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Introducción 

La investigación comenzó debido a que en la empresa China Railway Tunnel Group Co., 

Ltd. En los últimos años se vino presentando una baja en la productividad laboral de sus 

colaboradores debido a factores relacionados con la deficiente comunicación asertiva, tales como 

retrasos en la planificación y ejecución, rehaciéndose innecesariamente el mismo flujo de trabajo 

correspondiente. Esta situación se debe a un patrón de nivel inoportuna en la gestión de la obra por 

parte de los responsables del grupo del área de conservación, pudiendo considerar la verificación 

de los avances y aportes de alternativas necesarias de mejora para la culminación del proyecto 

rápidamente dentro de un ambiente de trabajo complejo. Así mismo se vino presentando una 

desmotivación y falta de compromiso en sus labores por parte de los colaboradores, entre otras 

situaciones. 

Así mismo, ante lo presentado se tiene como gran alternativa de solución a la comunicación 

asertiva optima puesto que es un buen factor de mejora. También será relevante que, los directivos 

de la organización transmitan de manera adecuada a sus empleados la misión y visión de la 

empresa, pues es la forma más directa de hacer que un trabajador se sienta identificado o se motive 

por el tipo de empresa a la que pertenece. Muy importante además el integrar al personal en la 

estrategia corporativa, en el cual brindará retroalimentación sobre el desempeño de sus funciones 

y recompensarlos; hacerles conocer la situación de la empresa aportará al buen entendimiento entre 

colaborador y empleador. 

El objetivo general de la investigación fue establecer la relación entre la comunicación 

asertiva y la productividad laboral en trabajadores de la compañía China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú Huancavelica 2023. También se planteó como conjetura que: Existe relación 
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directa entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en trabajadores de la compañía 

China Galway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. 

Como método general, la investigación empleo el método científico deductivo, de nivel 

relacional, tipo básica y diseño no experimental. El instrumento utilizado fue un cuestionario, y la 

técnica, la encuesta; la cual fueron aplicados a los 161 trabajadores del área de productividad 

laboral de la empresa China Railway Tunnel Group.  

De perdurar en esta problemática, pudiera suceder en el tiempo que se generen 

resentimientos, frustraciones, creando un mal ambiente en el trabajo, dañando la productividad e 

inclusive las relaciones externas. Por otro lado, el tiempo perdido, en la espera de recibir 

instrucciones claras o tiempo muerto cuando el trabajo debe replantearse de otras maneras debido 

a la falta de entendimiento, repercutiendo en el rendimiento de los avances y entrega de las obras. 

Y aún más caótico será la perdida en la calidad de servicios de la organización, conllevando a 

perder una buena imagen frente al mercado y llevándolos a obtener pérdidas económicas 

representativas. 

La investigación consideró en cuenta los siguientes tratados teóricos científicos sobre las 

variables de estudio, que respaldan la siguiente tesis: 

Centralmente sustentaron en teoría científica la inicial variable de la investigación 

comunicación asertiva en la que se expone: 

Amayuela y Mieles (2015) los autores que hacen una crónica de las referencias indican que 

empezó con el libro de Salter, publicado en 1949, titulado "Terapia refleja condicionada", en el 

que describía "excitación" (similar a asertividad) y ponía énfasis en conceptos de "inhibición" 

(sumisión). Las escuelas de conductismo son las únicas que dan al asertividad este punto de 
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partida. Según Güell y Muñoz (2000), investigadores españoles, Wolpe utilizó por primera vez el 

concepto de conducta asertiva en 1958 y ha tenido muchas elaboraciones desde entonces. 

Así mismo, intrínsecamente de la teoría científica que sustentaron la subalterna variable de 

la exploración productividad laboral se elucida: 

 Gismacio y Schwerdt (2012) menciono que Frederick Taylor en donde obtuvo el 

reconocimiento como el padre de la Administración Científica cuando publicó su obra  "Principios 

de la Administración Científica" en 1911. Ha establecido normas y estándares para dar mejoría a 

las condiciones de trabajo y aumentar la productividad laboral. Abordó una serie de inconvenientes 

como el uso indebido de la mano de obra humana y de máquinas, la laxitud entre los subordinados 

debido a la pereza y la duplicación del trabajo en el puesto de trabajo y la necesidad de armonizar 

las relaciones empresario-subordinados que se habían producido, uso de mano de obra. 

El documento consigna cinco capítulos, los cuales están organizados de manera sucesiva:  

El Capítulo I trata sobre el planteamiento del problema, incluyendo una descripción de la 

realidad, la delimitación, la formulación, los objetivos y la justificación correspondiente.  

El marco teórico se establece en el Capítulo II, donde se discuten los antecedentes, las bases 

teóricas y la definición de términos básicos.  

Las hipótesis, la identificación de las variables y su operacionalización se presentan en el 

Capítulo III.  

El Capítulo IV detalla la metodología de la investigación. Explica el tipo de investigación, 

el nivel, el método, el diseño, la población, la muestra y las técnicas e instrumentos utilizados para 

recopilar datos, así como las consideraciones éticas. 

Los hallazgos de la investigación se presentan en el Capítulo V, que incluye una descripción 

del trabajo de campo, una presentación de los hallazgos, una comparación de hallazgos y una 
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discusión de los hallazgos.  

Finalmente, incluye las conclusiones, sugerencias, referencias bibliográficas y anexos. 

Autor. Eduardo A. L.  
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Resumen 

La presente exploración asumió como fin establecer la relación asociada con la comunicación 

asertiva y la productividad laboral en trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD. 

filial de Perú Huancavelica 2023; debido a que se viene presentando problemas como la 

desmotivación y falta de compromiso por parte de los trabajadores en sus labores, frecuentes 

conflictos en el lugar de trabajo, entre otras. Es así que toma como metodología, el método 

científico, con un diseño correlacional, diseño no experimental y de corte transversal; con un 

enfoque tipo cuantitativo básico y nivel relacional. La muestra estuvo constituida por 161 

trabajadores del área de producción del de la empresa, seleccionados mediante un muestreo no 

probabilístico por conveniencia; fue un cuestionario elaborado por el propio investigador siendo 

el instrumento utilizado. Los resultados muestran que, a través del análisis estadístico se obtuvo 

una significación asintótica de 0.000, con lo cual se pudo aceptar la hipótesis alterna y denegar la 

hipótesis nula comparado con un nivel de error del 5%, en el sentido de que existe relación directa 

entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en trabajadores de China Railway Tunnel 

Group Co., LTD. filial de Perú Huancavelica 2023. Por ello recomienda que, se realicen 

capacitaciones y charlas con todos los trabajadores y jefes de cada área, para poder entenderse 

mejor y de esa manera organizar mejor el trabajo; usando métodos como “Getting things done 

(GTD)” que se basa en gestionar el tiempo. 

Palabras claves: Comunicación asertiva, productividad laboral. 
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Abstract 

The objective of this explore was to determine the relationship between assertive communication 

and work productivity in workers at China Railway Tunnel Group Co., LTD. Peru subdivision 

Huancavelica 2023; because problems have been arising such as demotivation and lack of 

commitment on the part of workers in their work, frequent conflicts in the workplace, among 

others. Thus, it takes as its methodology the scientific method, with a correlational design, non-

experimental and cross-sectional design; with a basic quantitative approach and relational level. 

The sample consisted of 161 workers from the company's production area, selected through non-

probabilistic convenience sampling; The instrument used was a questionnaire prepared by the 

researcher himself. The results show that, through the statistical analysis, an asymptotic 

significance of 0.000 was obtained, with which the alternative hypothesis could be accepted and 

the null hypothesis rejected compared to an error level of 5%, in the sense that there is a direct 

relationship between assertive communication and work productivity in workers of China Railway 

Tunnel Group Co., LTD. Peru Huancavelica 2023 subdivision. Therefore, it is recommended that 

training and talks be carried out with all workers and bosses in each area, in order to better 

understand each other and thus better organize work; using methods such as “Getting things done 

(GTD)” which is based on time management. 

Keywords: Assertive communication, work productivity. 
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CAPÍTULO I 

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

Una de las formas más adecuadas de interacción y comunicación entre las personas es la 

comunicación asertiva, que se cimienta en una actitud personal positiva hacia los demás y radica 

en decir opiniones y apreciaciones, evitando desprestigios, reproches y oposiciones; por ello es de 

gran relevancia en las empresas en general, que al verse carente o deficiente se relaciona como 

factor de riesgo para la productividad laboral, medida de la eficiencia laboral que mide la eficacia 

de un ser, equipo o maquinaria a la hora de convertir la entrada en una producción útil. 

