UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Comunicacion asertivay su incidencia sobre la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital,
Tumbes, Pera, 2021.

Linea de Investigacion: Politicas y gestién publicay

privada.

Para optar el titulo de Licenciado en Administraciéon

Autora: Yaritza Elizabeth Huaman Camizan

Tumbes, 2022



UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Comunicacion asertivay su incidencia sobre la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital,
Tumbes, Pera, 2021.

Tesis aprobada en formay estilo por:

Mg. Garavito Criollo, Richard Augusto (Presidente) ===

Mg. Mimbela Sanchez, Rosa Yessenia (Secretario)QM

Mg. Aguilar Chuquizuta, Darwin Ebert (Vocal) %/

Tumbes, 2022



UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Comunicacidn asertiva y su incidencia sobre la satisfacciéon
laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital,
Tumbes, Pera, 2021.

Los suscritos declaramos que la tesis es original en su

contenido y forma.

K\@ (\’c (_[\"Q\: .

Br. Huaman Camizan, Yaritza Elizabeth (Autora)

Mg. Infante Carrillo, Rubén Edgardo (Asesor) @

ORCID: 0000 — 0002 - 4611 - 1094

Tumbes, 2022



UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
SECRETARIA ACADEMICA

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"
ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

En Tumbes, a los cinco dias del mes de diclembre del dos mil veintidds, siendo las veinte horas, v en la
madalidad virlual, & ravés de la platatorma Google Meet, se reunienon el Jurado Calificador de la
Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad Nacional de Tumbes , designado con Resolucidn
Decanal de N 002-2022UNTUMEBES-FCCEE < . RICHARD AUGUSTO GARAVITO CRIOLLO
(Presidente), Mg, ROSA YESSENIA MIMBELA NCHEZ (Secretaria) v Mg. DARWIN EBERT
AGUILAR CHUQUIZUTA (Vocal), reconociendo en la misma Resoucidn ademas al Mg. RUBEN
EDGARDO INFANTE CARRILLD como asesor, s& procedid a evaluar, calificar v deliberar la
sustentacion de la fesis tiiulada “Comunicacién asertiva y su incidencia sobre |a satisfaccién laboral
an la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Perd, 2021", para optar & Tituko
Profesional de LICENCIADO EN ADMINISTRACION presentado por la Bachiller YARITZ A ELIZABETH
HUAMAN CAMIZAN,

Concluida la sustentaciin v absueltas las preguntas, por pane de la sustentante v despuds de la
defiberacian, & Jurado segin & artfculs N® 65° del Reglamenta de Tesis para Pregrado v Posgrada de
la Universidad Macional de Tumbes, declara a la Bachiller YARITZA ELIZABETH HUAMAN CAMIZAN
con calificativa;

BUEND

Se hace conocer a la sustentante, que deberd levantar las observaciones finales hechas al informe final
de tesis, que el jurado ke indica.

En consecuencia, queda APTO para continuar con los ramites cormespondientes ala oblencidn del Tiiuko
Profesional de LICENCIADO EN ADMINISTRACION, de conformidad con ko esfipulado en la Ley
Universitaria M° 30220, & Estatuto, Reglamenio General, Reglamento de Grados v Tlulos v Reglamenta
de Tesis para Pregrado de ka Universidad Nacional de Tumbes,

Siendao las 21:00, horas v 30 minutos del mismo dia se dio por concluida la ceremania académica, an
farma virtual, procediendo a fiomar el Acta en presencia del piblico asistente.

Tumbes, 05 de diclembre de 2022

—— oz s 7

Mg. RICHARD AUGUSTO GARAVITO CRICLLD Myg. ROSA YESSEN IS MIMBELA
CHEZ
DM 1: 0370835 DMl 45875811
Preadante Saoratanc
— C/-) —

Mg, DARWIN EBERT AGUILAR CHUDUIZLITA Mg. RUBEN EDGARDO INFANTE CARRILLO

DI 43812887 DM 42734687

Vocal ORCID: 0000 = 0002 - 4611 - 1094
ASEE0T



Comunicacion asertiva y su incidencia sobre |la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Pam pas de Hospital,
Tumbes, Peru, 2021

FFOREME DE CRIGE ALIDAD

27, 27. 2 104

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERWNET PUEBLICACIONES TRABAJIS DEL

ESTUDIGNTE

FLUENTES FRIMAR IS

repositorio.untumbes.edu.pe 1 9
Fuente de (n\rmet %

www.untumbes.edu.pe 2%
Fuante de |nernet

Submitted to Universidad Nacional de 2%

Tumbes
Trabajo del estudianta

repositorio.untumbes.edu.pe:8080

Fuente de Inernet 1 %
>
repositorio.ucv.edu.pe y Mﬁhm . 1
K o lrfan
Fusnie de lniermel ORCID. umg‘?nmz-mﬂ 094 %
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1 o

Trabajo del estudiante

repositorio.usil.edu.pe

Fuente de Inernat

<

14

M Submitted to Universidad Tecnologica del

“ Peru =

14



Trabajo dal estudianta

hdl.handle.net
Fuanta da Imarat { 1 %
es.slideshare.net
Fuarmra da Imarnat { 1 %
espacio-digital.upel.edu.ve
m Fuente de Imernet { 1 l}'rn
=~ repositorio.uta.edu.ec
Fuente de Imernet { 1 %
=~ docplayer.es
13 Fuente de Internet { 1 %
dokumen.pub - {1
Fuente de Inernet Mg, Rubén Edgardo Infante Carrillo %
ORCID:; 0000 - 0002 - 4611 - 1094
revistas.umariana.edu.co
15 Fuente de Imernet { 1 %
Submitted to Universidad Privada San Pedro {1
Trabajo del estudiams %
= repositorio.unal.edu.co {1
i Fuente de Inernet %
Excluir citas Activo Exduir coincidendas < 15 words
Excluir hibliografia Activn

Vi




DEDICATORIA

A Dios por darme la fuerza y sabiduria para
concretizar esta obra académica. A mi
madre por darme su apoyo incondicional en
todo momento, asi como sus invalorables
frases: Los buenos resultados son frutos de

tu estima propia.

Yaritza Elizabeth

vii



AGRADECIMIENTO

A mi Alma Mater, por inculcarme los valores
de responsabilidad y respeto al préjimo al
impartir sus conocimientos en aula. A mi
asesor Rubén Edgardo, por su apoyo

académico, e ilustradas ensefanzas.

Yaritza Elizabeth

viii



INDICE GENERAL

DEDICATORIA .. e e e e e e nnans Vil
AGRADECIMIENTO ..ttt e eeaaans Vi
RESUMEN . ... et e e e e e e e e eeaans Xii
AB ST RACT e ettt e e e e e e e aee Xili
[: INTRODUGCCION ...ttt e e e e e e enn e e eees 14
[I1: ESTADO DEL ARTE ...ttt e 18
2.1. Bases telrico — CIentifiCas..........oocuuuiiiiiiiii e 20
2.2 ANTECRURNTES ... ..o 33
2.3 Definicion de terminos DASICOS ..........uvviiiiiiieeiiiiiiiieee e 39
[lI: METODOS Y MATERIALES. ... e 39
3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis. ...................... 41
3.2 Poblacion, muestray MUESIIEO ..........uuuiiiiieeeeeeeeeece e 43
3.4.Plan de procesamiento y analiSiS .........cccceeeeeeiiiiiiiiiiiieeeeeceeeeee e 48
3.5.Definicion y operacionalizacion de variables............cccooooevvviiiiiiineeeenn. 51
IV: RESULTADOS Y DISCUSION.......ciitiiieieiiteciectecte e, 54
4.1 RESUIAAOS ....cooiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 54
4.2 DISCUSION ...ttt e e e e e et e e e e e e e e e nenb e eeeeeeas 60
VI: RECOMENDACIONES ... ea e 66
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... . 67
VI ANEXOS . et e e et e e e et e e e e e e e eeees 71



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Factores de la satisfaccion laboral ... 32
Tabla 2: Confiabilidad de Comunicacion asertiva............cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeee, 48
Tabla 3: Confiabilidad de Satisfaccion laboral............cccccccciiiiiiiiiiiiie, 48
Tabla 4: Niveles de significancia para comprobacion de hipotesis.........ccccccovveunneee. 49
Tabla 5: Dimensiones e items de la variable comunicacion asertiva ...................... 52
Tabla 6: Dimensiones e items de la variable satisfaccion laboral. ..........ccccccceee... 53
Tabla 7: Incidencia de la Comunicacion asertiva en la satisfaccion............ccccccceo.... 54
Tabla 8: Correlacion entre comunicacion asertiva y satisfaccion ...........cc.ccccooeuueeee. 55
Tabla 9: Incidencia de la Escucha activa en la satisfaccion laboral .......................... 56
Tabla 10: Correlacién entre escucha activa y satisfaccion laboral ............................ 56
Tabla 11: Incidencia del Control de emociones en la satisfaccion ..........ccccccccvveveee... 57
Tabla 12: Correlacion entre control de emociones y satisfaccion...........cccccccooeuveeee. 58
Tabla 13: Incidencia de las sefiales no verbales en la satisfaccion laboral............... 58
Tabla 14: Correlacién entre sefiales no verbales y satisfaccion............c....cccceeeeee. 59



INDICE DE ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de CONSISIENCIA .......uuuuiiieeeieiiiiiiiie et e e 72
Anexo 2: : Matriz de operacionalizacCion. ............cccceviiieeiiiieeiiiiis e 73
Anexo 3: Cuestionario variable Comunicacion asertiva..........ccccccvvvvvveveeeeennnn. 74
Anexo 4: Cuestionario variable satisfaccion laboral ..........ccccccccvvviiiiiiiiiiiinnnn. 71
Anexo 5: Solicitud de autorizacion para ejecucion de tesis......................... 77
Anexo 6; Autorizacion para ejecucion de teSiS .........oovvvvviiiieiieeee i 78
Anexo 7: Andlisis de Confiabilidad comunicacion asertiva ...........cccccccveveveeeee.. 79
Anexo 8; Rho de Spearman y significancia ...............cccccoevvvviiiin e, 83

Xi



RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la incidencia de la comunicacién
asertiva sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital, Tumbes, Perd, 2021, de tipo aplicada, no experimental, cuantitativa,
correlacional y transversal, con una muestra intencional de 30, para la variable
comunicacion asertiva con las dimensiones en la escucha activa, el control de las
emociones y la observacion de las sefiales no verbales y para la satisfaccion laboral
el comparierismo, la supervision, los niveles salariales, oportunidades de ascensos y
elementos tangibles. Los datos fueron procesados en el programa SPSS y se
obtuvieron los resultados siguientes: Existid incidencia de la comunicacion asertiva
en la satisfaccion laboral, aceptando la hipétesis de trabajo con un Rho de Spearman
de 0,575. Para la dimensién de la escucha activa quien tuvo como resultados un
nivel alto del 66,7% con una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio de
53,3% y un Rho de Spearman de 0,424 reconociendo la hipotesis de trabajo. Para la
dimensién que midio el control de las emisiones aceptamos la hipétesis de trabajo
con un Rho de Spearman de 0,503 a base de las respuestas de los colaboradores
que nos indicaron para un nivel alto con el 56,7%. En cuanto a la dimensién que
computoé las observaciones de las sefiales no verbales tuvieron respuestas de nivel
alto con el 60,0% de ellas con una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio
de 53,3% aceptandose la hipotesis de trabajo con un Rho de Spearman de 0,592. Se
concluyo que existid incidencia de la comunicacion asertiva en la satisfaccion laboral

de los colaboradores de la institucion municipal.

Palabras clave: Comunicacién asertiva, satisfaccion laboral, escucha activa, control

de las emociones, sefiales no verbales, compafierismo.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the incidence of assertive
communication on job satisfaction in the District Municipality of Pampas de Hospital,
Tumbes, Peru, 2021, of an applied, non-experimental, quantitative, correlational and
cross-sectional type, with an intentional sample of 30, for the variable assertive
communication with the dimensions of active listening, control of emotions and
observation of non-verbal signals and for job satisfaction companionship, supervision,
salary levels, promotion opportunities and tangible elements. The data was
processed in the SPSS program and the following results were obtained: There was
an incidence of assertive communication in job satisfaction, accepting the working
hypothesis with a Spearman’'s Rho of 0.575. For the dimension of active listening, the
results were a high level of 66.7% with an impact on job satisfaction at a medium
level of 53.3% and a Spearman's Rho of 0.424, recognizing the working hypothesis.
For the dimension that measured the control of emissions, we accepted the working
hypothesis with a Spearman's Rho of 0.503 based on the responses of the
collaborators who indicated a high level with 56.7%. Regarding the dimension that
computed the observations of the non-verbal signals, they had high-level responses
with 60.0% of them with an incidence on job satisfaction of a medium level of 53.3%,
accepting the working hypothesis with a Rho Spearman’s of 0.592. It was concluded
that there was an incidence of assertive communication in the job satisfaction of the

employees of the municipal institution.

Keywords: Assertive communication, job satisfaction, active listening, control of

emotions, non-verbal cues, camaraderi
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Actualmente, puede aseverarse con determinacion que la comunicacion
organizacional adquiere el caracter de una disciplina propia. Su desarrollo y estudio
no ha dejado de incrementarse, tanto en lo teérico como en su vertiente aplicada. En
esta linea (Ansede, 2010) precisa que “La comunicaciéon en la organizacion es
fundamental para el desarrollo de la misma y su adecuacion al entorno y a la
globalizacion” p.3. Al tratar del asertividad, Oyola (2018) puntualiza que la conducta
y la comunicacion asertivas son habilidades sociales que pueden desarrollarse para
mejorar la calidad de las relaciones tanto humanas como laborales. Al respecto
Pintado (2014) dice que las actitudes de las personas son indicadores reflexivos
aprobados de los indicios y las intenciones conductuales de un colaborador para

actuar de cierto modo.

