 
2. A las Universidades desarrollar más investigaciones en el área de la 

Psicología Organizacional, así como el presente estudio de investigación.  

 

3. Se recomienda a los futuros investigadores realizar estudios referentes al 

área organizacional como lo es la comunicación organizacional y los 

patrones de toma de decisiones tanto en instituciones públicas como 

privadas que permitan establecer la relación entre éstas dos variables. 
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ANEXOS 

Anexo N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA “COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y PATRONES DE TOMA DE DECISIONES EN 

LOS COLABORADORES DE UN SUPERMERCADO, TUMBES 2022”  
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Anexo N° 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

“COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL Y PATRONES DE TOMA DE DECISIONES EN LOS COLABORADORES DE UN 

SUPERMERCADO TUMBES 2022” 
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Anexo 3: Consentimiento informado 
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Anexo 4: ESCALA DE COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
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Anexo 5: CUESTIONARIO MELBOURNE DE TOMA DE DECISIONES 
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Anexo 6: Validez de instrumentos por juicio de expertos 
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Anexo 7: Resolución de constitución de jurado 
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Anexo 8: Resolución de aprobación de proyecto de tesis 
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Anexo 9: Resolución de ampliación de vigencia de tesis 
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