(Universidad de San Buenaventura, 2020) 

De acuerdo a la Organización Internacional de Trabajo y Comisión Económica para 

América Latina y el Caribe (OIT – CEPAL, 2022) a nivel mundial, se aprecia cómo la 

productividad laboral de los Estados Unidos se ha incrementado respecto de las economías 

avanzadas, destacándose la caída de más de 11 puntos porcentuales de la productividad laboral en 

el Japón. Un segundo elemento destacable que ha registrado la productividad de algunas 

economías emergentes, en especial en Asia y sobre todo en Singapur, que exhibe una productividad 

laboral mayor que la de los Estados Unidos en todo el período. Dado a diversos factores, entre 

ellos la importancia que les dan a sus colaboradores, mediante la comunicación asertiva entre jefes 

y colaboradores, es imperante para lograr estos resultados. 
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Figura 1 América Latina, economías desarrolladas y otras economías emergentes 

América Latina, economías desarrolladas y otras economías emergentes 

 
Nota. La figura muestra a las economías desarrolladas y emergentes, en relación de la productividad laboral entre los 

años 1991-2021 en porcentajes de la productividad laboral de los Estados Unidos. Recuperado de CEPAL (2022).   

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/48548/5/S2201132_es.pdf  

Según la OIT y CEPAL (2022) las economías de América Latina y el Caribe enfrentan un 

contexto macroeconómico, social y ambiental muy complejo, sumado a ellos diversos factores 

como la carencia o deficiencia en las organizaciones de comunicación asertiva dentro de los 

colaborados de las organizaciones. Por lo que, transcurridos 41 años, la región no ha sido capaz de 

volver a los niveles de productividad que tenía antes de la crisis de la deuda. Entre 1950 y 1979, 

la productividad laboral creció, en promedio, un 2,6% anual, por encima del crecimiento promedio 

registrado por la economía de los Estados Unidos en ese período (2,0%). No obstante, a partir de 

1980, el año en que la región registró el mayor nivel de productividad laboral desde 1950, esta se 

estancó y, entre 1980 y 2021, se contrajo a una tasa promedio del 0,1% interanual. Es decir que, 

el desempeño logrado entre 2004 y 2013 la acercó mucho al nivel de 1980. Asi se muestra: 
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Figura 2 América Latina (18 países): productividad laboral, 1950-2021 

América Latina (18 países): productividad laboral, 1950-2021 

Nota. Países considerados en la evaluación son Argentina, Bolivia (Estado Plurinacional de), Brasil, Chile, 

Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panamá, Paraguay, Perú, 

República Dominicana, Uruguay y Venezuela (República Bolivariana de). Recuperado de CEPAL (2022).   

https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/48548/5/S2201132_es.pdf  

Según la Organización Internacional del Trabajo, la productividad laboral peruana equivale 

a US$ 12.3 por hora y ocupamos la posición número 113 de un total de 185 países. Es una 

productividad bastante baja, muy por debajo de Ecuador, Paraguay y Colombia.  Es la mitad de la 

productividad laboral de Uruguay o Costa Rica, el 40% de Chile y cinco veces menos que Australia 

o Puerto Rico. Elevar la productividad laboral en todos los sectores económicos debería ser un 

objetivo nacional. Sin mayor productividad laboral, la pobreza aumentará, por tanto, es todo un 

reto para el estado y las organizaciones públicas y privadas, trabajar en mejorarla en base a 

alternativas de mejora como la comunicación asertiva. (Vinatea y Tomaya, 2023) 
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Figura 3 Productividad laboral según países (Perú=100) 

Productividad laboral según países (Perú=100) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Recuperado de (Gestión, 2019). 

https://gestion.pe/economia/management-empleo/trabajadores-chilenos-son-dos-veces-productivos-peruanos-

267813-noticia/ 

China Railway Tunnel Group Co., Ltd. es el contratista de ingeniería más grande en túneles 

e ingeniería subterránea en China, y también un miembro principal de China Railway Group Ltd. 

(CRTG en breve), que figura en el Fortune Global 500. El predecesor de CRTG fue la Oficina de 

Ingeniería de Túneles del Ministerio de Ferrocarriles. Durante más de 40 años, se ha centrado en 

la construcción de túneles e ingeniería subterránea, liderando la ciencia y tecnología de túneles de 

China para lograr cuatro saltos. Se ha convertido en un grupo empresarial integral que integra 

planificación, diseño, construcción, investigación científica, equipos e inversiones. En la 

actualidad viene presentando en los últimos años una baja en la productividad laboral de sus 

colaboradores debido a factores relacionados con la deficiente comunicación asertiva. 

Es así que está presentando problemas como: la desmotivación y falta de compromiso en 

sus labores, frecuentes conflictos en el lugar de trabajo, desconfianza al expresar libremente sus 

opiniones, incremento desmedido en la rotación de personal, insatisfacción de los clientes, no 
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muestran interés en destacarse o ascender de puesto, falta de empatía, muestras agresividad verbal 

y física. 

Dentro de las causas que vienen ocasionando los problemas evidenciados están las 

siguientes: 

- Falta de transparencia en la comunicación interna, respecto al pago de remuneraciones que 

están atrasados y no se informa los sucesos relacionados con tiempo. 

- Falta de asertividad, por parte de los trabajadores y superiores mostrando preferencias dentro 

del mismo grupo de trabajadores. 

- Pobre inteligencia emocional por parte de los colaboradores quienes crean habladurías entre 

ellos, y se llaman con apelativos muchas veces sin consentimiento de sus compañeros de 

trabajo. 

- Liderazgo autónomo o defectuoso por parte de los responsables del grupo del área de 

conservación, puesto que las coordinaciones y gestiones no son las suficientes, para el 

avance más apropiado de las obras.   

- Los responsables del proyecto no aplican comunicación directa con frecuencia con los 

colaboradores, por lo que el mensaje motivacional de la visión de la compañía no es muy 

comprendido por algunos trabajadores. 

- Falta de comunicación asertiva en el proyecto en base a la evaluación de las deficiencias 

presentados. 

Al no poner una debida importancia a los problemas detallados, pudiera suceder en el 

tiempo que: 

- Se generen resentimientos, frustraciones, creando un mal ambiente en el trabajo, dañando la 

productividad e inclusive las relaciones externas. 
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- Tiempo muerto, en espera de recibir instrucciones claras o tiempo perdido cuando el trabajo 

debe rehacerse innecesariamente o considerar otros flujos de trabajo debido a la falta de 

entendimiento y experiencia, generando atraso en los avances y entrega de las obras.  

- Existan relaciones de trabajo débiles y un mal clima laboral, lo cual podría desencadenar en 

una mala imagen corporativa. 

- Perdida en la calidad de servicios de la organización, conllevando a perder una buena imagen 

frente al mercado y llevándolos a obtener pérdidas económicas representativas. 

Como control al pronóstico a la problemática detectada se puede precisar que: 

- La comunicación asertiva optima será un buen factor de mejora, considerando a los 

participantes internos como los empleados y accionistas; o externos, donde se incluyen a los 

clientes, medios de comunicación, gobiernos, agrupaciones empresariales, universidades y 

público en general. 

- Que los directivos de la organización transmitan de manera adecuada a sus empleados la 

misión y visión de la empresa, pues es la forma más directa de hacer que un trabajador se 

sienta identificado o se motive por el tipo de empresa a la que pertenece. 

- Integrar al personal en la estrategia corporativa, brindará retroalimentación sobre el 

desempeño de sus funciones y considerando recompensas; hacerles conocer la situación de 

la empresa, ésta aportará al buen entendimiento entre colaborador y empleador. 

- Implementar herramientas de comunicación como boletines, correos electrónicos con 

sentido positivo, juntas de motivación, entre otras, para involucrar más al talento. Esto 

también servirá para darse cuenta de qué es lo que tus empleados necesitan y sienten. 

- Organizar capacitación para empleados que pueden abrirlos a nuevas experiencias y 

conocimientos. De igual manera, asegurarse de que haya un coordinador o líder de equipo 
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que pueda responder sus dudas o simplemente sea alguien que les brinde asesoría extra sobre 

sus áreas será significante. 

- Es muy importante verificar quiénes están dando más resultados de los esperados y darles 

alguna muestra de valor: felicitaciones públicas, aumentos, flexibilidad de horarios, aumento 

de los días de vacaciones, bonos adicionales, etc. 

La investigación realizada dará mayor soporte a la empresa China Railway Tunnel Group 

Sucursal de Perú Huancavelica, puesto que una buena comunicación asertiva contribuye a la 

disminución de riesgos. Además, refuerza la credibilidad y la reputación de la organización. Esto, 

a su vez, reduce rumores y permite crear una cultura corporativa eficaz. Por tanto, se propuso 

Determinar la relación de la comunicación asertiva y la productividad laboral en trabajadores de 

la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. 

1.2. Delimitación del problema 

1.2.1. Delimitación espacial. 

La investigación se realizó en dos instalaciones de la empresa China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú: el laboratorio (ex mercado Salcahuasi) y campamento (Municipalidad antigua 

de Salcahuasi) - Huancavelica. 

1.2.2. Delimitación temporal. 

La investigación se realizó en los meses de mayo a septiembre del año 2023. 

1.3. Formulación del problema   

1.3.1. Problema general 

¿Cuál es la relación de la comunicación asertiva y la productividad laboral en trabajadores 

de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023? 
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1.3.2. Problemas específicos 

• ¿Cuál es la relación de la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral en 

trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023?        

• ¿Cuál es la relación de la comunicación asertiva no verbal y la productividad laboral en 

trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023?  