El tratar con la comunicacion es plantearse muchos de los transcendentales
procesos que tienen un lugar en la organizacion. La dinamica actual hace que las
técnicas y los equipos estén al alcance de cualquiera que disponga o cuente con
respaldo econdmico. La distincion de las organizaciones se encuentra en las

personas y como llevan a cabo la comunicacion interna y externa.

Ansede (2010) afirma “que aproximadamente el 80% del tiempo de los gestores de
las organizaciones se dedica a solventar cuestiones en las que la comunicacion tiene

una incidencia decisiva”.
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En la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital (MDPH), se evalla la ausencia
en los espacios que fomenten el dialogo con los directivos, abandono de espacios
guiados que favorezcan los encuentros presenciales y el didlogo cara a cara, bajos
niveles de reconocimiento al personal, estructura bastante burocratica que tienden a
implicar a los colaboradores de la municipalidad, afectando las actitudes hacia el
trabajo de los colaboradores y al ambiente laboral. Ante este escenario laboral se
plantea el problema principal de la investigacion: ¢Cual es la incidencia de la
comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de
Pampas de Hospital, Tumbes, Perd, 2021? Su respuesta se fundamentard en el
amplio conocimiento acumulado de la comunicacion organizacional y de la
satisfaccion laboral y de los estudios investigativos similares y afines; ademas se
establecen los problemas especificos que indican ¢De qué manera incide la escucha
activa de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la MDPH?, ¢ Qué
incidencia tiene el control de emociones de la comunicacion asertiva sobre la
satisfaccion laboral en la MDPH? y ¢ Cual es la incidencia de las observaciones de
las sefiales no verbales de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en
la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital?; ademas se establece el Objetivo
General el cual va a Determinar la incidencia de la comunicacion asertiva sobre la
satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
Perd, 2022; también se plantean como posibles respuestas hipotesis si la escucha
activa de la comunicacién asertiva incide de manera positiva y significativa sobre la
satisfaccion laboral en la MDPH; asi como también el control de emociones de la
comunicacién asertiva tiene incidencia positiva y significativa sobre la satisfacciéon
laboral en la MDPH; y si las observaciones de las sefales no verbales de la
comunicacién asertiva es positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, empleandose los métodos descriptivo,
analitico, sintético y cuantitativo y con la aplicacion de la técnica documental, de la
encuesta, la estadistica descriptiva e inferencial proporcionaran la informacion
relevante. La situacion problematica en la funcién gerencial es una labor humana que
exige a mantener relaciones entre un grupo de personas que persiguen metas

comunes. La unica forma de llevar a cabo en las actividades de planeacion,
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organizacion, direccion y control es por medio del intercambio de informacién entre
todos los colaboradores de una organizacion y del entorno empresarial; mediante el
proceso de comunicacidon se motiva y muestra el interés por el trabajador al

escucharlo y evaluarlo en las tareas asignadas.

“Para una organizacion al igual que para una persona es imposible no comunicarse.
Uno puede comunicarse por medio del lenguaje verbal, corporal, e incluso cuando no
se tenga intencidon de comunicar, asimismo se estd comunicando”. Esto nos revela
que todo comunica. “Es por esto que la comunicacion interna puede construir o echar

abajo el futuro de una organizacion” (Truijillo, 2017).

“Las organizaciones son sistemas activos y como cualquier otro sistema, funcionan
mejor cuando variables como la cultura organizacional y comunicacién interna
trabajan en un mismo sentido”. Actualmente el factor humano es un elemento nucleo
en las organizaciones, razon por la cual estas variables son importantes para que los
colaboradores de una empresa estén motivados, coordinados, comprometidos,

sean leales y mas eficientes. (Mestanza y Ubillus, 2019).

En la Region Tumbes, Provincia de Tumbes se encuentra el Distrito de Pampas de
Hospital (MDPH), creado por Ley N° 14137, el 18 de junio 1962, actualmente cuenta
con 7060 habitantes. “Su economia articuladora y dinamica se basa en la agro
exportacion, turismo y servicios de calidad. Su gobierno local lo ejerce a través de la
municipalidad; institucion que promueve el desarrollo integral, para viabilizar el
crecimiento econdmico, la justicia social y la sostenibilidad ambiental. La promocion
del desarrollo local es permanente e integral”. “Las municipalidades provinciales y
distritales promueven el desarrollo local, en coordinacién y asociacion con los niveles
de gobierno regional y nacional, con el objeto de facilitar la competitividad local y
propiciar las mejores condiciones de vida de su poblacién”. En su gestion municipal,
las autoridades municipales se esmeran por desarrollar una correcta comunicacion
institucional y brindar a los colaboradores los recursos necesarios para que realicen

su trabajo de manera satisfactoria, motivandolos a hacerlo con esfuerzo, agrado y
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compromiso; desafios y retos que lo realizan desde el enfoque de la comunicacion
asertiva en la que se pretende implicar; en la satisfaccion en el trabajo de los
trabajadores que coadyuve a cambiar actitudes que induzcan a incrementar el
rendimiento en sus tareas asignadas orientada a brindar una excelente calidad del
servicio a la comunidad.

Se aprecia también que la instituciéon municipal no cuenta con un modelo adecuado
de comunicacion interna. Existe un sistema intranet encargado de comunicar, pero
no de interactuar con los empleados que dificulta las buenas relaciones laborales. Se
evalla ausencia de espacios que fomenten el dialogo con los directivos, ausencia de
espacios guiados que favorezcan los encuentros presenciales y el didlogo cara a
cara, bajos niveles de reconocimiento al personal, estructura muy burocratica que
tienden a involucrar a los colaboradores de la municipalidad, afectando las actitudes
hacia el trabajo de los colaboradores y al clima organizacional. Ante esta realidad
administrativa de orden comunicacional nace la necesidad de desarrollar el estudio

investigativo.

Por todo lo descrito lineas arriba se hace necesario investigar esta tematica y
planteamos el problema general: ¢ Cuél es la incidencia de la comunicacion asertiva
sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital,
Tumbes, Peru, 2021? Con los problemas especificos: 1. ¢De qué manera repercute
la escucha activa de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital?, 2. ¢ Qué incidencia tiene el control de
emociones de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital?, 3. ¢Cudl es la incidencia de las
observaciones de las sefales no verbales de la comunicacion asertiva sobre la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital?

Esta investigacion intenta describir el comportamiento y la incidencia de la
comunicacion asertiva en la satisfaccion laboral de los trabajadores administrativos
de la MDPH; fundamentandose en las teorias administrativas especifica de las

variables en estudio. “Su resultado acrecentara el cimulo de conocimiento en el
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campo de la ciencia administrativa en la linea de politicas y gestion publica y privada.
La confiabilidad de los instrumentos de medicion que se aplicaran en su ejecucién
servirA de aporte para el estudio de problemas similares por parte de otros
investigadores”. En consecuencia sus hallazgos de la investigacion, permitira
sugerir alternativas que posibiliten a la gestion municipal mejorar las politicas de
comunicacién y satisfacciébn en el trabajo y consecuentemente una comunicacion
efectiva que incida en la satisfaccion en el puesto de trabajo, del personal
administrativo; desempefiando sus funciones de manera eficiente y eficaz,
contribuyendo a incrementar la productividad laboral tanto a nivel individual y
organizacional; estas nuevas actitudes laborales repercutira en brindar excelente
calidad de servicio y atencion al cliente interno: colaboradores administrativos y
directivos; y al cliente externo: la comunidad en general conformado por
organizaciones publicas y privadas de cualquier naturaleza 'y al poblador de Pampas
de Hospital, que acuden a diario a la municipalidad a realizar un tramite

administrativo o académico, y que siempre exige buen servicio.

Planteando la hipétesis general como: La incidencia de la comunicacidén asertiva es
positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de
Pampas de Hospital, Tumbes, Perd, 2021. Con sus hipétesis especificas: 1. La
escucha activa de la comunicacién asertiva incide de manera positiva y significativa
sobre la satisfaccion laboral en la municipalidad, 2. El control de emociones de la
comunicacién asertiva tiene incidencia positiva y significativa sobre la satisfaccion
laboral en la MDPH y 3. Las observaciones de las sefiales no verbales de la
comunicacion asertiva son positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral en la

municipalidad.

El objetivo general fue determinar la incidencia de la comunicacién asertiva sobre la
satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
Perd, 2021. De donde se desprende sus objetivos especificos: 1. Describir la
incidencia de la escucha activa de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion

laboral en la municipalidad. 2. Determinar la incidencia del control de emociones de

18



la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la municipalidad y 3.
Explicar la incidencia de las observaciones de las sefiales no verbales de la

comunicacién asertiva sobre la satisfaccion laboral en la municipalidad.

19



CAPITULO II: ESTADO DEL ARTE

2.1. Bases teodrico — cientificas

Comunicacién asertiva

Al entenderse la comunicacién como proceso por el cual la gente trata de compartir
el significado a través de la trasmision de mensajes simbdlicos. En la definicion
tenemos tres componentes: personas, compartir significado y es simbodlica, si falta
uno de ellos no se realizara la comunicacion; en la administracion como ciencia de la

coordinacién, la comunicacion asume un papel trascendental.

Newstrom (2011), muestra. “Es la transferencia de informacién y el razonamiento de
una persona con otra. Es una manera de llegar a los otros transmitiéndoles ideas,
hechos, pensamientos, sentimientos y valores” (p. 49). Su objetivo es conseguir una
comunicacién eficaz, compone un puente de argumentos entre dos o0 mas personas,

de forma que cada una comparta lo que sabe y sienta.

Segun Campos y Campos (2014) senala “Es hacer a otro participe de lo que uno
tiene. Descubrir, expresar o hacer saber alguna cosa. Platicar, intentar con alguna
palabra o por escrito. La comunicacion es la base de cada una de las culturas” (p.
97).

20



Sanchez y Ospina (2014) precisa:

Que “el interés de integrar la comunicacion en las practicas administrativas y
gerenciales, reside en la transformacion y comprension mental de los mensajes que
fluyen al inicio y al final del proceso a través del lenguaje corporal y muy
esencialmente en el verbal o de palabra, es decir, se obtiene mediante el uso de la
razén como una funcién para la sana retroalimentacion (feedback) entre las personas
qgue laboran, situdndose a la accion eficiente de los participantes para la obtencién

de los objetivos organizacionales”. (p. 17)

Sanchez y Ospina (2014), indican que, “segun Paul Watzlawick, existen axiomas en
su teoria de la comunicacibn humana. Se consideran axiomas ya que su

cumplimiento es indefectible”. (p. 26)

Sanchez y Ospina (2014) precisan que:

Es absurdo no comunicar, este axioma se basa en un indicio innegable: no hay nada
en contra del comportamiento; es decir, no hay no conducta. Si ademas aceptamos
gue toda conducta comunicativa tiene un valor de mensaje, es claro que por mucho

gue lo intentemos, no podemos evitar la comunicacion. (p.27)

Sanchez y Ospina (2014) explican:

Que: “Las personas utilizan tanto la comunicacion digital como la analdgica”; este
axioma revela la dificultad de utilizar dos lenguajes (digital y analdgico) en la
comunicacibn humana. Para ser claros, al referirnos para el concepto de
comunicacién digital, es informacion que se transmite a través de simbolos

linglisticos o escritos, que resulta ser el portador del contenido de la comunicacion.
(p.28)
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Werther, Jr. y Davis (2008) afirma:

La trascendencia de la comunicacion efectiva para los gerentes nunca se enfatiza,
de manera excesiva por una conciencia especifica: todo lo que hace un
administrador esta relacionado con la comunicacion, como acentia que la
informacion constituye la fuente de energia que mueve a la institucion. “Sin
informacion, los administradores no pueden efectuar decisiones efectivas respecto a
mercados, distribucion de recursos, compras y ventas. La falta de informacion puede

causar tension e insatisfaccion entre el personal”. (p.447)

La comunicacién en la organizacién se puntualiza como formal e informal: Robbins y
Coulter (2014) precisan, comunicacion formal. “Es aquella que se realiza segun los
esquemas laborales prescritos por la organizacion. Por ejemplo, cuando un gerente

le encomienda a un empleado alguna tarea” (p. 323).

La comunicacion informal. “Es la comunicacion organizacional que no esta definida
por la jerarquia estructural de la compafiia. Cuando los empleados hablan entre si en
el comedor, mientras recorren los pasillos. Los empleados crean amistades y se

comunican entre si” (p. 323).

Proceso de comunicacién

En una comunicacion exitosa involucra la comprension del significado, por lo que,

Chiavenato (2001), explica:

Que el sistema de comunicacién incluya al menos dos personas o dos grupos: el
emisor (origen) y el receptor (destino), es decir quién envia el mensaje y quién lo
recibe. El origen es el punto de partida de la comunicacion y el destino es el punto
final. Entre ellos se encuentran otras cuatro partes del proceso: transmisor, canal,

receptor y ruido. (Chiavenato, 2001, p. 326).
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Comunicacién no verbal

Para Robbins y Coulter (2014) explican:

Se transmite sin el uso de palabras. Las condiciones de trabajo y disefio de las
oficinas de una persona, la ropa que usa también transmite mensajes hacia los
demas. Entre estas formas de comunicacion no verbal, las mas utilizadas son: El
lenguaje corporal. “son los gestos, expresiones faciales y demas movimientos
corporales que transmiten significados”. Los movimientos de las manos, las
expresiones fisonOmicas y otros gestos pueden expresar emociones o0

temperamentos como agresion, miedo, timidez, arrogancia, alegria y enojo.