• ¿Cuál es la relación de la comunicación asertiva paraverbal y la productividad laboral en 

trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023? 

1.4. Justificación  

1.4.1. Social 

Al presentarse mejoras dentro de las problemáticas en estudio, el proyecto de la empresa 

China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica, sostendrá a sus trabajadores con 

mejores condiciones laborales, lo cual repercutirá en la sociedad, al tener mejor estabilidad 

emocional y económica, además de influir como un modelo para otras empresas logrando un clima 

laboral equilibrado y de confianza, obteniendo así un impacto positivo en cuanto a la productividad 

laboral, manteniendo la PEA (población económicamente activa), y por ende buenos indicadores 

económicos dentro del desarrollo de nuestro país. 

1.4.2. Teórica 

Esta pesquisa se justifica en la insuficiencia de provocar conocimientos para tener mejor 

juicio acerca de la comunicación asertiva y productividad laboral, al enmarcar un tipo básica se 

incrementarán los conocimientos existentes, basados en teorías científicas. Por lo que, ahondando 
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dentro de los conceptos de fuentes confiables y contrastables, se tiene como fundamento para cada 

variable las siguientes: 

Dentro de la teoría científica que sustentan la primera variable de la investigación 

comunicación asertiva se expone: 

Amayuela y Mieles (2015) trazan los orígenes históricos del concepto de asertividad, 

señalando como punto de partida el libro "Conditioned Reflex Therapy" de Salter (1949), que 

introdujo los conceptos de "excitation" e "inhibition", precursores de la asertividad y sumisión 

respectivamente. Este enfoque inicial se enmarca principalmente en las escuelas conductistas de 

psicología. Sin embargo, ampliando esta perspectiva, los investigadores españoles Güell y Muñoz 

(2000) argumentan que el término específico "conducta asertiva" fue acuñado por primera vez por 

Wolpe en 1958, casi una década después del trabajo de Salter. Desde entonces, el concepto ha sido 

objeto de numerosas elaboraciones y desarrollos teóricos, reflejando su importancia continua en la 

psicología y las ciencias de la comunicación. Esta evolución histórica ilustra cómo la comprensión 

de asertividad ha progresado desde sus raíces conductistas hasta convertirse en un concepto más 

complejo y multifacético en la psicología moderna, adaptándose a nuevas perspectivas y contextos 

sociales, y manteniendo su relevancia como área de estudio activo en el campo de la comunicación 

interpersonal y el comportamiento humano. 

Así mismo, dentro de la teoría científica que sustentan la segunda variable de la 

investigación productividad laboral se elucida: 

Frederick Taylor, reconocido como el padre de la Administración Científica, publicó en 

1911 su influyente obra "Principios de la Administración Científica", según señalan Gismacio y 

Schwerdt (2012). Este libro estableció fundamentos cruciales para optimizar las condiciones 

laborales y aumentar la productividad de los trabajadores. Taylor abordó diversos problemas en el 
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entorno laboral, incluyendo el uso ineficiente del potencial humano y la maquinaria, la baja 

productividad causada por factores como la pereza y la simulación en el trabajo, y la necesidad de 

mejorar las relaciones entre empleadores y empleados. Su enfoque se centró en superar las 

limitaciones de los métodos empíricos tradicionales, proponiendo un acercamiento más 

sistemático y científico a la gestión del trabajo. Las ideas de Taylor buscaban no solo incrementar 

la eficiencia productiva, sino también crear un ambiente laboral más armonioso y equitativo, 

sentando las bases para muchas prácticas modernas de gestión y organización empresarial. 

1.4.3. Metodológica 

Para el alcance de los objetivos planteados dentro de la investigación en desarrollo se 

prepararon instrumentos de investigación considerando las variables, dimensiones e indicadores 

del estudio. Las cuales, fueron debidamente validados considerando el índice de validez propuesto 

por Hernández Nieto; así mismo, se realizó la confiabilidad del instrumento mediante la prueba 

estadística Alfa de Cronbach; pues su aplicación en la muestra de estudio fue eficiente. Por ende, 

mostraron resultados confiables dentro de la investigación, el diseño metodológico e instrumental 

podrá ser utilizado por otros estudios en el mismo nivel investigativo o en niveles superiores. 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en 

trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. 
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1.5.2. Objetivos específicos 

• Identificar la relación entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.  

• Identificar la relación entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú 

Huancavelica 2023. 

• Identificar la relación entre la comunicación asertiva paraverbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú 

Huancavelica 2023. 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Internacionales 

Villagrán (2022) en su tesis, titulada “Comunicación asertiva en el clima laboral de los 

trabajadores de GAD Parroquial Pasa” el objetivo era determinar cómo la comunicación asertiva 

afecta el ambiente laboral de los empleados del Gobierno Autónomo Descentralizado Parroquial 

Pasa. La metodología que utilicé fue cuantitativa y se dividió en niveles exploratorio, descriptivo 

y explicativo. La población objetivo consistió en todos los empleados de GAD Pasa, un total de 

21 servidores, a los que se les aplicó el cuestionario como herramienta. Concluyendo que existe 

una incidencia positiva entre las dos variables de estudio corroborando su incidencia, obteniendo 

un coeficiente p de 0,947. El Gad Parroquial Pasa tiene un clima laboral medio alto, que es 

directamente proporcional a su nivel de comunicación asertiva, por lo que se debe trabajar en este 

factor de comunicación para mejorar el clima laboral si se quieren obtener resultados óptimos. 

Martínez et al. (2021) realizo la investigación titulada "Comunicación asertiva para mejorar 

el clima laboral en las organizaciones públicas", donde el objetivo fue realizar un diagnóstico sobre 

cómo se desarrolla la comunicación asertiva para mejorar el clima laboral y hacer eficientes los 

procesos dentro de las organizaciones públicas; por ello enmarco una metodología de tipo 

descriptiva, con un enfoque cualitativo y con una muestra  de 30 personas las cuales se desempeñan 
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en áreas administrativas de una organización pública. Se recabó los datos por medio del 

instrumento encuesta, por lo tanto, la comunicación asertiva es esencial para mejorar el clima 

laboral porque si los medios son adecuados y adecuados el receptor hará su función de manera 

necesaria; asimismo el clima laboral en las organizaciones es base fundamental para el desempeño 

de las personas, la producción de su organización reflejará sus sentimientos de confianza, 

valoración, motivación y reconocimiento. 

Lara (2021) en su exploración denominada “La comunicación confiable es una 

instrumento para mejorar el clima laboral en las instituciones pedagógicas” tuvo como objetivo, 

medir el grado de correlación que hay entre las variables comunicación asertiva y clima laboral ; 

por ello enmarco la metodología de tipo explicativo con enfoque cuantitativo- deductivo no 

experimental, realizando la investigación con una muestra de 34 personas entre docentes y 

directivos; aplicando como instrumento la encuesta. Finalmente concluyen que la mayoría de los 

docentes carecen de un factor importante de la comunicación asertiva que es decir “no”, afectando 

de forma directa la unidad educativa en el desempeño laboral; dando paso a la mediocridad, falta 

de ética profesional, compromiso laboral efectivo entre otros factores; además con un valor de 

0.569 prueba que existe correlación negativa entre las destrezas “comunicación asertiva” y 

“distribución del trabajo”, que invita a brindar confianza y participación.   

Viracocha (2021) en una tesis titulada “Clima organizacional y desempeño laboral de los 

colaboradores en la empresa Pambaflor S.A Sucursal Salcedo” tuvo como objetivo, analizar el 

clima organizacional y su influencia en el desempeño laboral de los colaboradores de producción 

en la empresa. Enmarcando una metodología de tipo mixto: cuantitativo y cualitativo con un nivel 

correlacional, descriptivo, exploratorio; recabando los datos con instrumentos escala y encuesta a 
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una muestra de 88 colaboradores de producción de la empresa. Concluyendo así que el clima 

organizacional si influye en el desempeño laboral de los colaboradores de producción de la 

empresa Pambaflor S.A. Sucursal Salcedo, de acuerdo a los resultados de la prueba estadística de 

Chi cuadrado, se halló un valor calculado de 40.0 con grados de libertad 4 y un nivel de 

significancia de 0.05, lo que significa que es superior al valor de la tabla de distribución de Chi 

cuadrado, que es 9.4877. 

Oyola (2018) en el artículo “La comunicación persuasiva y su impacto positivo en los 

campos de actividad de COVY S.A.S” propuso como objetivo analizar los elementos de la 

comunicación persuasiva que inciden en el clima laboral y las condiciones laborales de los 

compañeros de trabajo.; por ello enmarco una metodología de tipo mixta: cualitativa y cuantitativa; 

con una muestra de 30 colaboradores del personal operativo seleccionados aleatoriamente, los 

cuales se encuentran en un rango de edad entre los 18 y 50 años, recabando los datos a través del 

instrumento encuesta. Se concluyó así que existe una relación interesante frente a la satisfacción 

laboral y la comunicación. Ya que la comunicación debe estar en condiciones de comprenderla, 

no es posible trabajar sin ella, sin una comunicación adecuada, los procesos administrativos se 

tornan deficientes. 

2.1.2. Nacionales 

En su tesis titulada "La comunicación asertiva y su relación con el rendimiento laboral de 

los colaboradores del restaurante La Bocca – Piura, 2021", Castillo (2022) se propuso determinar 

la asociación entre la comunicación asertiva y el desempeño de los trabajadores del restaurante La 

Bocca en Piura durante el año 2021. La investigación contó con una muestra de 45 colaboradores, 

a quienes se les aplicó un cuestionario, enmarcado en un estudio de tipo descriptivo correlacional 
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y de corte transversal. Los hallazgos mostraron una relación significativa entre el desempeño 

laboral de los empleados y la comunicación asertiva, con un coeficiente de correlación Rho de 

0,894. Además, Se descubrió que las dimensiones de orientación a los resultados, calidad, 

relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en equipo tenían una relación positiva y alta con 

respecto a la comunicación asertiva, con coeficientes de correlación de 0,862, 0.857, 0.872, 0,861 

y 0,873, respectivamente. 

Corzo (2022) buscó determinar cómo la comunicación asertiva afecta el desempeño laboral 

de los empleados de una empresa de fabricación de plásticos en su investigación " Comunicación 

asertiva sobre el desempeño laboral en una empresa de fabricación de plásticos, San Juan 

Lurigancho - 2021". El estudio contó con una muestra de 70 empleados de las áreas de 

administración, contabilidad y logística. Se utilizó una metodología de tipo básico con un diseño 

no experimental, de corte transversal y un nivel de correlación causal. Los datos se recopilaron 

utilizando un cuestionario. Los hallazgos indicaron que la comunicación asertiva tiene un impacto 

medio en el rendimiento laboral. Esto está respaldado por el puntaje Wald de 8,057, que es 

significativamente mayor al punto de corte de 4 para el modelo de análisis, fortificado por un p-

valor de 0,000, menor a 0.05. 

La investigación de Portocarrero (2020) titulada "La comunicación interna y su relación 

con la productividad de los dependientes de la empresa MDY Contact Center Sede Lince año 

2019" examinó la conexión entre la comunicación interna y la productividad laboral. Empleando 

una metodología descriptiva correlacional y un muestreo no probabilístico por conveniencia, 

debido a las restricciones impuestas por la pandemia, se empleó un cuestionario con escala Likert 

a 153 empleados. Sus hallazgos revelaron una correlación significativa entre las variables que se 
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estudiaron. Notablemente, el 62% de los trabajadores reportó no recibir información a través de 

canales formales, lo que desencadenó una serie de problemas como desinformación generalizada, 

desconocimiento de aspectos importantes y proliferación de rumores. Estas deficiencias en la 

comunicación interna han resultado en desconfianza entre los miembros de la organización, 

malentendidos frecuentes y desaliento en la realización eficiente de las tareas, culminando en una 

disminución observable de la productividad.  

En su investigación "Comunicación asertiva y desempeño laboral de los trabajadores del 

hospital I Pacasmayo, 2019", Bernaola (2019) examinó la relación entre estas dos variables en el 

contexto hospitalario. Utilizando una metodología descriptiva correlacional de corte transversal, 

se aplicó un cuestionario a una muestra de 60 trabajadores de una población total de 85. Los 

hallazgos mostraron una relación significativa entre la comunicación asertiva y el desempeño 

laboral, con un coeficiente de correlación Rho de 0,588. La dimensión de calidad fue la única que 

no mostró una conexión con la comunicación asertiva, curiosamente. Sin embargo, la dimensión 

de iniciativa, trabajo en equipo y relaciones interpersonales tuvieron una relación significativa 

moderada (0.288), mientras que la dimensión de orientación por resultados mostró una relación 

significativa baja (0.288). 

La investigación de Barja (2020) titulada "Liderazgo organizacional y productividad 

laboral en los trabajadores de CMAC Huancayo S.A del distrito de Huancayo - 2019" exploró la 

relación entre estas dos variables en el contexto de una institución financiera. Empleando una 

metodología cualitativa, no experimental y transeccional, el estudio utilizó el método científico 

deductivo de tipo básico, analítico y descriptivo. Se aplicó un cuestionario a una muestra de 114 

trabajadores de CMAC Huancayo S.A. Los resultados, aunque ajustados, respaldaron la hipótesis 
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inicial, con un valor P de .049, ligeramente por debajo del nivel de significancia. Este hallazgo 

llevó a la aceptación de la hipótesis alternativa (H1) y al rechazo de la hipótesis nula (H0), 

confirmando así la existencia de una relación directa y significativa entre el liderazgo 

organizacional y la productividad laboral en los trabajadores de Caja Huancayo durante el año 

2019. 

2.2. Bases teóricas o científicas 

2.2.1. Comunicación asertiva.  

Teoría científica. 

Dentro de la teoría científica que sustento la primera variable de la investigación 

comunicación asertiva se expone: 

La investigación de Amayuela y Mieles (2015) explora los orígenes históricos del concepto 

de asertividad en el ámbito de la psicología y la comunicación. Según estos autores, el punto de 

partida formal del estudio del asertividad se puede trazar hasta la publicación del libro 

"Conditioned Reflex Therapy" de Salter en 1949. En esta obra, Salter introduce los conceptos de 

"excitation" e "inhibition", que se pueden considerar como precursores de los modernos conceptos 

de asertividad y sumisión, respectivamente. 

Sin embargo, Amayuela y Mieles señalan que esta perspectiva histórica está principalmente 

arraigada en las escuelas conductistas de psicología. Para ofrecer una visión más amplia, los 

autores citan el trabajo de los investigadores españoles Güell y Muñoz (2000), quienes proponen 

que el término "conducta asertiva" fue introducido por primera vez por Wolpe en 1958, casi una 

década después de la publicación de Salter. 

Este recuento histórico ilustra la evolución del concepto de asertividad a lo largo del 

tiempo. Inicialmente concebido en términos de respuestas condicionadas, el concepto ha ido 
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evolucionando y enriqueciéndose con diversas elaboraciones teóricas y prácticas. Esta progresión 

refleja cómo la comprensión de la comunicación interpersonal y el comportamiento humano ha 

ido cambiando y refinándose con el tiempo. 

Carrobles (1979) propone una definición concisa y práctica del concepto de asertividad, 

enfocándose en su aplicación en situaciones cotidianas. Según este autor, el asertividad se entiende 

como una habilidad comunicativa específica que permite a las personas expresar sus pensamientos 

y emociones de manera efectiva. 

Esta concepción de asertividad resalta su importancia en las interacciones sociales y 

personales, sugiriendo que es una herramienta valiosa para la autoexpresión y la gestión de 

relaciones interpersonales. Además, al considerar el asertividad como una habilidad, Carrobles 

implica que es algo que puede ser aprendido y perfeccionado con la práctica, lo cual tiene 

implicaciones significativas para el desarrollo personal y profesional. 

Teoría conceptual. 

Peiró (2021) define la comunicación asertiva de una manera fácil de entender y destaca su 

aplicación en una variedad de situaciones, particularmente en el contexto laboral. Varios aspectos 

importantes de este tipo de comunicación son destacados en su punto de vista: Honestidad: La 

comunicación asertiva prioriza la expresión honesta de pensamientos y sentimientos. Respeto: 

enfatiza la importancia de comunicarse sin dañar al interlocutor. Habilidad potencialmente 

desarrollable: Peiró señala que la comunicación asertiva es una habilidad que puede mejorarse con 

el tiempo y la práctica. Relevancia profesional: En el mercado laboral actual, los empleadores 

valoran mucho esta habilidad. 

Esta concepción de la comunicación asertiva la presenta como una herramienta 

fundamental para el éxito tanto personal como profesional. Al describirse como una habilidad que 
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puede ser mejorada, se sugiere que es accesible para todos, independientemente de sus habilidades 

comunicativas innatas. La importancia que las empresas otorgan a esta habilidad subraya su papel 

crucial en el entorno laboral moderno. Esto implica que la comunicación asertiva no solo facilita 

las relaciones interpersonales, sino que también puede ser un factor determinante en el desarrollo 

y avance profesional. 

Características de la comunicación asertiva:   

- Trata de mostrar los aspiraciones o anhelos de una persona, pero siempre de manera 

considerada y sincera. 

- Se evitan las críticas personales, las embestidas constantes o el uso de información hiriente 

que desacredite a alguien. 

- Se comunica con honestidad, respeto y utiliza las palabras adecuadas para evitar conflictos. 

- Búsqueda el equilibrio para expresar sus opiniones sin menospreciar a nadie. 

  Técnicas de la comunicación asertiva:  

- Debe practicar la escucha activa para comprender la indagación y los mensajes que nos 

transmite la persona con la que se está hablando. 

- Conversar en primera persona para expresar lo que uno siente ayudará a evitar culpar 

constantemente a otra persona sin asumir también las responsabilidades propias. 

- Comunicarse sin expresar opiniones personales. No se debe juzgar ni encorsetar a alguien, 

ya que esto dificulta una comunicación asertiva. 