La entonacion verbal,” referida al énfasis que se da a las frases o a las palabras con
el fin de transmitir un significado”. Para ilustrar como el tono de voz puede cambiar el
significado de un mensaje, imagine que un estudiante formula una pregunta a su
profesor y éste le responde: “;Qué quieres decir?”. “La reaccion del estudiante
variara dependiendo del tono de la respuesta del profesor”. Un tono de voz suave y
tranquilo comunica interés y transmite un significado diferente que si se emplea una

entonacion brusca y dando mayor peso la ultima palabra. (pp. 481-484)

Asertividad

Madrigal (2009) sostiene:

La comunicacién definitivamente es la expresion espiritual, vivencial e interactiva,
retroalimentada estratégicamente en cada una de las etapas del proceso evolutivo.
En este nuevo enfoque tenemos la comunicacion asertiva. Es una habilidad
conductual que confirma el temple, nos permite estar al tanto de nosotros mismos y

acercarnos a los demas, mejorando la comunicacion intrapersonal e interpersonal.
(p. 63)
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Ferrero y Martin (2013) manifiestan:

Es una practica de comunicacion interpersonal para la adecuada comunicacion de
veredictos, propdésitos y emociones. Radica en crear situaciones que ayuden en el
logro planificado sin inconvenientes, especialmente en escenarios controvertidos;
provoca el menor numero posible de consecuencias negativas tanto para uno como

para el otro y en la relacion de ambos.

Castanyer (2014) indica:

“Que la autoestima esta apretadamente ligada al asertividad cuando: La persona con
baja autoestima depende de los demas para sentirse valida y digna, ya sea a través
de obtener carifio y apoyo (conducta sumisa) o control y poder (conducta agresiva).
La persona asertiva es la que no depende de la evaluacién de los demas y puede
permitirse dar opiniones contrarias a la mayoria, o ser incomprendida o incluso

descalificada sin por ello rebajar su autoconcepto de valia”. (p. 79)

Montané (2008) indica:

El comportamiento confiado se desarrolla cuando se comprende o se reconoce la
insuficiencia de modificar los modelos solidos en la organizacion, lo que puede

amenazar el éxito de la funcién y afectar el desempefio y los resultados. (p.27)
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Puchol, L., Nufiez, A., Ongallo, Puchol, I., Martin, Castafio, y Sanchez (2003)

precisan:

“La persona se sentira mas satisfecha de si misma y de su manera de llevar las
dificultades o situaciones delicadas; obtendra el maximo partido de si mismay de sus
colaboradores; existen mayores posibilidades de obtener resultados y logros mas
satisfactorios para todos; reducira su nivel de estrés, porque es mas factible
anticiparse a las situaciones de conflicto, tratandolas de forma competente”. (pp. 127-
128)

Comunicacion asertiva

En cuanto Remor y Amorrds (2013) expresan:

“La comunicacion asertiva es una conducta en la que los interlocutores expresan y
demuestran afectivamente sus preocupaciones, metas, intereses, necesidades y
valores personales. Significa la expresion honesta y licita de los derechos,
sentimientos, creencias e intereses propios de manera justa y licita, sin violar o

subestimar los derechos de los demas”. (p. 2)

Sanchez y Ospina (2014) indican. “En el ambito organizacional, sera entonces
imponer conductas logrando una respuesta esperada, respetar. De esta forma que la
comunicaciéon no es mas que el efecto previsto de conseguir la motivacion en el

colaborador para el logro de las metas” (p. 21).

Ivancevich, Konopaske, y Matteson (2006), aseguran. “Que los administradores que
se esmeran por ser superiores comunicadores poseen dos tareas de llevar a cabo.

En primera instancia, tienen que mejorar sus mensajes: la informacion que desean
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transmitir. Segundo, deben mejorar su comprension de lo que otros quieren

comunicarles” (pp. 438-441).

Asimismo Ivancevich et al. (2006), precisan de técnicas para la mejoria de la

comunicacion en la distribucién, describiéndolas:

“Seguimiento, “consiste en suponer que uno fue entendido mal y, siempre que sea
posible, determinar si se recibid el significado pretendido. Regular el flujo de la
informacion. “La comunicacion se regula en términos de calidad y cantidad”. Solicitar
retroalimentacion; Da un canal para que el receptor responda y el emisor determine
si el mensaje se recibié y si se produjo la actitud esperada. Empatia; “consiste en
pensar mas en el receptor que en el emisor. La forma de la comunicacién depende
en buena medida de lo que se sepa del receptor. La empatia requiere que el emisor
se ponga en los zapatos del receptor para anticipar cdmo puede decodificar el

mensaje”.

Ivancevich et al. (2006), continuando con las técnicas:

Repeticidon; “es un principio aceptado de aprendizaje. Introducir la repeticién o
redundancia en la comunicacion (en especial la de indole técnica) garantiza que, Si

no se entiende una parte del mensaje, otras partes llevaran el mismo mensaje”.

Cultivar la confianza mutua; “los administradores que establecen un ambiente de
confianza y que el seguimiento de cada comunicado es menos importante, y que los

subordinados entienden menos si no se refuerza la comunicacién”

Oportunidad; “los individuos estan expuestos a miles de mensajes diarios. Muchos
de estos mensajes no se decodifican ni reciben por la imposibilidad de asimilarlos
todos. Es importante que los administradores tomen nota de que cuando se

comunican con un receptor, éste recibe al mismo tiempo otros mensajes”.
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Simplificar el lenguaje; “la comunicacion eficaz consiste en transmitir comprension
ademas de informacion. Si el receptor no entiende, no hubo comunicacion. Los
gerentes deben codificar los mensajes con palabras, llamamientos y simbolos que

resulten significativos para el receptor”.

El sistema de rumores; “es un mecanismo de adelanto y en muchos casos es mas
rapido que los sistemas formales por los que pasa. Como son flexibles y se dan en la

comunicaciéon en persona, transmiten la informacion con rapidez”

Dimensiones de la comunicacién

Robbins y Coulter (2014), indican las dimensiones, para lograr una comunicacion

efectiva:

Utilice la retroalimentacion; Los problemas de comunicacion, como malentendidos
e inexactitudes, son menos probables cuando el gerente recibe comentarios tanto
verbales como no verbales. Simplificacion del lenguaje; el idioma puede ser un muro,
los administradores deben considerar a quién va dirigido el mensaje y adaptar el

idioma para esas personas.

La comunicacion efectiva se logra cuando el mensaje es recibido y se entendido.

“Escucha activa; cuando alguien habla, escuchamos, pero, a menudo, no
escuchamos. La capacidad para escuchar mejora si desarrollas empatia por el
hablante o emisor. Control de las emociones; las emociones pueden nublar y
distorsionar la comunicacion. Un gerente frustrado puede malinterpretar un mensaje
entrante y ser incapaz de comunicar los mensajes salientes con claridad y precision.
Antes de comunicarte, necesitas calmarte y controlar tus emociones. Observacion

de las sefiales no verbales; las acciones deben coincidir y reforzar las palabras que
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las acompafian. Un comunicador eficaz controla sus sefiales no verbales para
asegurarse de que estan comunicando el mensaje deseado”. (pp. 485-487)

En la investigacion se analizara la comunicaciéon asertiva a través de tres
dimensiones: 1. Escucha activa; 2. Control de las emociones y 3. Observacion de las

sefiales no verbales.

Satisfacciéon laboral

“La satisfaccion en el trabajo, también se denomina satisfaccion laboral”.
Entendiéndose como las actitudes favorables para desarrollar las tareas que
contiene un espacio de trabajo, Para Robbins y Judge (2013), sostienen que
satisfaccion laboral:

“Es una sensacion positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus
caracteristicas. Una persona con alta satisfaccion laboral tiene sentimientos
positivos, mientras que otra persona insatisfecha los tiene negativos”. (p. 112)
Cuando las personas hablan de las actitudes de los colaboradores, por lo general se

refieran a la satisfaccion laboral”.

Los autores Robbins y Judge (2013) expresan:

“Es el involucramiento en el trabajo. Mide hasta qué punto una persona se identifica
psicolégicamente con su trabajo y considera el nivel de su desempefio laboral
beneficioso para ella. Los empleados altamente comprometidos identifican el tipo
trabajo que realizan y se preocupan profundamente por él. Por tanto, el compromiso
laboral se refiere a la identificacidbn con un trabajo en particular, mientras que el
compromiso organizacional es la identificacion de un individuo con la organizacion

para la que trabaja”. (p. 113)
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Considerando al compromiso organizacional como “la identificacion que tiene el
colaborador con su trabajo, participa activamente en €l y evalla que su desempefio
es importante para su propia valia”. (Robbins y Judge, 2013). Este autor describe

tres mecanismos distintos:

“Compromiso afectivo, tiene que ver con el aspecto emocional hacia la
organizacion y la creencia en sus valores. Compromiso para continuar, es el valor
econdémico percibido de permanecer en la organizacion en comparacién con dejar a
su familia perjudicada si renunciara. Compromiso normativo, es una obligacion de

durar con la organizacién por razones morales o éticas”.

Pintado (2014) afirma:

“Es la actitud del empleado sobre su trabajo, la cual se basa en las creencias y
valores que el empleado desarrolla en su trabajo. Este es un empleado que se
identifica con una determinada organizacion, sus objetivos y quiere permanecer alli
como miembro. La satisfaccion laboral esté relacionada con el clima organizacional y
el desempefio laboral. Los sistemas de pago, incentivos, bonos, recompensas y
politicas de promocion deben ser justos, sin ambigiedades, si son justos y cumplen

con sus expectativas”.

Dimensiones de la satisfaccion laboral

Pérez y Fidalgo (2007) estudio la satisfaccion en las siguientes dimensiones:

Satisfaccion y el empleo actual; “los empleados tienden a preferir trabajos que les
den oportunidades de usar sus habilidades y que ofrezcan una variedad de tareas,

libertad y retroalimentacion de cdmo se estan desempeiando.
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Estas caracteristicas. la teoria bifactorial de Herzberg hace que un puesto sea
mentalmente desafiante. Los trabajos que tienen muy pocos desafios provocan
aburrimiento, pero un reto demasiado grande crea frustracion y sensacion de
fracaso”.

Satisfaccion y salario; Cuando el pago es justo, basado en los requisitos del
trabajo, los niveles de habilidad individuales y los estandares salariales de la
sociedad, promueve la satisfaccion. Por supuesto, no todo el mundo esta buscando
dinero. Esta es una razon importante para trabajar porque es un medio para lograr

otros resultados deseados. (Perez y Fidalgo, 2007)

Asimismo, Pérez y Fidalgo (2007) continta su explicacion de las dimensiones con:

Satisfaccion y oportunidades de ascenso, asimismo, los colaboradore luchan por
normas y destrezas justas de ascenso. El avance profesional ofrece oportunidades
para el crecimiento personal, una mayor responsabilidad y un estatus social mas alto.
Satisfaccion y supervision, “es de mucha importancia que los gerentes sepan
reconocer a un empleado por su trabajo bien hecho. La apreciacion debe reservarse
para aquellos casos en que verdaderamente se merece y cuando puede ofrecerse
sinceramente y, eventualmente, deberia ir acompafada de formas mas tangibles de

reconocimiento tales como aumento de salarios o promociones.

Satisfaccion y compafierismo laboral; “la gente obtiene del trabajo mucho mas
que simplemente dinero o logros tangibles. Para la mayoria de los empleados, el
trabajo también cubre la necesidad de interaccion social. La relacion laboral es uno
de los elementos importantes para la motivacibn que prevalece en cualquier
ambiente de trabajo, es un factor destacado que siempre se encuentra presente,

para lograr un desarrollo total de las actividades”.

En el estudio se emplearan las dimensiones: “compaferismo laboral, supervision.

empleo actual, sueldo y oportunidad de ascensos”.
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Arbaiza (2010) cita Landy (1989), seiiala:

La satisfaccion vendria a ser un sentimiento que refleja las actitudes hacia las tareas
y funciones que un empleado realiza en su centro laboral. Existen diversos factores
para que una persona se sienta satisfecha o insatisfecha en su puesto de trabajo. Se
aprecia en el Tabla 1.