- En lugar de exigir en primera instancia, argumente la razón, el motivo y los argumentos.  
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De acuerdo a Amayaco (2023) La comunicación asertiva se define como "Un estilo de 

comunicación en el que expresas tus ideas, sentimientos y necesidades de forma directa, segura, 

tranquila y honesta, al mismo tiempo que eres empático y respetuoso con las otras personas". (p. 

1). Es un método de comunicación diplomática y equilibrada en el que compartes tu punto de vista 

y defiendes tus derechos mientras respetas los sentimientos de los demás y respetas sus creencias 

y derechos. 

La comunicación asertiva se logra tomando responsabilidad por sus propias 

emociones, sin culpar ni juzgar a otros. 

Por otro lado, Gonzáles (2021) alude que de acuerdo con el diccionario de la Real 

Academia de la Lengua Española, una persona asertiva es aquella que tiene una postura firme al 

expresar su opinión. Esto no significa que debamos estar de acuerdo con todos los argumentos 

para ser asertivos; podemos discrepar sin que esto provoque una discusión. 

Comunicarse asertivamente significa expresarse sin molestar a los demás. Para lograrlo, 

deben estar presentes tres elementos:  

a) Confianza: tengo confianza en mis habilidades para manejar situaciones. 

b) Claridad: mi mensaje es fácil de entender y claro. 

c) Control: doy la información con tranquilidad y control. 

En muchas ocasiones la comunicación puede enfrentar dificultades para concretarse, 

debido al poco asertividad comunicativo, que no es más que la incapacidad para propiciar un acto 

comunicativo óptimo. 
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La comunicación es el sumario mediante el cual un emisor transmite un mensaje o 

información a uno o más destinatarios. La comunicación es un componente esencial de la 

interacción social, que permite comprender mejor el entorno y compartir las experiencias 

propias de cada persona (Weisson,2019, p 1). 

Tipos de comunicación asertiva:  

- Verbal: Tiene que ver con lo que se ha dicho, la selección de palabras y la construcción 

de oraciones. 

- No Verbal: Incluye elementos relacionados con la comunicación, como el lenguaje 

corporal y el lugar elegido para una conversación. 

- Paraverbal: Adquiere muy en cuenta los elementos que formulan el mensaje, el cómo se 

dice, el tono de voz, la articulación y el ritmo.  

Hofstadt (2005) como se citó en Ridao (2017) ofrece una clasificación en función de su 

naturaleza verbal, paraverbal o no verbal, desde el enfoque de los componentes conductuales. 

Esta clasificación ayuda a entender cómo diferentes componentes conductuales influyen en 

la forma en que se perciben y se interpretan los mensajes en la comunicación. 

 Se muestra a continuación:  

Figura 4 Componentes conductuales según Hofstadt 

 Componentes conductuales según Hofstadt 
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Nota. Recuperado de Hofstadt (2005) como se citó en Ridao (2017) 

https://revistas.upc.edu.pe/index.php/docencia/article/view/499/543 

Por otro lado, la universidad de San Buenaventura (2020) alude que “La comunicación 

asertiva se basa en una actitud positiva hacia los demás, evitando descalificaciones, reproches y 

enfrentamientos y expresando opiniones y valoraciones” (p.6). Asimismo, detalla ciertas 

características de las personas activas:  

- Expresar su opinión sobre un tema  

- Expone respeto por las opiniones de otros  

- Hace una pregunta cuando no está seguro de algo. Expresa gratitud, afecto, admiración 

- Expresa descontento, dolor o desconcierto 

- Sabe hacer una solicitud cuando es obligatorio 

El tema de los derechos asertivos también debe ser considerado, aquí destacan puntos 

significativos: Trato con respeto y dignidad, tener y expresar los propios sentimientos y 

opiniones, escuchar y ser escuchado, decir no sin sentirse culpable, cambiar de opinión, pedir 

información.  
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Figura 5 Elementos de la comunicación 

Elementos de la comunicación 

               

Nota. Recuperado de universidad de San Buenaventura (2020). 

https://usbmed.edu.co/noticias/ampliacion-informacion/artmid/1732/articleid/4674/comunicacion-asertiva-y-empatia 

2.2.1.1. Comunicación asertiva verbal. 

Según Corrales (2021) “La comunicación verbal se refiere a lo que transmitimos a través 

de las palabras y los signos, puede ser oral o escrita; el emisor ha de tener claro cuál es el mensaje 

que quiere transmitir con un lenguaje idóneo adaptado al receptor” (p. 8). 

Por otro lado, Peiró (2020) refiere que “El mensaje que se transmite, se articula y expresa 

a través de la comunicación oral o escrita se denomina comunicación verbal” (p. 1). 

- Escrita: Se utilizan palabras escritas y signos en papel. 

- Oral: Este tipo de comunicación se manifiesta a través de palabras habladas 

(contenido, preguntas, respuestas a preguntas). 

La comunicación verbal presenta diferentes características, las principales son:  
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▪ A diferencia de la comunicación escrita, los mensajes orales son temporales. Se olvidan 

antes y cambian con el tiempo. 

▪ Es sincera porque puede surgir de una conversación entre dos personas sin 

preconcesiones. 

▪ Coexiste una interacción entre personas que continúan hablando. 

▪ Es instantáneo. 

▪ En el proceso, se utiliza el canal auditivo. 

▪ Las variaciones pueden depender del entorno cultural. 

▪ Se pueden usar gestos y movimientos relacionados con las palabras que se están 

exponiendo. 

La comunicación verbal implica no solo procesos que van más allá de la categorización y 

la descodificación, sino además del hecho que cada uno de sus elementos incide de manera 

definitiva en el objetivo primordial de la comunicación, que es transmitir algo a otro; cada vez que 

hacemos uso de la lengua, en forma oral o escrita, llevamos a cabo acciones de índole social cuya 

finalidad es dar a conocer algo (Fajardo,2009, p. 124).    

El texto enfatiza que la comunicación verbal va más allá del simple intercambio de 

palabras, ya que incluye una variedad de factores que ayudan a las personas a compartir ideas. 

Cada vez que usamos el lenguaje, participamos en un acto social que tiene como objetivo compartir 

ideas o conocimientos con alguien más. 

Según Hernández (2023), la comunicación verbal, también conocida como oral, permite 

expresar pensamientos y sentimientos mediante el uso de la voz y las palabras (p. 2). Sus 

características clave incluyen su espontaneidad, la posibilidad de rectificar, el uso de expresiones 
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y dichos, la presencia de acción corporal, la repetición de palabras, su naturaleza generalmente 

informal, su dinamismo y la ampliación del mensaje a través de explicaciones. 

En lo anterior se define la comunicación verbal como la capacidad de transmitir emociones 

e ideas a través de la voz y el lenguaje. Además, describe varias características inherentes a esta 

forma de comunicación, como su espontaneidad, informalidad y la interacción dinámica entre el 

lenguaje y la expresión corporal. 

 

La comunicación verbal es un medio de expresión inherente al ser humano, a través del cual las 

personas interactúan, comparten ideas y las intercambian en la mayoría de las situaciones, 

utilizando un código común de signos lingüísticos que puede manifestarse tanto de manera escrita 

como oral (Santaella, 2021, p. 2). 

Se destaca la comunicación verbal como una habilidad humana esencial para interactuar y 

compartir ideas, utilizando un sistema de signos lingüísticos, ya sea en forma escrita u oral, para 

facilitar el intercambio de pensamientos y conceptos entre individuos 

  Existen algunos aspectos de la comunicación verbal las cuales son:  

▪ Se sirve de palabras y de signos lingüísticos. 

▪ Tiende a apoyarse o a complementarse con signos paralingüísticos como el tono de 

voz, el ritmo y timbre al hablar. 

▪ Suele transmitir mensajes previamente racionalizados. 

▪ La retroalimentación es rápida. 

▪ Es poco probable que el mensaje transmitido sea incorrecto 

Ventajas de la comunicación verbal:  
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▪ Es rápida  

▪ El mensaje es claro 

▪ Facilita la obtención de respuestas inmediatas  

▪ Se puede corregir rápidamente el mensaje, en caso necesario. 

▪ Promueve el desarrollo de la habilidad para escuchar activamente. 

▪ Ayuda a mejorar la capacidad de responder de manera rápida, adecuada y coherente 

▪ Puede ser reforzada con indicios y señales no verbales para mejorar la comprensión 

del receptor. 

2.2.1.1.1. Escrita. 

Briseño (2018) es un método que se usa para para poder comunicarse y expresar ideas de 

manera escrita, esta implica que el emisor redacte o elabora diferentes tipos de textos o escritos 

con el objetivo de transmitir su mensaje y que éste pueda llegar a un número indeterminado 

de receptores (p. 1) 

En otras palabras, la escritura se emplea para estructurar y transmitir información a través 

de textos, permitiendo que el mensaje del emisor sea comprendido por una audiencia amplia y 

variada. Este método es esencial para la comunicación efectiva y la difusión de ideas. 

 

Para Magnaré et al. (2022) “es aquella en la que se usan los vocablos por medio de la 

utilización de escritos, por medio de la representación de signos en papel” (p. 2). 
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Asimismo, Muriel (2023) señala que este tipo de comunicación “emplea signos gráficos 

que los lectores pueden interpretar, utilizando un soporte físico como papel o una tablet para su 

desarrollo” (p. 8) 

Se explica que la comunicación escrita se basa en signos gráficos que requieren un medio 

físico, como el papel o una tablet, para ser efectivamente transmitidos e interpretados por el lector 

 

2.2.1.1.2. Oral. 

Comunicare Neuromarketing (2022) precisa que la comunicación oral en las empresas 

puede ser:  

- Según a las personas a las que va dirigidas: 

Interna: La comunicación que se produce en el ámbito de dentro de la empresa.  

Externa: La comunicación que se produce entre trabajadores de la empresa con 

personas de fuera de la empresa. 

- Según el número de personas que intervienen en la conversación: 

Individuales: Cuando solo hay un emisor y un receptor, como puede ser una reunión de 

trabajo entre dos jefes. 

Colectivas: Cuando existe un emisor y varios receptores. Ejemplo: En una conferencia. 

- Según el tiempo transcurrido: 

Directas: Cuando el emisor y el receptor comparten el mismo tiempo (aquí y ahora).  

Diferidas: El emisor manda un mensaje que tarda o lo graba en un dispositivo para que 

en otro momento le llegue al receptor. 

- Según el organigrama de la empresa: 
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Comunicación vertical. Es la comunicación que se produce entre una o más personas 

de diferente escalafón en la empresa. Se puede dividir en dos: 

Descendente: Cuando se produce de un escalafón alto a uno más bajo. Sería la 

comunicación de un jefe a un trabajador. 

Ascendente: Cuando se produce de un escalafón más bajo a uno más alto. Sería 

de un trabajador a un jefe. 

Comunicación horizontal: Cuando se transmite entre dos o más personas de la misma 

categoría (jefes de diferentes departamentos). 

- Según el lugar: 

Presencial: Cuando el emisor y el receptor están en el mismo sitio. Un ejemplo se da en 

dos trabajadores en una sala de reuniones. 

No presencial: Cuando el emisor y el receptor no comparten el mismo sitio. Una reunión 

por videoconferencia o una llamada entre dos trabajadores. 

Para Fonseca et al. (2011) la comunicación oral “está ligada a un tiempo, es siempre 

dinámica en un continuo ir y venir; normalmente las personas interactúan hablando y escuchando, 

usamos vocabulario con significados y pronunciación incorrectos; frases incompletas; 

repeticiones, redundancias, etc.” (p. 13). 

Esto implica que la comunicación oral es un proceso activo y fluido, que ocurre en tiempo 

real y se caracteriza por su naturaleza dinámica. Durante las interacciones verbales, las personas a 

menudo cometen errores como el uso incorrecto de palabras, pronunciaciones erróneas, frases no 
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terminadas, y repeticiones. Estas características son parte integral del proceso de comunicación 

oral, donde la improvisación y la interacción en vivo juegan un papel crucial. 

Magnaré et al. (2022) refiere que “la manifestación de la comunicación oral se realiza por 

medio de los vocablos hablados, está establecido entre 2 o más personas en el cual intercambian 

palabras dando paso a la creación de mensajes” (p. 3) 

De acuerdo a lo anterior, sugiere que la comunicación oral se lleva a cabo a través del uso 

de palabras habladas entre dos o más personas. Este proceso de intercambio verbal permite la 

formulación y transmisión de mensajes, facilitando la interacción y el entendimiento mutuo entre 

los participantes. 

Asimismo, Muriel (2023) define la comunicación oral como “Crear palabras y oraciones 

articulando sonidos. Esta producción de sonidos no ocurre sola: se acompaña de varios tonos, 

inflexiones y ritmos” (p. 5).  

 

2.2.1.2. Comunicación asertiva no verbal.  

 La comunicación no verbal va ligada a la comunicación verbal, a la vez que escuchamos, 

observamos los gestos, movimientos del cuerpo, la expresión de la cara. El receptor da más 

importancia al lenguaje no verbal que a lo que estamos escuchando (Corrales, 2021, p. 7). 

Existen grupos de comunicación no verbal:  

▪ Kinesia: Los movimientos del cuerpo, los gestos (Expresión facial, Contacto ocular, Postura 

corporal, Aspecto exterior, Contacto físico) 

▪ Proximia: El uso del espacio inmediato de la persona que se denomina 
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Asimismo, Muriel (2023) señala que la comunicación no verbal se define como la forma 

de interactuar sin emplear lenguaje hablado o escrito. En lugar de utilizar signos lingüísticos, 

recurre a otros medios para instituir comunicación, como muecas específicas, la proximidad física 

o la emisión de ciertos sonidos. Se identifican 3 tipos de comunicación no verbal:  

▪ Kinésica: son los movimientos y posturas del cuerpo (lenguaje corporal), puede 

manifestarse como levantar las cejas, fruncir el ceño, levantar los brazos, agitar las manos, 

enseñar los dientes, levantar el pulgar, sentir o negar con la cabeza, encogerse de hombros, 

señalar con el dedo o guiñar un ojo.  

▪ La proxémica:  se refiere al manejo del espacio y las distancias físicas entre las personas 

durante la interacción. Dependiendo de la cultura, la cercanía entre individuos puede ser 

común o, por el contrario, se puede preferir mantener una mayor distancia. El antropólogo 

Edward T. Hall identificó cuatro tipos de trayectos interpersonales: el trayecto íntima (0 a 

60 centímetros), el trayecto personal (60 a 120 centímetros), el trayecto social (120 a 300 

centímetros) y el trayecto pública (más de 300 centímetros). 

▪ Cronémica:  La cronémica se refiere a la administración y uso del tiempo, abarcando 

aspectos como la puntualidad o impuntualidad, la duración de ciertos eventos sociales, y el 

tiempo que se dedica a acciones como un abrazo o un apretón de manos.  

 La comunicación no verbal incluye expresiones faciales, tono de voz, patrones de contacto, 

movimientos, diferencias culturales, etc.; aquí se abarcan tanto las acciones que se realizan como 

las que dejan de realizarse (un apretón de manos fuerte, o llegar tarde todos los días al trabajo son 

también son formas de comunicación). (Gonzales et al., 2016, p. 17) 
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Cantú et al. (2007) como se citó en Gonzales et al. (2016), refieren que se han establecido 

diferentes ramas o categorías para el estudio de la comunicación no verbal, las más importantes 

son:  p. 23) 

- Kinésica: Es la investigación de los movimientos corporales, incluidos los gestos, la 

expresión facial, el contacto visual y la postura, entre otros. 

- Proxémica. Se refiere al estudio de la distancia social, que es la forma en que cada sociedad 

o cultura en particular percibe los espacios físicos. Se suelen establecer límites imaginarios 

o reales que indican a las demás hasta donde pueden o no acercarse. 

Hernández (2023) La comunicación no verbal se define como "todas las señales o signos 

asociados con el contexto de comunicación en donde no incluyen vocabularios escritas u orales; 

estas señales comprenden gestos, movimientos corporales, postura, expresión facial, mirada, 

distancia, contacto físico, orientación, vestimenta y arreglo personal” (p. 19). 

Tipos de comunicación verbal:  

- Comunicación corporal (Kinésica): La kinésica estudia los movimientos y gestos corporales, 

los cuales cumplen funciones como señales de afecto, control y adaptación. 

• Comunicación no verbal espacial (Proxémica): Esta área de estudio examina cómo las 

personas utilizan el espacio para transmitir mensajes, enfocándose en cómo se perciben, 

estructuran y utilizan los espacios personales y sociales. Edward T. Hall identificó cuatro 

tipos de distancias interpersonales que definen las relaciones entre individuos: 

• Distancia íntima: de 0 a 0.5 metros, permite el contacto físico directo, como tocar con las 

manos o piernas. 
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• Distancia personal: de 0.5 a 1.5 metros, permite el contacto si se extienden los brazos. 

• Distancia social: de 1.5 a 3.5 metros, se utiliza en interacciones informales, como con 

compañeros de clase o en reuniones sociales. 

• Distancia pública: a partir de 3.5 metros, no se captan detalles faciales, pero se puede ver y 

oír sin dificultad. 

2.2.1.2.1. Kinesia.  

De acuerdo con Cestero (2006), citado en Domínguez (2009), la kinésica se define como 

“El estudio metódico de los movimientos corporales no orales, que son percibidos visualmente y 

las posiciones del cuerpo, ya sean conscientes o no, que tienen un valor comunicativo crucial en 

la comunicación no verbal” (p. 33). Aquí se analizan 4 puntos: 

- Postura corporal: En la interacción, la relación entre los movimientos corporales y las 

posturas influye en la interpretación de las señales dentro del proceso kinésico. 

- La gesticulación: Se compone de los gestos, que son movimientos corporales que se realizan 

principalmente con los brazos, las manos y, en menor medida, con la cabeza. 

- La expresión facial: Se refiere a la amplia gama de movimientos y gestos que se pueden 

realizar con el rostro y sus áreas circundantes. 