Robbins y Judge (2013) analizan

Que “en las facetas principales de satisfacciéon en el empleo (trabajo en si, pago,
oportunidades de avanzar, supervision y comparieros), disfrutar el trabajo en si casi
siempre es la faceta que se correlaciona con mayor intensidad con niveles elevados
de satisfaccion general. Resulta interesante que los empleos que brindan
capacitacién, variedad, independencia y control, satisfagan a la mayoria de
trabajadores”. “En otras palabras, la mayoria de individuos prefieren un trabajo que
plantee retos y sea estimulante, que otro que sea predecible y rutinario. Hay una
relacion interesante entre el salario y la satisfaccion laboral. Para las personas
pobres (las que viven por debajo del umbral de la pobreza) o que viven en paises
pobres, el pago se correlaciona con la satisfaccion en el empleo y con la felicidad en
general. La satisfaccion laboral no sélo consiste en las condiciones en que se

desenvuelve. La personalidad también juega un rol”.
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Tabla 1: Factores de la satisfaccion laboral

Factores laborales

Efectos

1. El trabajo en si:
. Implica retos

. Implica exigencias fisicas
. Implica interés personal
2. “La estructura de gratificaciones”

3. “Las condiciones de trabajo
Fisicas”

5. Logro de objetivos
6. La propia persona

7. Otras personas

8. Organizacién y administracion

9. Prestaciones adicionales

. El trabajo es desafiante y el empleado

realiza con éxito, es satisfactorio

. El trabajo agobiante es insatisfactorio
. El trabajo interesante es satisfactorio

. “Las gratificaciones son equitativas, es

satisfactorio”

“Si las condiciones de trabajo son iguales
a las necesidades fisicas, es
satisfactorio”

. “Si las condiciones de trabajo promueven el

logro de objetivos, es satisfactorio”,

. Si la persona mantiene alta su estima, es

satisfactorio

“Si los supervisores, colegas Yy
subordinados, ven las cosas igual que
uno mismo, es satisfactorio”

. “Si la organizacion posee politicas que

ayudan a los empleados a obtener
gratificaciones, es satisfactorio”

“Si las prestaciones no tienen mayor
influencia en la satisfaccion de los
empleados”

Fuente: Landy, F. (1989). Psychology of work behavior. Pacific Grove. C.A Brooks/Cole, citado
por Arbaiza (2010)

Robbins y Coulter (2014) indican:

La satisfaccion laboral esté relacionada con los resultados positivos de la clientela,
para los empleados de primera linea que estan en contacto con los clientes, la

m

respuesta es "si". Los empleados satisfechos aumentan la satisfaccion y la lealtad
del cliente. ¢Por qué?, en las compafiias de servicio, la retencién y desercion de
clientes dependen por mucho de la manera en que los empleados de primera linea
tratan a los clientes. Los empleados satisfechos tienden a ser mas amigables,

alegres y receptivos, cualidades que los clientes aprecian.
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Clima organizacional y satisfaccion como indicadores de la calidad de vida
laboral (CVL)

Toro (2010) en su obra: “Clima organizacional: Una aproximacion a su dinamica en la
empresa Latinoamericana”; examina y relaciona el clima organizacional (CO) y la

satisfaccion laboral en la calidad de vida laboral, puntualiza:

La satisfaccion resulta de un proceso cognitivo, consistente en comparar lo obtenido
con lo deseado. Este proceso es un tipico juicio evaluativo. Como consecuencia de
ese juicio se deriva una reaccion afectiva positiva, cuando se trata de la satisfaccion,
y negativa en el caso de la insatisfaccion. No obstante, lo esencial de la satisfaccion,
lo que determina su naturaleza, no es tanto el juicio evaluativo que precede sino el

efecto emocional o afectivo que resulta como consecuencia.

2.2 Antecedentes

Internacionales

Flores (2017) en su estudio:

La comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa
de calzado grupo Montalvo”; “determiné que: No existe un adecuado nivel de
confianza y libertad para emitir criterios en temas referentes al trabajo lo cual denota
que existe problemas de comunicacion entre todo el personal que labora en la
empresa de calzado grupo Montalvo un porcentaje que llega a 66,67% indican que
nunca y rara vez existe esas facilidades de comunicacién. Que el lenguaje que
utilizan los directivos y jefes de la empresa no es mejor al momento de comunicarse
de impartir sus disposiciones lo cual denota que la comunicacion en la empresa no
es de lo mejor”. El hecho de que los empleados de la empresa sean muy conscientes

de la importancia de un proceso de comunicacién suficientemente convincente en la
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empresa tiene un efecto directo en la satisfaccion laboral de los empleados, ya que la
hipotesis alternativa podria verificarse mediante la prueba T de Student. La
satisfaccion laboral mejora con condiciones como el salario, la infraestructura y el
entorno, por lo que estos factores pueden mejorarse. Se concluyo que existe material
suficiente para elaborar un articulo cientifico referente a la incidencia de la
comunicacién asertiva en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa de

calzado Grupo Montalvo.

Oyola, (2018) en su tesis:

“La comunicacién asertiva y su efecto positivo para el area de operaciones de la
empresa COVY S.A.S.”

Tuvo por objetivo analizar elementos de la comunicaciéon asertiva que influyen en el
clima y las relaciones laborales, de los colaboradores del area de operaciones de la
empresa. El comportamiento asertivo y la comunicacion son habilidades sociales que
se pueden desarrollar para mejorar la calidad de las relaciones tanto personales
como laborales. La afirmacion es autoafirmacion e incluye componentes éticos: el
respeto por uno mismo y por las demas personas, porque se basa en el concepto de
igualdad, lo que conduce a una mejora continua del entorno laboral. La mayoria de
los empleados de la empresa mantienen una relacion y comunicacion directa y

abierta entre ellos.

Nacionales
Alvitrez (2022) en su estudio:
“Esta investigacion se centra en los docentes de la Institucion Educativa Héroes del

Pacifico en el cual se tuvo la problematica por las deficientes niveles de

comunicaciéon que conlleva a un bajo nivel de satisfaccion laboral, tuvo como
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principal problema: ¢Cudl es la relacion entre la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral en los docentes de la Institucion educativa privada Héroes del
Pacifico - San Juan de Miraflores?. La investigacion fue de disefio no experimental
de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 32 docentes de la Institucion
Educativa, se utilizd la técnica de la encuesta, aplicando dos cuestionarios de 24
items cada uno, dichos cuestionarios fueron validados por expertos. Asimismo, el
resultado de confiablidad del instrumento muestra un valor para la primera variable
de 0,789 y para la segunda variable 0.790 que es considerado un nivel adecuado de
confiablidad. Los resultados evidencian un resultado de R de Pearson de 0,874

evidenciando un alto nivel de correlacion entre las variables analizadas”.

Gamarra, (2022) en su tesis: “Tuvo por objetivo desarrollar y determinar si existe
relacion entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en analistas

administrativos de una empresa peruana de transporte terrestre, Lima, 2021”.

“El analisis estuvo enfocado en identificar si ambas variables se vinculan entre si,
con el propdsito de brindar recomendaciones en la mejora del flujo comunicativo y el
nivel actual de satisfaccion laboral. Los resultados fueron conseguidos mediante los
siguientes estadisticos: Kolgomorov — Smirnov, Kaiser — Meyer — Olkin (KMO) vy el
coeficiente de Rho de Spearman, se confirmd que, si se mantiene activa la libre y
fluida comunicacion en todos los niveles de jerarquia de la organizacion, esto

aumentara el nivel de satisfaccion laboral de los analistas administrativos”.

Alvarez, (2021) en su investigacion: “Tuvo por objetivo general determinar la
influencia entre la comunicacion asertiva y el clima institucional de los docentes de la

Institucién Educativa Inmaculada Concepcién, Canchis. Cusco, 2021”.

“Investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo, nivel explicativo, disefio de corte no
experimental, los métodos empleados: hipotético — deductivo; de estudio

correlacional - causal. La poblacion fue de 73, docentes, con una muestra censal
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aplicandose a esta los instrumentos de medicion. utilizando la técnica de la encuesta
y el cuestionario como instrumento; se estimé el grado de fiabilidad con el alfa de
Cronbach. Los hallazgos que se lograron fueron que, de acuerdo con el valor de
significancia de la regresion lineal = 0.012 menor a 0.05, con suficiente certeza
estadistica se acepta la hipotesis de la investigacion. Mediante el coeficiente B =
0.519, indica que, existe una relacion positiva y por cada cambio en una unidad de la
comunicacion asertiva, causa un incremento del clima institucional de los docentes
de la Institucion Educativa Inmaculada Concepcion, Canchis. Cusco en el afio 2021.
Concluyo que una mejora de la comunicacién asertiva influye en el clima

institucional”.

Bernaola (2019) en su tesis:

“Comunicacion asertiva y desempefo laboral de los trabajadores del Hospital |

Pacasmayo, 2019”.

Tuvo como propdésito determinar la relacién entre la comunicacion asertiva y el
desemperio laboral de los trabajadores. Estudio de tipo descriptivo correlacional y de
corte transversal, con una muestra de 60 trabajadores, a quienes se les aplicaron
dos instrumentos: el cuestionario de comunicacién asertiva y el cuestionario de
evaluacion del desempefio laboral. Encontrandose que la comunicacion asertiva de
los trabajadores es Adecuada y su desempefio laboral alcanza un nivel éptimo. Los
resultados fueron que la dimension de calidad, la Gnica que no presenta relacion con
la comunicacién asertiva, mientras que la dimension de orientacion por resultados
presenta una relacion significativa baja de 0.288; y las dimensiones de relaciones
interpersonales, iniciativa y trabajo en equipo presentan una relacion significativa
moderada respecto a la comunicacion asertiva, alcanzando los indices de correlacion
de 0.608, 0.582 y 0.542 respectivamente. Concluy6 que existe relacion significativa
entre la comunicacion asertiva y el desempefio laboral de los trabajadores, present6

un Rho de Spearman de 0.588
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Yanez ( 2017), con su investigacion titulada: “La comunicaciéon interna de la

Municipalidad de Surco en el liderazgo organizacional”.

Tuvo como objetivo identificar como la comunicacion interna de la municipalidad se
relaciona en el liderazgo organizacional. La metodologia fue de enfoque cuantitativo
no probabilistico, empleando métodos descriptivos. Se obtuvo por resultados que la
comunicacion interna de la municipalidad se relaciona significativamente en el
liderazgo organizacional, con un promedio porcentual del 79.61%; que significa que
el nivel de relacion es alto entre las variables respectivas. “Concluyé que, dentro de
la problemética de la comunicacion interna de la Municipalidad de Surco en el
Liderazgo organizacional, los resultados del analisis evidencian que la comunicacion
interna se relaciona significativamente en el liderazgo organizacional, con un

promedio porcentual significativamente alto de 78.01%".

Pardo (2017), en su estudio: “Relacion entre la comunicacion Interna y la satisfaccion
laboral en los trabajadores del Establecimiento de Salud de Yapatera, Chulucanas,
Piura 2016”.

En el estudio de la comunicacién interna se estudiaron los aspectos de la
comunicacién ascendente, descendente y horizontal. Se estudié satisfaccion laboral,
salario, promocion, reconocimiento, beneficios, condiciones de trabajo, supervision,
comparieros; junto con la empresa y la direccion. Se utilizé un cuestionario aprobado
por evaluacion real y sometido a una prueba de confiabilidad, con indices de
satisfaccion laboral de 0,821 e indices de comunicacion interna de 0,934. Los
resultados muestran r=0.696 y Sig.<0.05 demostrando la relacién entre las variables

estudiadas.
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Locales

Escobedo y Segovia (2020), en su trabajo de investigacion: “Comunicacion asertiva
como técnica del liderazgo efectivo en la municipalidad distrital de Aguas Verdes,

provincia de Zarumilla, region Tumbes, 2019”.

Tuvo como objetivo determinar en qué medida la comunicacion asertiva como
técnica contribuye a un liderazgo efectivo en la municipalidad. Investigacion
descriptiva, de disefio no experimental y transversal, aplicandose una encuesta a una
muestra 57 colaboradores. “Determinandose que la comunicacion asertiva es una
técnica muy util e imprescindible en el liderazgo efectivo, porque valora a la persona
y promueve la confianza, fortalece las relaciones interpersonales, los indicadores de
la comunicacion fueron: uso de la retroalimentacion 49.66%, simplificacion del
lenguaje 50.00%, escucha activa 48.33%, control de emociones 49.33% vy
observaciones de sefales no verbales son reflejadas con el 50.00%, observandose
gue no se encuentran muy desarrolladas. El liderazgo involucra las dimensiones
seguridad expresadas con | 48.25%, guia 53.25%, sabiduria 52.00 y poder 46.75%,

presenciandose que la capacidad de liderazgo no esta muy acentuada”.

Huaméan C. y Huaman S. (2017), en su investigacion: “La comunicacion interna (Cl) y
el valor afiadido social en las empresas comercializadoras de electrodomésticos del
Distrito de Tumbes, 2016”.

Su objetivo fue determinar en qué medida la comunicacion interna permite generar
valor afadido social en las empresas. Investigacion de modelo descriptivo
correlacional; de disefio no experimental transversal. La muestra estuvo constituida
por 50 colaboradores, a quienes se aplicaron las técnicas de encuestas, entrevistas y
observacion. Concluyeron que la comunicacion interna generar valor afiadido social.
Los componentes de ClI; capacitacion, publicidad, clima y politicas laborales por estar
implicita y orientarse a las personas, como elemento ndcleo de las empresas

comerciales, intencién que tuvo efecto en la adquisicion de mejores destrezas y
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habilidades, como consecuencia un alto rendimiento laboral, permitiendo un buen
posicionamiento comercial e imagen corporativa, actitud favorable hacia el empleo de
los colaboradores y propiciar condiciones laborales de comodidad y seguridad.
Concluyeron; que se brindé capacitacion mediante certamenes académicos y
oportunidades laborales para contar con personal con mas profesionalismo,
visualizandose enl6% a tiendas EFE y CURACAO. Las técnicas publicitarias
estuvieron inducidas a los trabajadores con informacion interna, a los clientes con
anuncios comerciales, disefiandose en funcion a objetivos laborales y comerciales,
como la mejora del trabajo y ganar lealtad de los clientes, ofreciéndose una
informacion pertinente, exacta y oportuna, accediendo a un buen posicionamiento
empresarial. Indicandose a Tiendas EFE 22% y 16%. CURACAO.

2.3Definicién de términos basicos

Actitudes. - “Son disposiciones para actuar de acuerdo o en desacuerdo en relacion
a un planteamiento, persona, acontecimiento o situacién determinada” (Arbaiza,
2010, p. 116).

Adecuacion persona-puesto. - “Ajuste existente entre las capacidades de una
persona y las demandas de un puesto, asi como entre los anhelos y motivaciones de
las personas y los atributos y recompensas del trabajo” (Griffin, Phillips, y Gully,
2017).

Andlisis del desempefio. - “Verificar que exista una deficiencia de desempefio y
determinar si tal deficiencia deberia rectificarse por medio de capacitacion o a través

de algun otro medio (como transferir al colaborador” (Dessler, 2009).