La mirada: Permite al individuo expresar interés y satisfacción en una interacción, 

ayudando a evitar el silencio durante la comunicación. 

 Para Ruiz et al. (2012) citado en Aguilera (2018) refieren que la kinesia “es el componente 

de la comunicación no verbal que estudia el comportamiento desde el punto de vista de los 

movimientos corporales” (p. 5) Presentan diferentes categorías: expresión facial, mirada, gestos, 

postura.  
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La kinesia se centra en cómo los movimientos corporales, como las expresiones faciales, 

la forma en que se mira, los gestos y la postura, comunican información sin necesidad de palabras. 

Este concepto es esencial para entender la comunicación no verbal y su impacto en la interacción 

humana. 

Cano (2015) refiere que la kinésica “son los movimientos corporales, por los cuales, 

podemos determinar el comportamiento de una persona, a través de su postura corporal, gestos, 

expresión facial, mirada y sonrisa” (p. 2) 

De acuerdo con lo anterior, define a la kinésica como el estudio de los movimientos 

corporales para interpretar el comportamiento. Esta disciplina examina cómo la postura, los gestos, 

la expresión facial, la mirada y la sonrisa pueden ofrecer información sobre las actitudes y 

emociones de una persona. 

Eco (1986) y Voli (2000) citados en Cantillo (2014) definen la kinésica “al universo de las 

posturas corporales. De las expresiones faciales, los comportamientos gestuales, de todos aquellos 

fenómenos que oscilas entre el comportamiento y la comunicación” (p. 75). 

2.2.1.2.2. Proximia.  

Domínguez (2009) define la comunicación proxémica como “La ciencia que examina los 

comportamientos no verbales relacionados con la organización del espacio y analiza el valor 

expresivo que los seres humanos asignan a dicho espacio” (p. 80). 

La esencia de proximia radica en su capacidad para fusionar distintas tecnologías de manera 

que se complementen y potencie el uno al otro. Por ejemplo, al combinar algoritmos avanzados de 

inteligencia artificial con sistemas de comunicación en tiempo real, proximia permite una 

interacción más fluida y eficiente entre los usuarios y las máquinas. Este enfoque integrado facilita 
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una mayor personalización en las experiencias digitales y mejora la adaptabilidad de las soluciones 

tecnológicas a las necesidades individuales. 

Podemos distinguir entre dos tipos de espacios:  

- Espacio físico o territorial: concede importancia al espacio social o público 

-  Espacio psicológico o personal: Se enfoca en el ámbito íntimo del individuo, 

delimitando el área que cada persona considera propia y privada. 

Para Cano (2015) la proxemia “es la distancia física o grado de proximidad, que se 

establece en dos o más personas, en una situación de interacción” (p. 8) Hall define 4 tipos de 

distancia:  

✓ Distancia intima: es la más guardada por cada persona, ya que se da entre personas que 

tienen mucha confianza. 

✓ Distancia personal: Se da en las relaciones cercanas, como, por ejemplo: reuniones, en una 

oficina, asambleas, fiestas, conversaciones amistosas o de trabajo. 

✓ Distancia social: Se da en relaciones más impersonales y se necesita un mayor volumen de 

voz para comunicarnos con una persona o grupo de personas 

✓ Distancia publica: Es la distancia idónea para dirigirse a un grupo de personas, en una 

conferencia, charla, usando un tono de voz alto. 

Figura 6 Tipos de distancia  

Tipos de distancia  
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Nota. Recuperado de Cano (2015) 

https://elsilenciohablamucho.wordpress.com/2015/07/09/elementos-de-la-comunicacion-no-verbal-kinesia-

proxemia-y-paralinguistica/ 

Asimismo, Cantillo (2014) menciona que la proxémica “estudia la utilización del territorio 

personal, es decir analiza la ubicación del emisor” (p. 69). Hall en su libro the silent leguage (1959) 

y the hidden (1966) desarrollo el concepto de proxemia e hizo énfasis en la distancia interpersonal 

y fenómenos espaciales, al respecto identifico tres niveles de análisis:  

-  El análisis de las condiciones espaciales inmutables del entorno 

- La disposición de los objetos móviles que se encuentran en el espacio  

- La distancia interpersonal de los comunicantes entre si  

Davis (2010) citado en Valencia (2020) menciona que “La postura es el aspecto no verbal 

más accesible para identificar y observar en la proxémica” (p. 16). Existen dos tipos de postura:  

- las congruentes: que expresan reciprocidad 

- las no congruentes: que pueden utilizarse para señalar distancias psicológicas 

2.2.1.3.Comunicación asertiva paraverbal. 

Hernández (2023) refiere que la comunicación no verbal “Es el análisis de los mensajes no 

verbales que se generan a través de la voz”. (p. 16). En este contexto, el paralenguaje comprende 

varios elementos esenciales, tales como:  
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- Tono de voz: La variación en el tono puede transmitir diferentes emociones y actitudes, 

aportando contexto adicional a las palabras habladas. 

- Vocalizaciones: Incluyen una variedad de sonidos como reír, llorar, gemir, bostezar, eructar, 

tragar, inhalar o exhalar profundamente, toser, hipar, quejarse, gritar, silbar, atarear, suspirar, 

carcajearse, sollozar, murmurar, chiflar, carraspear, jadear, susurrar y estornudar. Estas se 

clasifican en caracterizaciones vocales, que reflejan el volumen (de muy alto a muy bajo) y 

la velocidad (de muy lenta a muy rápida), y en segregados vocales, como "uh," "um," "mm," 

"oh," etc. 

- Ritmo: La cadencia del habla puede influir en cómo se percibe el mensaje, ya sea como 

calmado, pausado, o acelerado. 

- Entonación: La variación en el tono y la inflexión a lo largo de la conversación ayuda a 

enfatizar ciertos puntos y a transmitir significados más profundos. 

Para Gonzales et al. (2016) “la comunicación La voz paraverbal incluye características 

como entonación, volumen, dicción, acento, emisión de sonidos, gruñidos, risas, bostezos, entre 

otras. (p. 26). Las características vocales principales que ayudan a determinar la intención del 

mensaje son:  

- Volumen: El nivel de intensidad del habla puede sugerir confianza, urgencia o 

agresividad. 

- Emisión de sonidos: Elementos como gruñidos, risas, y bostezos añaden matices 

adicionales al mensaje, proporcionando pistas sobre el estado emocional o la 

actitud del hablante. 

- textura (características de la voz) 
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- Acento: Las variaciones en la pronunciación regional o personal pueden influir en 

la interpretación cultural y la identidad del hablante. 

- Dicción: La claridad y precisión en la pronunciación de las palabras afectan la 

comprensión del mensaje. 

Asimismo, Domínguez (2009) refiere que la comunicación verbal “Es un método que 

investiga, desde una perspectiva fónica, las cualidades de la voz y sus posibles variaciones. 

También examina los aspectos emocionales, así como las pausas y silencios en la comunicación” 

(p. 23). 

elementos que componen la comunicación paraverbal:  

• La voz: nos referimos a todas las partes de la voz, como la intensidad, el tono, el timbre, 

el tempo y el ritmo. 

• La voz: nos referimos a todas las partes de la voz, como intensidad, tono, timbre, tempo 

y ritmo.  

• Los diferenciadores son los mecanismos que manejan las diferentes reacciones 

emocionales de una persona, como reír, llorar, bostezar o incluso estornudar.  

• Las interjecciones que impiden la comunicación no verbal son expresadas por los 

alternantes. 

Corrales (2021) describe que “en este tipo de comunicación se hace el uso del tono, el 

volumen y la intensidad; con los que comunicamos nuestro estado emocional” (p. 9). 

• Con el tono de voz expresamos la emoción. 
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• Con el volumen expresamos el ánimo. 

• Con la intensidad expresamos frialdad, rechazo, aceptación. 

Para Valenzuela (2023) “esta forma de comunicación está constituida por todos aquellos 

rasgos que no son lingüísticos, pero que son igualmente importantes, ya que determinan la 

interpretación que el receptor realiza de los mensajes” (p. 9). Estos rasgos son:  

▪ el ritmo       

▪ el tiempo    

▪ el control de la articulación  

▪ la entonación     

▪ las pausas     

▪ caracterizadores vocales como la risa, el llanto, el suspiro, etc. 

2.2.1.3.1. Cualidades de la voz. 

Según Domínguez (2009), la cualidad de la voz se refiere a “todos los componentes de la 

voz, como la intensidad, el tono, el timbre, el tempo y el ritmo. También incluye el tipo de voz y 

el grado de control que el ser humano ejerce, dependiendo del contexto” (p. 106). 

Varias características esenciales distinguen la voz humana como una herramienta compleja 

y multifacética. Los individuos pueden comunicarse de manera efectiva y expresar una variedad 

de emociones e intenciones gracias a estas características. El tono, el timbre, el volumen y el ritmo 

son las características más notables, y cada una de ellas tiene un impacto significativo en cómo se 

percibe e interpreta la comunicación vocal. 
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2.2.1.3.2. Vocalizaciones. 