Comunicacion. - “Es la capacidad de escuchar y trasmitir ideas de forma positiva,
usando el canal conveniente en el momento oportuno y proporcionando datos

concretos para respaldar las observaciones y conclusiones” ((Louffat, 2010, p. 213).
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Comportamiento organizacional. - “Estudio del comportamiento humano en entornos
organizacionales, la interfaz entre el comportamiento humano y la organizacion, y la

organizacion misma” (Griffin, Phillips, & Gully, 2017).

Eficacia. - “Hacer las cosas correctas o realizar actividades de tal forma que se

logren las metas de la organizacion” (Robbins y Coulter, 2014).

Equipo de trabajo. - “Grupo en el cual los esfuerzos personales otorgan como
resultado un desempefio mayor que la suma de las aportaciones por persona’
(Robbins y

Judge, 2013).

Efectos organizacionales. - “Son aquellos que afectan el comportamiento y el
desempeiio laboral. Los mas comunes son el ausentismo, relaciones laborales
pobre, baja productividad, elevado indice de accidentes, alto indice de rotacion de
personal, clima organizacional nocivo, insatisfaccién y baja calidad laboral” (Louffat,
2010, p. 223).
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CAPITULO Ill: METODOS Y MATERIALES

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis.

Hipotesis general

‘La incidencia de la comunicacion asertiva es positiva y significativa sobre la
satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
Peru, 2021”.

Hipotesis especificas

a. “La escucha activa de la comunicacion asertiva incide de manera positiva y
significativa sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de
Pampas de Hospital”.

b. “El control de emociones de la comunicacién asertiva tiene incidencia
positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital”.

c. " Las observaciones de las sefiales no verbales de la comunicacion asertiva
son positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital.
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A. Tipo de estudio.

El estudio fue descriptivo — correlacional, porque describié el comportamiento de la
comunicacion asertiva y satisfaccion laboral y la asociacion entre ellas. Al respecto,

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) dicen:

“Es correlacional porque pretende conocer la relacion o grado de relacion que existe
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto determinado. De
esta forma, la investigacion descriptiva tiene como objetivo identificar las
caracteristicas, caracteristicas y perfiles de las personas, grupos, comunidades,

procesos, objetos o cualquier otro fendmeno analizado”.

Por su enfoque cuantitativo, los datos recopilados fueron numeéricos, informacion
procesada por medio del SPSS (Statistical Package for the Social Sciences),
interpretandose con la estadistica descriptiva e inferencial. Su confiabilidad se
determind con el Alfa de Cronbach, y para calcular la prueba de hipétesis se empled

el Coeficiente de Spearman, expresando su asociatividad y/o correlacion.

B. Disefio de investigacion.

No experimental, porque las variables comunicacion asertiva y satisfaccion laboral
en la MDPH; se estudiaron tal como sucedieron en la realidad. Segun Hernandez et
al. (2014), refieren  “A la investigacion que se realiza sin manipular variables
intencionalmente. En otras palabras, son estudios en los que no hacemos variar en
forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras

variables”.
Transversal, La investigacién correspondid al afio 2021. Al respecto, Hernandez et

al. (2014), afirma. “Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado. Es como tomar una foto de lo que esta pasando”.
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El disefio de contrastacion de hipétesis fue correlacional, demostrandose con el

esquema siguiente:

Dénde:
Ox

-
— |

n

Dénde:
n = Muestra de estudio
Ox = Observacion de la variable Comunicacion asertiva
Oy = Observacion de la variable Satisfaccion laboral

r = Relacidn entre variables

3.2 Poblacion, muestra y muestreo
3.2.1. Poblacion

Para Hernandez et al. ( 2014) indico. “Es el conjunto de personas, objetos, eventos o
comunidades de los que se desea conocer algo en una investigacion” (p.174). “La
poblacién de los colaboradores entre funcionarios y servidores administrativos, fue
constituida por un total de 30 trabajadores” (MDPH- UP-2021).
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3.2.2. Muestra

La muestra fue censal, no probabilistica. En consecuencia, Hernandez et.al. (2014) lo
define: “La muestra no probabilistica, también conocida como muestras dirigidas,
implican un procedimiento de seleccion basado en las caracteristicas de la
investigacién, mas que por un criterio estadistico de generalizacion de ser elegidos”
(p. 189).

Muestra de este estudio es no probabilistica o por conveniencia porque los
elementos a ser considerados sera el mismo numero de trabajadores que
conformaron la poblacion es decir 30 trabajadores administrativos entre
funcionarios y servidores publicos de la entidad.

3.3.3. Muestreo

Se utilizé el muestreo no probabilistico o por conveniencia. Para cada variable
comunicacion asertiva y satisfaccion laboral se aplicO un cuestionario con 15
preguntas en escala de Likert, a los 30 trabajadores entre funcionarios y servidores

administrativos de la municipalidad, en su puesto de trabajo.

3.3 Métodos, técnicas e instrumentos

3.3.1. Métodos.

Por su parte Velasquez y Rey (2010) refieren:

A los procedimientos que permiten la elaboracién tedrica de los datos, los que

posibilitan la elaboracién de generalizaciones en forma de teorias, hipétesis, leyes
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conceptos, hechos cientificos, etc., y en tal sentido se manifiesta de forma general;
en el desarrollo de la investigacion; se aplicaron los siguientes métodos:

Método descriptivo

Por cuanto “se describié todo el comportamiento de las variables comunicacién
asertiva y satisfaccion laboral a través de sus indicadores, percibida por los
trabajadores de la municipalidad; con el objetivo de determinar la incidencia de la

comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la MDPH”.

Método analitico

Se emplea “sobre todo al momento del procesamiento de toda la informacion
recopilada a través de una variada documentacion, durante la primera etapa del
proyecto, la misma que una vez seleccionada se catalogara y se extraeran los temas

mas relevantes respecto a nuestra formulacion del problema, hipétesis y objetivos”.

Método sintético

“Se utilizara durante la elaboracién de las conclusiones, las mismas que permitiran
elaborar recomendaciones para dar soluciébn al problema planteado en la
investigacién. También se utilizar4 al momento de evaluar los Tablas, figuras y la las

entrevistas y al momento de elaborar el resumen en el marco teérico”.

Método cuantitativo

Tiene como objetivo explicar y predecir y/o gestionar fenOmenos a través de un
meétodo de recoleccion de datos numéricos donde se recopilan y analizan datos

cuantitativos sobre variables de comunicacion persuasiva y satisfaccion laboral. Los
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datos recolectados son codificados y organizados en tablas e imagenes de acuerdo a

los objetivos del proyecto de investigacion”.

3.3.2. Técnicas

Segun Bernal (2010), su ejecucién de la investigacion se emplearon las tecnicas

siguientes:

Técnica de la encuesta

“La encuesta es un procedimiento de la investigacion, que consiste en recopilar
informacion de los encuestados, mediante un cuestionario, previamente disefiado

para obtener informacion especifica” (Bernal, 2010).

Para la aplicacion de la encuesta se disefiaron dos cuestionarios, estructurandose
quince (15) preguntas, para la variable comunicacion asertiva y 15 items para
satisfaccion laboral; valorandolas cada pregunta con la Escala de Likert: De acuerdo
(DA) 3, Indeciso (I) 2; En desacuerdo (ED) 1. (Ver Anexos 3, 4y 5).

Técnica documental

Que, “permitieron revisar, analizar y cuestionar la literatura de los textos, revistas,

informes técnicos y administrativos y articulos cientificos.
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3.3.3. Instrumentos

Cuestionario:

Se estructuraron quince (15) preguntas, para la variable comunicacion asertiva y 15
items para satisfaccion laboral; valorandolas cada pregunta con la Escala de Likert:
De acuerdo (DA) = 3, Indeciso (I) = 2; En desacuerdo (ED) = 1; que se aplicara a los

30 colaboradores administrativo de la municipalidad. (Anexo 3y 4)

Confiabilidad del instrumento.

La fiabilidad es la consistencia interna del instrumento y se puede estimar con el alfa
de Cronbach”. “La medida de la fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach asume que
los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan

altamente correlacionados” (Welch y Comer, 1988).

“Cuanto mas cerca de 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados. La
fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra para
garantizar la medida fiable del constructo en la muestra de investigacion” (Welch y
Comer, 1988).

“Cuanto mas cerca de 1, mayor es la consistencia interna de los items analizados.
La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada muestra
para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra de investigacion”.
(Welch & Comer, 1988)

“Para el calculo de la fiabilidad del instrumento se realizé con una prueba piloto 20
trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital,
evidencidndose que este tipo de instrumento es aplicado en la mayoria de las

investigaciones realizadas”.
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Tabla 2; Confiabilidad de Comunicacion asertiva

Alfa de Cronbach

Alfa de basada en los
N de elementos
Cronbach elementos
tipificados
.903 .904 15

Fuente: Encuestas

“El indice de Confiabilidad Alfa de Cronbach presenta un valor de 0,903 para las 15
preguntas de la variable comunicacion asertiva, es decir se afirma que existe
confiabilidad interna del instrumento de medicién por cuanto el resultado es cercano

a la unidad, de acuerdo con la teoria”. (Tabla 4 y Anexo 6)

Tabla 3: Confiabilidad de Satisfaccion laboral

Alfa de Cronbach

Alfa de basada en los
N de elementos
Cronbach elementos
tipificados
.720 .709 15

Fuente: Encuestas

“El indice de Confiabilidad Alfa de Cronbach presenta un valor de 0,720 para las 15
preguntas de la variable satisfaccién laboral, es decir se afirma que existe
confiabilidad interna del instrumento de medicién por cuanto el resultado es cercano

a la unidad, de acuerdo con la teoria”.

3.4. Plan de procesamiento y andlisis

Procesamiento
Acopiada la informacion, se utilizé el programa Excel para organizar y clasificar

los datos cuantitativos en una matriz de tabulacion. El proceso fue el siguiente:

“primero, separar informacién de acuerdo a los criterios de evaluaciéon. Una vez
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realizado este primer paso, se procedid a ingresar y procesar la informacion
aplicando los métodos y técnicas correspondientes; luego se realizd el
procesamiento de datos aplicando el programa SPSS (Statistical Package for the

Social Sciences)’

Andlisis

Aplicando el software estadistico SPSS, se obtuvieron datos cuantitativos
expresados en indicadores, coeficientes y tablas de frecuencias. Asimismo,
aplicando el Rho de Spearman y sus niveles de significancia permitié probar o
desaprobar la hip6tesis y encontrar su asociatividad entre las variables. Luego se
discutieron estos resultados cuantitativos en el argumento con los antecedentes
y estado del arte, alcanzando los objetivos de la investigacion: de determinar la
incidencia de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la

Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Peru, 2021.

La hipotesis fue comprobada con el Rho de Spearman se considera positiva si se
encuentra en el rango de 0.01 a 1. Si es 1 la correlacion es positiva grande y
perfecta; de 0.90 a 0.99, correlacion positiva muy alta; de 0.7 a + 0.89, de
correlaciéon positiva alta; de 0.4 a 0,69 correlacién positiva moderada; de 0.2 a
0.39 correlacion positiva baja; de 0.01 a 0.19 correlacién positiva muy baja y sera

significativa cuanto mas se aproxime a 1.

Tabla 4: Niveles de significancia para comprobacién de hipoétesis
Valor Significado

¢ No es significativo
e Poco significativo
e Significativo

e Muy significativo

e +0.01a+0.25
e +0.2az+0.50
e +051a+0.75
e +0.76azx1l

Fuente: Elaboracion propia
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Segun los parametros establecidos por el investigador se menciona que se
considerara muy significativo si se encuentra en el rango de = 0.76 a £ 1; asimismo
indica que si el rango se encuentra entre £ 0.51 a + 0.75 sera significativo, ademas si
el rango se encuentra entre = 0.2 a + 0.50 sera considerado poco significativo, de tal

manera si el rango se encuentra entre + 0.01 a = 0.25 no es significativo.
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3.5. Definicién y operacionalizacion de variables

Variable independiente: Comunicacion asertiva

Definicion conceptual

Son conductas que permiten al interlocutor expresar y mostrar sus inquietudes,
metas, intereses, necesidades y valores personales. Significa la expresion honesta
y licita de los propios derechos, sentimientos, creencias e intereses sin violar o

subestimar los derechos de los demas. (Remor y Amorrés, 2013, p. 2)

Dimensiones

a. Escucha activa.
b. Control de las emociones.

c. Observacion de las sefales no verbales

Definicion operacional

Los datos para medir los indicadores se obtendran de fuentes primarias, mediante la
técnica de la encuesta, aplicando un cuestionario conteniendo 15 items con la escala
de Likert: “3 De acuerdo, 2 Indeciso, 1 En desacuerdo”; este instrumento fue dirigido
a una muestra de 30 trabajadores administrativos: entre funcionarios y servidores

administrativos, en sus oficinas, en horarios de trabajo. Tabla 5, (Anexo 1y 2).
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Tabla 5;: Dimensiones e items de la variable comunicacién asertiva

Dimensiones Pregunta Instrumento y

escala de medicién

e Escucha activa 01, 02, 03, 04, Cuestionario
05
e Control de 06, 07, 08, 09, Escala de Likert
emociones 10 De acuerdo (3)
e Observacién de Indeciso (2)
las sefales no 11, 12. 13, 14, En desacuerdo
verbales 15 1)

Fuente: Cuestionario

Variable dependiente: Satisfaccién laboral

Definicion conceptual.

La satisfaccion laboral del trabajador, “denominada satisfaccidn laboral o satisfaccion
del trabajo, se refiere a la actitud general de un empleado hacia su trabajo. Cuando
se trata de satisfaccion laboral”. “Es mas una actitud que un comportamiento, y es un
resultado que concierne a muchos gerentes ya que un empleado satisfecho, a
diferencia de uno insatisfecho, se presente a trabajar, es mas productivo y

permanece en la organizacion” (Robbins y Coulter, 2014).

Dimensiones:

Compairierismo laboral
Supervision

Sueldo

Empleo actual

® oo o op

Oportunidad de ascensos
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Definicién operacional.

“‘La medicién de los indicadores de la variable satisfaccién del trabajador, se
recopilaron de fuentes primarias, empleando la técnica de la encuesta, aplicando un
cuestionario, constituido por 15 items, valorandolos con la Escala de Likert: 3 De
Acuerdo, 2 Indeciso; 1 En Desacuerdo; a una muestra de 30 trabajadores
administrativos entre funcionarios y servidores administrativos de la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital, en sus oficinas, en horario de trabajo”. (Tabla 3)
(Anexo 1y 2)

Tabla 6;: Dimensiones e items de la variable satisfaccién laboral.

Dimensiones items Instrumento y escala
de medicion
. Compafierismo 16, 17, 18 Cuestionario
laboral
. Supervision 19, 20, Escala de Likert
. Empleo actual 21, 22,23, 24 De acuerdo (DA) 3
. Sueldo .25, 26, 27 Indeciso (I) 2
. Oportunidad de 28, 29, 30 en desacuerdo (ED) 1
ascensos

Fuente: Cuestionario

“La matriz de consistencia y operacionalizacién de variables se aprecia en el Anexo 1
y 2”.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Para el objetivo general: Determinar la incidencia de la comunicacién asertiva sobre
la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,

Peru, 2021.

Tabla 7: Incidencia de la Comunicacién asertiva en la satisfaccion

laboral
Nivel Comunicacién asertiva Satisfaccién laboral
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 35a45 17 56.7 35a45 10 33.3
Medio 24 a 34 8 26.7 24 a 34 16 53.3
Bajo 15a24 5 16.7 15a24 4 13.3
Totales 30 100.0 30 100.0

Fuente: Encuesta.

Los resultados de la encuesta aplicada nos revelan que las respuestas la
comunicacién asertiva de nivel alto fueron del 56,7%, para el nivel medio del 26,7% y
para el nivel bajo le correspondio el 16,7% con una incidencia en la satisfaccion
laboral de nivel medio de 53,3%, para el nivel alto de 33,3% y para el nivel bajo

fueron de 13,3% de las contestaciones de los colaboradores de la MDPH.
Prueba de hipotesis para el objetivo general: La incidencia de la comunicacion

asertiva es positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad

Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Peru, 2021.
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Tales resultados los podemos comprobar con el célculo del coeficiente Rho de
Spearman de 0,575, indicando una asociacion positiva moderada, resultado de nivel

significativo y teniendo un p value de .001 < 0.05, se acepta la hip6tesis de trabajo.

Tabla 8: Correlacién entre comunicacion asertiva y satisfaccion

laboral
Coeficiente Rho de Comunicacion Satisfacciéon
Spearman asertiva Iabor*gl
Coeficiente de ,575
Comunicacién correlacion
asertiva  Sig. (bilateral) .001
N 30
Coeficiente de 575"
Satisfaccion correlacion
laboral Sig. (bilateral) .001
N 30

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta

Segun los parametros establecidos por el investigador se menciona que se
considerara muy significativo si se encuentra en el rango de + 0.76 a + 1; asimismo
indica que si el rango se encuentra entre £ 0.51 a + 0.75 sera significativo, ademas si
el rango se encuentra entre + 0.26 a £ 0.50 sera considerado poco significativo, de
tal manera si el rango se encuentra entre + 0.01 a + 0.25 no es significativo.
(Spearman, 1927) (Anexo 6)

Para el objetivo especifico 1. Describir la incidencia de la escucha activa de la
comunicacién asertiva sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de

Pampas de Hospital.
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Tabla 9: Incidencia de la Escucha activa en la satisfaccion

laboral
. Escucha activa Satisfaccion laboral
Nivel Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto 12a15 20 66.7 35a45 10 33.3
Medio 8all 7 233 24 a34 16 53.3
Bajo 5a7 3 100 15a24 4 133
Totales 30 100.0 30 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimensidn de la escucha activa tuvo como resultados un nivel alto del 66,7%, para
el nivel medio de 23,3% y para el nivel bajo de 10,0% con una incidencia en la
satisfaccion laboral de nivel medio de 53,3%, para el nivel alto de 33,3% y para el

nivel bajo fueron de 13,3% de las contestaciones de los colaboradores de la MDPH.

Prueba de hipoétesis para el objetivo especifico 1. La escucha activa de la
comunicacién asertiva incide de manera positiva y significativa sobre la satisfaccion

laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.

Tabla 10: Correlacion entre escucha activa y satisfaccion laboral

Coeficiente Rho de Spearman Escu_cha Satisfaccion
activa laboral
Coeficiente de 424
_ correlacion
Escucha activa ]
Sig. (bilateral) .001
N 30
Coeficiente de 424"
Satisfaccién  correlacion
laboral Sig. (bilateral) .001
N 30

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

Fuente: Encuestas
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Estos resultados los podemos evidenciar con el célculo del coeficiente Rho de
Spearman de 0,424 de tipo poco significativo, revelandonos que existio una relacion
de incidencia positiva moderada y poca significativa entre la dimensién escucha
activa de la variable comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral, resultas que nos
llevaron a la aceptacion de la hip6tesis de trabajo para el objetivo especifico 1 ya que
.001< 0.005.

Para el objetivo especifico 2: Determinar la incidencia del control de emociones de
la comunicacién asertiva sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de

Pampas de Hospital.

Tabla 11: Incidencia del Control de emociones en la satisfacciéon

laboral
Nivel Control de emociones Satisfaccién laboral
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 12a15 17 56.7 35a45 10 33.3
Medio 8all 11 36.7 24 a 34 16 53.3
Bajo 5a7 2 67 15a24 4 133
Totales 30 100.0 30 100.0

Fuente: Encuesta.

Para la dimension que midio el control de las emisiones tuvo contestaciones de nivel
alto con el 56,7%, para el nivel medio con el 36,7% y para el nivel bajo con el 6,7%
de ellas, con una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio de 53,3%, para
el nivel alto de 33,3% y para el nivel bajo fueron de 13,3% de las contestaciones de
los colaboradores del municipio de Pampas de Hospital.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 2: El control de emociones de la
comunicacién asertiva tiene incidencia positiva y significativa sobre la satisfaccion

laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.
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Aceptamos la prueba de hipétesis de trabajo para el objetivo especifico dos, por
cuanto el célculo del coeficiente Rho de Spearman nos resulté en 0,503 de nivel
significativo, indicandonos que existié una relacion positiva moderada y significativa
entre la dimension control de emociones de la variable comunicacion asertiva y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital.

Tabla 12: Correlacion entre control de emociones y satisfaccion
laboral

Coeficiente Rho de Spearman Control de  Satisfaccion

emociones Iaborgl

Coeficiente de ,503

Control de  correlacion

Emociones Sig. (bilateral) .005
N 30
Coeficiente de 503"

Satisfaccion correlacion

Laboral Sig. (bilateral) .005

N 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuestas

Para el objetivo especifico 3: Explicar la incidencia de las observaciones de las
sefales no verbales de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la

Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.

Tabla 13: Incidencia de las sefiales no verbales en |la
satisfaccion laboral

Nivel Sefales No verbales Satisfaccién laboral
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 12a15 18 60.0 35a45 10 333
Medio 8all 9 30.0 24 a34 16 53.3
Bajo 5a7 3 10.0 15a24 4 133
Totales 30 100.0 30 100.0

Fuente: Encuesta.
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En cuanto a la dimension tres que computd las observaciones de las sefiales no
verbales tuvieron respuestas de nivel alto con 60,0% de ellas, para el nivel medio del
30,0% y para el nivel bajo del 10,0% con una incidencia en la satisfaccion laboral de
nivel medio de 53,3%, para el nivel alto de 33,3% y para el nivel bajo fueron de
13,3% de las contestaciones de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Pampas de Hospital, Tumbes. Observandose que la dimension y la variable se sitian

en el mismo nivel.

Prueba de hipoétesis para el objetivo especifico 3: Las observaciones de las
sefiales no verbales de la comunicacion asertiva son positiva y significativa sobre la

satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.

Tabla 14: Correlacion entre sefiales no verbales y satisfaccion
laboral

Coeficiente Rho de Spearman Sefiales no  Satisfaccion

verbales Iaborgl
Coeficiente de ,592
Sefiales No  correlacion
Verbales Sig. (bilateral) .001
N 30
Coeficiente de 592"
Satisfacciéon  correlacion
Laboral Sig. (bilateral) .001
N 30

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

Fuente: encuestas

Con estos resultados se acepta la hipbtesis de trabajo ya que la significacion de
.001< 0.005 para el objetivo especifico tres; siendo el coeficiente Rho de Spearman
de 0,592 vy significativo, nos indica que existi0 una relacion positiva moderada y
significativa entre la dimension observaciones de las sefiales no verbales de la
comunicacién asertiva sobre la satisfaccion laboral en los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.
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4.2 Discusion

En cuanto al objetivo general: Determinar la incidencia de la comunicacion asertiva
sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital,
Tumbes, Peru, 2021.

Los resultados de la encuesta aplicada nos revelan que las respuestas de nivel alto
fueron del 56,7%, tuvieron una una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel
medio de 53,3%. Su asociacion fue positiva moderada con 0.575, de resultado
significativo; afirmandose que un intercambio de ideas entre trabajadores en general,
en un contexto que no vulnere los derechos humanos, tanto del emisor como
receptor, generara un comportamiento laboral y una actitud positiva e el trabajo que

desarrolla.

Oyola, (2018) en su tesis sobre la comunicacién asertiva, define que son habilidades
sociales que pueden desarrollarse para mejorar la calidad de las relaciones tanto
humanas como laborales. La mayoria de los colaboradores de la empresa,

mantienen una relacion y comunicacion directa y abierta entre ellos mismos

Existen coincidencias entre los resultados de nuestra investigacion realizada a los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital y los encontrados
por Oyola, (2018).

Respecto al objetivo especifico 1: Describir la incidencia de la escucha activa de la
comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la Municipalidad Distrital de

Pampas de Hospital.

La dimensién de la escucha activa tuvo como resultados un nivel alto del 66,7%, de
las contestaciones que incidieron en la satisfaccion laboral de nivel medio de 53,3%.

Reafirmandose con el Rho de Spearman de 0.424, indicando una asociacion positiva
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moderada poco significativa. Estos resultados precisan que en ciertas oportunidades
se dan ordenes e instrucciones en un solo sentido sin tomar conocimiento que el
trabajador ha entendido el mensaje para asegurar la realizacion de un trabajo

efectivo.

Gamarra, (2022) la mejora del flujo comunicativo y el nivel actual de satisfaccion
laboral se confirma que, si se mantiene activa la libre y fluida comunicacién en todos
los niveles de jerarquia de la organizaciéon, esto aumentara el nivel de satisfaccion

laboral.

Podemos afirmar que existen coincidencias entre los hallazgos de la investigacion
realizada a los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital y

los descubrimientos de Gamarra, (2020).

En lo que concierne al objetivo especifico 2: Determinar la incidencia del control de
emociones de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en la

Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.

Para la dimensién que midié el control de las emisiones tuvo contestaciones de nivel
alto con el 56,7, con una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio de
53,3%. Existiendo una asociacion positiva moderada y significativa con un p value <
0.005, explicandose gue la existencia de intereses opuestos en el centro de trabajo
entre trabajador y directivos, distorsionan la comunicacion y pueden deteriorar las
relaciones laborales, siendo necesario realizar un proceso de induccion vy

fortalecimiento de temas con contenido de relaciones humanas.
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Escobedo y Segovia, (2020) Determinaron:

Que la comunicacion asertiva es una técnica muy util e imprescindible, porque valora
a la persona y promueve la confianza, fortalece las relaciones interpersonales, los
indicadores de la comunicacion fueron: escucha activa 48.33%, control de emociones
49.33% y observaciones de sefiales no verbales son reflejadas con el 50.00%,

observandose que no se encuentran muy desarrolladas.

Existen acercamientos entre los hallazgos encontrados en la investigacion a los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital y los resultados

de los investigadores Escobedo y Segovia, (2020).

En cuanto al objetivo especifico 3 de explicar la incidencia de las observaciones de
las sefales no verbales de la comunicacion asertiva sobre la satisfaccion laboral en

la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.

En cuanto a la dimensién tres que computd las observaciones de las sefiales no
verbales tuvieron respuestas de nivel alto con 60,0% de ellas, para el nivel medio del
30,0% con una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio de 53,3% y con
33.3% para el nivel alto. Se corroboran con un Spearman de 0.592 que sefiala una
asociacion positiva moderada y significativa; observandose que por gestionar el
tiempo para alcanza mayor productividad; se muestran los gestos y ademanes que
fortalecen a la comunicacién expresada en palabra, en ciertos casos las sefiales son

muy utilizadas, implicando mayor confianza.

Escobedo y Segovia, (2020) obtuvo resultados con indicadores de la comunicacion
en la dimensién de las observaciones de sefiales no verbales son reflejadas con el

50,0% de las respuestas y observando que no se encuentran muy desarrolladas.
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Estos resultados de la investigacion realizada a los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital mantienen ciertas coincidencias con

los hallazgos de Escobedo y Segovia, (2020).-
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

a. Se determin6 que la comunicacién asertiva con 56.7% tuvo una incidencia en la
satisfaccion laboral con 53.3%. reafirmando su asociacion positiva moderada
expresada con el Rho de Spearman de 0.575. Explicando estas cifras que un manejo
y desarrollo en el intercambio de ideas y entendimiento de los mensajes entre todos
los trabajadores de la municipalidad.

b. La dimension de la escucha activa tuvo como resultados un nivel alto del 66,7%,
gue tuvo para una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio de 53,3%,
reafirmandose con el Rho de 0.424 que indica una asociacion positiva moderada y
poca significativa. Este escenario puntualiza que la escucha activa propicia poco el
respeto mutuo entre todos los trabajadores, lo que dificulta un ambiente de trabajo de

confianza y un cambio de actitud laboral.

c. Para la dimensién que midio el control de las emociones de la comunicacion
asertiva. Se acepta la hipotesis de trabajo con un Rho de Spearman de 0,503, y una
significacién de 0.005; a base de las respuestas de los colaboradores que indicaron
un nivel alto de 56,7%, con una incidencia en la satisfaccion laboral de nivel medio
de 53,3%. Demostrandose que en el conjunto de trabajadores no tienen un control de
los fenomenos afectivos dificultando la comunicacion, propiciando una respuesta

poco favorable en la ejecucion de su trabajo.

d. En cuanto a la dimensién las observaciones de las sefiales no verbales tuvieron

respuestas de nivel alto con 60,0% de ellas, con una incidencia en la satisfaccion
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laboral de nivel medio de 53,3%, aceptandose la hipotesis de trabajo con un Rho de
Spearman de 0,592, que indica una asociacion positiva moderada y significativa.
Existiendo la necesidad de profundizar una comunicacion corporal, que evidencie lo

gue se quiere comunicar a fin de alcanzar mayor entendimiento.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES

a. Las autoridades municipales deben establecer canales de comunicacibn mas
efectivos en todos los niveles de la organizacién a fin de que los trabajadores puedan
tener conocimiento de la informacion a nivel organizacional, de area administrativa y

del puesto de trabajo.

b. Es necesario establecer un manual de comunicaciones cuyo contenido induzca al
trabajador contar con las formas necesarias para comunicarse. Asimismo, se debe
propiciar un clima laboral favorable para que el trabajador libere ese temor para

hacer llegar su inquietud.

c. Es necesario brindar cursos de capacitacién de desarrollo organizacional, que
mejore su desarrollo personal y profesional y sienta que pertenece a una

organizaciéon y que es momento de trabajar en equipo.
d. Es conveniente que las expresiones verbales se refuercen con sefiales no

verbales para generar confianza y respeto mutuo entre los trabajadores; a fin de

propiciar un ambiente laboral favorable y afianzar los valores institucionales.

66



VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Ansede, E. P. (2010). La comunicacién en las organizaciones en la sociedad del

conocimiento. Corufa, Espafia: Universidad de la Corufia.

Arbaiza, L. (2010). Comportamiento organizacional: bases y fundamentos. Buenos

Aires, Argentina: Cengage Learning.

Bernal. (2010). Metodologia de la investigacién. México: Pearson - Prentice Hall.

Bernaola, T. S. (2019). Comunicacion asertiva y desempefio laboral de los
trabajadores del Hospital | Pacasmayo, 2019. Trujillo, Pera: Universidad César

Vallejo.

Campos , G., y Campos , R. (2014). La comunicacion. Ica (Perud): Imagen & Disefio.

Castanyer , O. (2014). Asertividad. Bilbao (Espafia): Editorial Desclée de Brouwer.

Dessler , G. (2009). Administracion de recursos humanos. México: Mc Graw Hill.

Escobedo, M. I. y Segovia, L. A. (2020). Comunicacion asertiva como técnica del
liderazgo efectivo en la municipalidad distrital de Aguas Verdes, provincia De
Zarumilla, region Tumbes, 2019. Tumbes, Perd: Universidad Nacional de
Tumbes.

67



Ferrero , M., y Martin, M. (2013). Comunicacion asertiva. Buenos Aires (Argentina):
Editorial Biblos.

Flores, B. M. (2017). La comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa de calzado grupo Montalvo. Ambato, Ecuador:

Universidad Técnica de Ambato.

Griffin, R., Phillips, J. M. y Gully, S. M. (2017). Comportamiento organizacional:

Administracion de persobas y organizaciones. México: Cengage Learning.

Hernandez, Fernandez y Baptista. (2014). Metodologia de la investigacion. México:

Mc Graw Hill - Educacion.

Huaman , C. L. y Huaman , S. L. (2017). La comunicacion interna y el valor afiadido
social en las empresas comercializadoras de electrodomésticos del Distrito de

Tumbes, 2016. Tumbes, Peru: Universidad Nacional de Tumbes.

Ivancevich, J. M., Konopaske, R., & Matteson, M. T. (2006). Comportamiento
organizacional. México: McGraw-Hill/Interamericana editores.

Louffat, E. (2010). Administracion: Fundamento del proceso administrativo. Buenos

Aires: Cengage Learning.

Madrigal, B. (2009). Habilidades Gerenciales. México: McGraw-Hill/Interamericana

editores.
Mestanza, A. R., y Ubillus, C. M. (2019). Comunicacién interna y su relacion con la

cultura organizacional del Instituto Cayetano Heredia. Chiclayo, Peru:

Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo.

68



Montané, N. (2008). La asertividad en el trabajo: una competencia esencial para un
desempeiio laboral exitoso. Revista del Banco Central de Cuba N° 4.

Newstrom, J. (2011). Comportamiento humano en el trabajo. México: McGraw-

Hill/Interamericana.

Oyola , V. J. (2018). La comunicacion asertiva y su efecto positivo para el area de
operaciones de la empresa COVY S.A.S. Bogota, Colombia: Pontificia

Universidad Javerian.

Pardo, A. G. (2017). Relacién entre la comunicacion Interna y la satisfaccion laboral
en los trabajadores del Establecimiento de Salud de Yapatera, Chulucanas,
Piura 2016. Piura, Tumbes: Universidad Nacional de Piura.

Perez, y Fidalgo. (2007). Satisfaccién laboral: escala general de satisfaccion.

Pintado , P. E. (2014). Comportamiento organizacional: Gerenciacion y liderazgo

conductivo del talento humano. Lima, Pert: Dennis Morzan.

Puchol, L., Nufiez, A., Ongallo, C., Puchol, I., Martin, M. J., Castafio, |., & Sanchez,
G. (2003). El libro de las habilidades directivas. Madrid (Espafa): Ediciones

Diaz de Santos.

Remor , B. y Amorrés, G. (2013). Empatia. Bogota (Colombia): Editor Delta

Publicaciones.

Robbins, S. P. y Coulter, M. (2014). Administracion. México: Pearson Educacion.

69



Robbins, S.,y Coulter, M. (2014). Administracién. México: Pearson Educacion.

Robbins, S., y Judge, T. (2013). Comportamiento organizacional. México: Pearson

Educacion.

Sanchez, K. y Ospina, Y. (2014). La comunicacién asertiva como funcién integradora
de la practica gerencial. Colecciéon Académica de Ciencias Sociales Vol. 1 (N°
1), 13 - 39.

Toro, A. F. (2010). Clima organizacional: Una aproximacion a su dinamica en la

empresa latinoamericana. Medellin, Colombia: Artes Gréficas JAVA.

Velasquez, F. R., y Rey, C. N. (2010). Metodolia de la investigacion cientifica. Lima,
Peru: San Marcos E.I.LR.L.

Welch, S., y Comer, J. (1988). Quantitative Methods for Public Administration. In
Books/Cole Publishing Co. USA: Wadsworth.

Werther, Jr., W. B., y Davis, K. (2008). Administracion de recursos humanos. El
capital humano de las empresas. México: McGraw-Hill/Interamericana

Editores.

Yanez, R. A. (2017). La comunicacion interna de la Municipalidad de Surco en el

liderazgo organizacional. Lima, Peru: Universidad San Martin de Porres.

70



VIIl. ANEXOS

71



Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Comunicacion asertiva y su incidencia en la satisfaccion laboral de los trabajadores, Municipalidad Distrital de Pampas de  Hospital,
Tumbes, 2021
Problema Objetivos Hipotesis Variables e Tipo
indicadores
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable Tipo descriptivo

¢ Cual es la incidencia de la comunicacion
asertiva sobre la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital, Tumbes, Pera, 20217
Problemas especificos
1. ¢De qué manera repercute la
escucha activa de la comunicacion
asertiva sobre la satisfaccion laboral en la|
Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital?
2. ¢, Qué incidencia tiene el control de
emociones de la comunicacién asertival
sobre la satisfaccion laboral en g
Municipalidad Distrital de Pampas de|
Hospital?
3. ¢Cuél es la incidencia de las
observaciones de las sefales no verbales|
de la  comunicacién asertiva sobre la|
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital?

“Determinar la incidencia de la comunicacion
asertiva sobre la satisfaccion laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital, Tumbes, Peru, 2021”.

Objetivos especificos.

1. “Describir r la incidencia de la
escucha activa de la comunicacién asertiva
sobre la satisfacciébn laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital, Tumbes, Pera”.

2. “Determinar la incidencia del control
de emociones de la comunicacion asertiva

sobre la satisfaccion laboral en Ila
Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital”.

3. “Explicar la incidencia de las

observaciones de las sefiales no verbales
de la comunicacion asertiva sobre la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital”.

“La incidencia de la comunicacién asertiva
es positiva y significativa sobre la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
Peru, 2021”.

Hipotesis especificas
1. “La escucha activa de la comunicacion
asertiva incide de manera positiva y
significativa sobre la satisfaccion laboral
en la Municipalidad Distrital de Pampas

de Hospital”.

2. “El control de emociones de la
comunicacion asertiva tiene incidencia
positiva y  significativa sobre la

satisfaccién laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital”.

3.” Las observaciones de las sefiales no
verbales de la comunicacion asertiva son
positiva y  significativa sobre la
satisfaccion laboral en la Municipalidad
Distrital de Pampas de Hospital”.

independiente

Comunicacién
asertiva

Variable
dependiente

Satisfaccion
laboral

correlacional

No experimental

Transversal
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Anexo 2: : Matriz de operacionalizacién.

Titulo: Comunicacidn asertiva y su incidencia en la satisfaccion laboral de los trabajadores, Municipalidad Distrital de Pampas de

Hospital, Tumbes, 2021

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones ltems Instrumento y
escalade
medicion

Independiente “Son  comportamientos que resultan | “Los datos para la medicion de los | e Escucha 1,2,3,4,5
; - . . - . . ionari
Comunicacion efectivos para que el interlocutor exprese y | indicadores, se obtendran de fuentes activa. 67809 10 Cuestionario
i 7,89, 1 .
asertiva muestre sus preocupaciones, objetivos, | primarias, mediante la técnica de la encuesta, | o« Control de las Escala de Likert
intereses, necesidades y valores | aplicando un cuestionario conteniendo 15 emociones. De Acuerdo (DA) 3
personales. Se trata de la expresién | items con la escala de Likert: 3 De acuerdo, 2 | « Observacién 11.12,13, 14, Indeciso (1) 2
. . . . 15
honesta y legitima de los propios derechos, | Indeciso, 1 En desacuerdo, este instrumento de las En Desacuerdo (ED)
sentimientos, creencias e intereses sin | fue dirigido a una muestra de 30 trabajadores sefiales no 1
violar o menospreciar los derechos de los | administrativos:  entre  funcionarios vy verbales
demas” (Remor y Amorrés, 2013, p. 2). servidores administrativos, en sus oficinas, en
horarios de trabajo”.
Cuestionario
“Es una actitud mas que un La medicion de los indicadores de la variable . o 16, 17, 18 Escala de Likert
. satisfaccion del trabajador, se obtuvieron de Compafierismo
comportamiento, es un resultado que De Acuerdo (DA) 3
. fuentes primarias, empleando la técnica de la laboral 19 20
concierne a muchos gerentes ya que es ) Indeciso (1) 2
. . encuesta, aplicando un  cuestionario | ® Supervision 21 22 23 24
mas probable que un empleado satisfecho, ) 44, 29, En Desacuerdo (ED)
Satisfaccion a diferencia de uno insatisfecho, se | ConStituido por 15 items, valorandolos con 2 | e Empleo actual 25,26, 27 =1
laboral presente a laborar, tenga niveles de Escala de Likert: 3 De Acuerdo; 2 Indeciso; 1 o Sueldo
En Desacuerdo; a una muestra de 30 28. 29 30

desempefio mas elevadoS y permanezca
en la organizacion” (Robbins y Coulter,

2014).

trabajadores administrativos entre

funcionarios y servidores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Pampas de

Hospital, en sus oficinas, en horario de

® Oportunidad de

ascensos
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Anexo 3: Cuestionario variable Comunicacion asertiva

l. Presentacion:

El presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion que apoye
la investigacion “Comunicacién asertiva y su incidencia sobre la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Peru,
2021”. Este cuestionario tiene una naturaleza personal y sera empleada para fines
investigativos. Se le solicita afablemente dar su opinién sobre la veracidad de los

siguientes enunciados segun su experiencia en esta institucion.

“Analice cuidadosamente cada proposicion de la comunicaciéon asertiva y marque
con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al
respecto”. Conteste todas las preguntas.

3 De acuerdo (DA), 2 Indeciso (I), 1 En Desacuerdo (ED)

Il. Datos

Cargo:

Edad:

Sexo:

Tiempo de servicios:
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Test: Escala: Comunicaciéon asertiva

N° Pregunta DA ED
Escucha activa
1 | ¢Demuestra interés por escuchar a su interlocutor? 3 1
2 | ¢Participa en toma de decisiones y actividades de grupo? 3 1
3 | ¢ Predisposicién de los colaboradores para conversar? 3 1
4 | ¢El jefe inmediato precisa de respuesta ante inquietudes y
3 1
dudas de los colaboradores?
5 |¢Su jefe le expresa entender y comprender faciimente la 3 1
comunicacién?
6 |¢La comunicacion es empética entre colaboradores y jefe 3 1
inmediato?
Control de las emociones
7 | ¢Siento que mis compafieros son hipécritas y desleales,
son malos amigos? 3 1
8 | ¢Muestra paciencia para con sus compafieros? 3 1
9 | ¢Mantiene calma y no se exalta al responder a su jefe o 3 1
sus compairieros de trabajo?
10 | ¢Evita criticas y discusiones con sus compafieros de 3 1
trabajo y jefe inmediato?
11 | ¢Hace preguntas impertinentes que pudieran intranquilizar 3 1
a sus compairieros de trabajo?
Observacion de las sefiales no verbales
12 | ¢Comunican tanto sentimientos como ideas? 3 1
13 | ¢La comunicacion de los mensajes se refuerza con los
gestos, simbolos y sefiales del jefe inmediato o sus 3 1
compafieros?
14 | ¢Muestra reserva y cautela de la informacién y opiniones? 3 1
15 |¢Se emplea un lenguaje apropiado para un mejor 3 1

entendimiento?
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Anexo 4: Cuestionario variable satisfaccion laboral

|. Presentacion:

El presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacion que apoye
la investigacion “Comunicacion asertiva y su incidencia sobre la satisfaccion
laboral en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Peru,
2021”. Este cuestionario tiene una naturaleza personal y sera empleada para fines
investigativos. Se le solicita afablemente dar su opinién sobre la veracidad de los

siguientes enunciados segun su experiencia en esta institucion.

“Analice cuidadosamente cada proposicion de la variable satisfaccion laboral y
marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista
al respecto”. Conteste todas las preguntas.

3 De acuerdo (DA), 2 Indeciso (I), 1 En Desacuerdo (ED)

Il. Datos

Cargo:

Edad:

Sexo:

Tiempo de servicios:

Test: Escala: Satisfaccion laboral.

DA=3 | I=2 ED

N° Preguntas =1
Comparierismo laboral
1 El ambiente creado por mis compafieros es el adecuado 3 5 1
para desempefiar mis funciones.
5 Existe cooperacion continua entre comparieros de trabajo
al conseguir una meta laboral. 3 2 1
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La solidaridad es una virtud que caracteriza a nuestro
grupo de trabajo.

Supervision

Existe una politica de supervisién de liderazgo
transformacional.

Existe predisposicion del inmediato superior para impulsar
una mejora continua en el trabajo.

Empleo actual

El trabajo que realiz6 en la institucién me permite
desarrollarme personal y profesionalmente.

Se cuenta con los medios necesarios para un efectivo
desempefio de las funciones y/o tareas asignadas.

El logro de los objetivos de mi trabajo contribuye al objetivo
institucional,

Se cuenta con los medios necesarios para realizar mi
trabajo.

Sueldo
10 Siento que las remuneraciones en la institucion son
bastante aceptables.
11 La paga por el trabajo desempefiado cubre mis
expectativas econdmicas.
12 Se cuenta con diversas prestaciones y bonificaciones.
Oportunidad de ascensos
13 Existen planes de carrera para el crecimiento profesional y
personal.
14 El inmediato superior valora el esfuerzo que hago en mi
trabajo.
15 Se oferta capacitacion para adquirir destrezas que

repercute en el | mejor desempefio.

Muchas gracias
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Anexo 5: Solicitud para ejecucion de tesis

"Afo del Bicentenario del Pera: 200 afios de Independencia”

Tumbes, 29 setiembre 2021.

Carta N° 010—2021/ YEHC

Sefior: Ing. Samuel E. Pacheco Marchan
Alcalde Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes
Ciudad.

Asunto: Autorizacién para Ejecucién de tesis

“Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento que la
suscrita egresada de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias
Econdmicas, Universidad Nacional de Tumbes”, presenta el proyecto de tesis:
“Comunicacion asertiva y su incidencia sobre la satisfaccién laboral en la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, Peru, 2021”; para optar
el titulo de Licenciado en Administracion, Para alcanzar el objetivo académico se requiere de
informacioén pertinente de su institucion. “Por tal motivo solicito a usted la debida autorizacion
para la aplicacion de técnicas de recoleccion de datos, como encuestas y otros conexos y de

esta manera culminar con éxito el trabajo de investigacion”.
“Conocedor de alto espiritu de colaboraciébn, me despido, agradeciéndole por

anticipado por su valioso apoyo”.

Atentamente,

Br. Huaméan Camizan Yaritza Elizabeth

Tesista
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Anexo 6: Autorizacion para ejecucién de tesis

EMA T Gerencia
de Pampas de Hospital | J[TT}1[\ 0]

"Ario del Bicentenario del Perd: 200 afios de Independencia"
Pampas de Hospital, } Ot |
CARTA N°00 5 -2021-MDPH-GM-FFHOR

Srta

YARITZA E. HUAMAN CAMIZAN
Tesista

Universidad Nacional de Tumbes

Ref. : Expediente Administrativo N° 1639-2021
Asunto : AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TESIS
Estimado;

En atencién al documento de la referencia, me es grato dirigirme a Usted; en representacion de la
Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, con la finalidad de hacer de su conocimiento lo
siguiente:

Que, de acuerdo a la Solicitud presentada por su persona para la ejecucion de su
Tesis denominada “Influencia de la comunicacién asertiva en la satisfaccion laboral de los
trabajadores, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2021”, la cual serd realizada
a los Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.

Es que, se AUTORIZA la ejecucion de su Tesis de Pregrado en nuestra Institucion con
el Fin de promover la generacién de conocimientos, y se pone a disposicidn a los servidores/as de
nuestra institucién para la participacion correspondiente.

Atentamente.

MU‘NlCWAL\DA

.e
\ & X =

Archivo. Q.J‘;:/W?LO

Herente Wil

Fundado el 18 de junio de 1962
Av. Plaza de Armas N° 131 - Tumbes - Pera
R.U.C.: 20190178189

“Pampas, Unidos Crecemos Todog
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Anexo 7: Andlisis de Confiabilidad comunicacion asertiva

Confiabilidad de Comunicacién Asertiva

Alfa de
Cronbach
Alfa de basada en N de
Cronbach los elementos
elementos
tipificados
.903 .904 15

Fuente: Encuestas

Tabla 3
Confiabilidad de Satisfaccién Laboral

Alfa de
Afade , cronbach N de
basada en los
Cronbach elementos
elementos
tipificados
.720 .709 15

Fuente: Encuestas

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media Minimo Maximo Rango Minimo Varianza elementos
Varianzas de ,202 ,134 ,261 ,126 1,941 ,003 30
elemento
Covarianzas entre ,071 -,063 ,261 ,324 -4,125 ,015 30
elementos
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Estadisticas de escala
Desv. N de

Media Varianza Desviacion elementos

78,85 67,503 8,216 30

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
Demuestra interés 2,80 ,410 20
por escuchar a su
interlocutor.
Participa en toma de 2,45 ,510 20
decisiones y actividades de
grupo.
Predisposicion de 2,80 ,410 20
los colaboradores para
conversar.
El jefe inmediato 2,45 ,510 20
precisa de respuesta ante
inquietudes y dudas de los
colaboradores.
Su jefe le expresa 2,85 ,366 20
entender y comprender
facilmente la comunicacion.
La comunicacion es 2,40 ,503 20
empatica entre colaboradores
y jefe inmediato.
Siento que mis 2,85 ,366 20
comparieros son hipdcritas y
desleales, son malos amigos.
Muestra paciencia 2,40 ,503 20
para con sus compaferos.
Mantiene calma y no 2,85 ,366 20

se exalta al responder a su
jefe o sus compafieros de
trabajo
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Evita criticas y
discusiones con sus
comparieros de trabajo y jefe
inmediato.

Hace preguntas
impertinentes que pudieran
intranquilizar a sus
compafieros de trabajo.

Comunican tanto
sentimientos como ideas

Predisposicion de
los colaboradores para
conversar.

El jefe inmediato
precisa de respuesta ante
inquietudes y dudas de los

colaboradores.

Su jefe le expresa
entender y comprender
facilmente la comunicacion.

El ambiente creado
por mis comparieros es el
adecuado para desempeiiar
mis funciones.

Existe cooperacion
continua entre comparieros
de trabajo al conseguir una

meta laboral.

La solidaridad es
una virtud que caracteriza a
nuestro grupo de trabajo.

Existe una politica
de supervision de liderazgo
transformacional.

Existe
predisposicion del inmediato
superior para impulsar una

mejora continua en el trabajo.

2,45

2,80

2,40

2,80

2,45

2,85

2,85

2,40

2,45

2,40

85
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,510

,410

,503

,410

,510

,366

,366

,503

,510

,503

,366

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20



El trabajo que
realizé en la institucion me
permite desarrollarme
personalmente y
profesionalmente.

Se cuenta con los
medios necesarios para un
efectivo desempefio de las

funciones y/o tareas
asignadas.

El logro de los
objetivos de mi trabajo
contribuye al objetivo
institucional,

Se cuenta con los
medios necesarios para
realizar mi trabajo.

Siento que las
remuneraciones en la
institucion son bastante
aceptables.

La paga por el
trabajo desempefiado cubre
mis expectativas econémicas.

Se cuenta con
diversas prestaciones y
bonificaciones.

Predisposicion de
los colaboradores para
conversar.

El jefe inmediato
precisa de respuesta ante
inquietudes y dudas de los

colaboradores.

Su jefe le expresa
entender y comprender
facilmente la comunicacion.

45

80

40

85

40

85

45

80

45

85

,510

,410

,503

,366

,503

,366

,510

,410

,510

,366

20

20

20

20

20

20

20

20

20

20
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Anexo 8; Rho de Spearman y significancia

“La significancia de la hipotesis se determinara con la aplicacion del coeficiente Rho
de Spearman, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), precisan que el Rho
de Sperman es una medida de correlacién para variables en un nivel de medicion
ordinal; los individuos u objetos de la muestra pueden ordenarse por rangos”.
“‘Asimismo, se interpreta su significancia igual que Pearson y otros valores
estadisticos. En su interpretacion: el coeficiente r de Pearson puede variar de —1.00 a
+1.00, donde: -1.00 = correlacién negativa perfecta”. (“A mayor X, menor Y”, de
manera proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta una unidad, Y disminuye
siempre una cantidad constante). Esto también se aplica “a menor X, mayor Y”. (“A
mayor X, mayor Y” o “a menor X, menor Y”, de manera proporcional. Cada vez que X
aumenta, Y aumenta siempre una cantidad constante. (pp. 305 y 322). “De acuerdo
con estos indicadores la hipotesis sera positiva y significativa si esta comprendida

entre el rango positivo”.

“‘En estadistica, el, p (rho) es una medida de la correlacion (la asociacion o
interdependencia) entre dos variables aleatorias (tanto continuas como discretas).
Para calcular p, los datos son ordenados y reemplazados por su respectivo orden. La
interpretacion del coeficiente rho de Spearman concuerda en valores proximos a 1;
indican una correlacion fuerte y positiva. Valores proximos a -1 indican una
correlacion fuerte y negativa. Valores proximos a cero indican que no hay correlacion
lineal. Puede que exista otro tipo de correlacion, pero no lineal. correlaciéon de
Spearman suele utilizarse para evaluar relaciones en las que intervienen variables

ordinales”. (Spearman, 1927)
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Coeficiente de correlacion de Spearman

Valor Significado
o -1 e Correlaciéon negativa grande y perfecta.
e -09a-0.99 e Correlacién negativa muy alta.
e -0.7a-0.89 e Correlacion negativa alta.
e -04a-0.69 e Correlacién negativa moderada.
e -0.2a-0.39 e Correlacion negativa baja.
e -001la-0.19 e Correlacion negativa muy baja.
e O e Correlacién nula.
e 0.01a0.19 e Correlacion positiva muy baja.
e 0.2a0.39 e Correlacion positiva baja
e 04a0.69 e Correlacién positiva moderada.
e 0.7a0.89 e Correlacion positiva alta.
e 09a0.99 e Correlacién positiva muy alta.
o 1 e Correlacion positiva grande y perfecta.

Fuente: Spearman, (1927)

La hipbtesis se comprobara con el Rho de Spearman se considerara positiva si se
encuentra en el rango de 0.01 a 1.” Si es 1 la correlacién es positiva grande y
perfecta; de 0.90 a 0.99, correlacion positiva muy alta; de 0.7 a + 0.89, de correlacién
positiva alta; de 0.4 a 0,69 correlacion positiva moderada; de 0.2 a 0.39 correlacion
positiva baja; de 0.01 a 0.19 correlacién positiva muy baja y seré significativa cuanto

mas se aproxime a 1”.

Niveles de significancia para comprobacién de hipotesis

Valor Significado
e +0.0lazx0.25 e No es significativo
e +0.26a+0.50 e Poco significativo
e *+051a+0.75 e Significativo
e *+076azx1l e Muy significativo

Fuente: Elaboracion propia

Segun los parametros establecidos por el investigador se menciona que se
considerara muy significativo si se encuentra en el rango de + 0.76 a + 1; asimismo
indica que si el rango se encuentra entre £ 0.51 a + 0.75 sera significativo, ademas si
el rango se encuentra entre + 0.26 a £ 0.50 sera considerado poco significativo, de
tal manera si el rango se encuentra entre + 0.01 a + 0.25 no es significativo.
(Spearman, 1927)
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