Según Domínguez (2009), “son un tipo de elemento que altera la comunicación habitual 

mediante la profusión de ruidos, incluyendo diversas reacciones emocionales del individuo, como 

la risa, el llanto, los bostezos o incluso los estornudos” (p. 106). 

Se describe cómo ciertos sonidos, como la risa, el llanto y otros ruidos, influyen en la 

comunicación al introducir elementos emocionales que modifican la forma en que se transmite el 

mensaje habitual. 

2.2.2. Productividad laboral 

Teoría científica. 

Centralmente la teoría científica que sustentan la segunda variable de la investigación 

productividad laboral se elucida: 

Gismacio y Schwerdt (2012) destacan que Frederick Taylor (1911) publicó el libro 

“Principios de la Administración Científica”, que le valió el reconocimiento como el padre de la 

administración científica. En esta obra, Taylor estableció principios y normas para mejorar las 

condiciones laborales y aumentar la productividad de los trabajadores. El mal uso de la fuerza 

laboral y las máquinas, la lentitud de los trabajadores debido a factores como la pereza y la 

simulación en el trabajo, y la necesidad de mejorar las relaciones entre empleadores y empleados 

fueron algunos de los problemas que abordó. Taylor atribuyó estos problemas al uso de métodos 

empíricos inadecuados. 
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El propósito exacto era simplificar los procesos de fabricación con el fin de obtener un 

mayor nivel de eficiencia, lo que significaba una mayor producción, un mejor uso de los recursos 

y una reducción de costos. 

Teoría conceptual. 

Según la Organización Internacional del Trabajo (2015) “La productividad laboral mide la 

eficiencia de un país al utilizar la materia prima en una economía para producir bienes y servicios, 

y ofrece una medida del crecimiento económico, la competitividad y los niveles de vida en un 

país” (p. 2). Cuando se mejora el uso, la coordinación y otros factores de producción, la 

productividad laboral aumenta. 

La OIT promueve la denominada “vía ética” a la productividad, mediante la cual se procura 

aumentar la productividad con mejores condiciones de trabajo y el pleno respeto de los derechos 

laborales, en oposición con la “vía no ética”, que consiste en la explotación de la población activa. 

Mientras que según Coll (2020), “la productividad laboral es una medida de eficiencia en 

el trabajo. Evaluar la capacidad de un individuo, equipo o maquinaria para transformar insumos 

en productos útiles. La correspondencia entre la cantidad de productos producidos por un sistema 

productivo y la cantidad de recursos utilizados para producirlos se conoce como productividad. 

Por lo tanto, la productividad laboral es la relación entre el trabajo realizado o los bienes 

producidos por una persona y los recursos empleados para lograr esa producción. 

En otras palabras, la productividad laboral mide la eficacia con la que se convierten los 

recursos (como el tiempo, el esfuerzo y el capital) en productos o servicios. Evalúa cómo el trabajo 

realizado por una persona, equipo o maquinaria se traduce en resultados, considerando la relación 

entre la producción obtenida y los recursos invertidos en el proceso. 
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Factores que influyen en la productividad laboral:  

- Motivación laboral. 

- Clima laboral. 

- Recursos materiales  

- Salario. 

- Liderazgo. 

- Calidad de los productos o servicios. 

- Producción de bienes y servicios  

- Calidad y momento de la maquinaria. 

- Calidad que cuenta las materias primas. 

Existen diferentes puntos para optimizar la productividad laboral: 

▪ Motivar a los empleados en la empresa. 

▪ Contribuir flexibilidad en el trabajo. 

▪ Provocar un buen clima laboral. 

▪ Asentir la conciliación laboral. 

▪ Tender un buen sistema de comunicación. 

▪ Adaptar el entorno a las preferencias del trabajador.  

Por otro lado, Redactor (2021) señala que “la productividad es una providencia económica 

que calcula la cantidad de productos y servicios producidos por cada factor utilizado, como 

trabajadores, capital, tiempo y tierra, durante un período específico” (p. 6). Su propósito es evaluar 

la eficiencia de la producción por cada recurso o factor empleado, considerándose un proceso 
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eficaz cuando se obtiene la misma cantidad de producción utilizando la menor cantidad posible de 

recursos. 

Se explica que la productividad se mide evaluando cuántos productos o servicios se generan 

en relación con los factores utilizados, como el trabajo y los recursos materiales. La eficiencia se 

define como la capacidad de producir la misma cantidad de bienes o servicios con una menor 

cantidad de recursos. 

 

 

Figura 7 Tipos de productividad 

Tipos de productividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Adaptado de Redactor (2021). 

https://rockcontent.com/es/blog/productividad-en-el-trabajo/ 

Tipos de 
productividad

Productividad en el 
trabajo: Se evalúa la 
producción obtenida y 
la cantidad de trabajo 

empleada.

Productividad 
marginal: Se trata de la 

producción extra que 
conseguimos con una 
unidad adicional de un 
factor de producción, 

manteniendo constante 
al resto.

. Productividad total 
de los factores: Se 

relaciona la producción 
que se obtuvo junto con 

todos los factores 
intervinientes en la 

producción: 
infraestructura, capital, 

trabajo y tecnología.
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De acuerdo con el Instituto Peruano de Economía (IPE), la productividad laboral se refiere 

a la cantidad de producción promedio realizada por un trabajador durante un período de tiempo 

específico. Puede medirse en términos de volumen físico o valor (precio por volumen) de los 

bienes y servicios producidos. Es necesario mejorar la educación, la capacitación y la tecnología 

para aumentar la productividad laboral, de lo contrario, el aumento de la productividad sería solo 

una consecuencia del ciclo económico. 

Sin embargo, la Universidad Internacional de Rioja (2022) define la productividad laboral 

como la relación entre los bienes o servicios producidos por un trabajador y los recursos utilizados 

para obtener dichos bienes o servicios. Calcular la productividad laboral es significativo para las 

empresas porque les indica cuan eficientes son y les permite: 

▪ Conocer mejor su funcionamiento y a sus empleados. 

▪ Buscar las causas que explican una baja productividad y ponerles solución. 

▪ Comprobar el efecto que sus políticas, prácticas y decisiones tienen en la productividad. 

2.2.2.1. Salario. 

El Ministerio de Trabajo y Economía Social (2023) refiere que según el artículo 2 del 

Estatuto de los Trabajadores “el salario es la totalidad de las percepciones económicas de los 

trabajadores, sin discriminación por razón de sexo, en dinero o en especie, por la prestación 

profesional de sus servicios laborales por cuenta ajena” (p. 1).  

La composición del salario se define mediante negociación colectiva o, en su defecto, a 

través del contrato individual, e incluye los siguientes elementos: 

▪ Salario base: Es la retribución establecida por unidad de tiempo o por obra. 
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▪ Complementos salariales: Son pagos adicionales que se determinan en función de factores 

relacionados con las condiciones personales del trabajador, el trabajo realizado, y la situación 

y resultados de la empresa. Entre estos complementos se consideran:  

✓ la antigüedad del trabajador 

✓ pagas extraordinarias 

✓ Primas a la producción: Son pagos adicionales otorgados en función de la calidad o 

cantidad de trabajo realizado 

Asimismo, Caballero (2015) define el salario como “el precio a pagar a cambio del trabajo 

realizado por una persona, esta se determina según la oferta y demanda de trabajo” (p. 1). Es dado 

por diversos factores como:  

✓ la disponibilidad de mano de obra 

✓ los convenios sindicales 

✓ la formación o experiencia del trabajador  

✓ la legislación laboral del país. 

Caldas y Triana (1957), citados en Castro y Londoño (2019), definen el salario como “la 

contraprestación que recibe el trabajador por los servicios prestados, asociando esta categoría a 

otros conceptos como las bonificaciones y horas extras; reconocen una nueva categoría de salario 

diferente al fijo, existiendo para ellos el salario variable” (p. 13). 

En este marco, el salario se comprende no solo como el pago básico que recibe un 

empleado, sino que también abarca formas adicionales de compensación, como bonificaciones y 

horas extras. Además, Caldas y Triana introducen el concepto de "salario variable", que se 

diferencia del salario fijo, y que puede fluctuar en función de diversos factores, como el 

https://economipedia.com/definiciones/ley-de-oferta-y-demanda.html
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rendimiento o los resultados obtenidos. Esta diferenciación permite una visión más completa y 

flexible del sistema de remuneración laboral. 

Para López y Otero (2015) el salario “es el centro de las relaciones laborales entre las 

personas y las empresas, elemento fundamental en las condiciones de empleo, por su relación con 

los puestos de trabajo dentro de las organizaciones” (p. 15). 

De acuerdo con esta definición, el salario no solo representa el pago que recibe un 

empleado, sino que también es crucial para establecer y mantener las relaciones laborales y las 

condiciones de empleo dentro de las empresas. Su influencia se extiende a cómo se estructuran los 

puestos de trabajo y a las dinámicas entre empleadores y empleados, subrayando su importancia 

en la organización y funcionamiento de las relaciones laborales. 

 

Jara (2022) define al salario como “la cantidad de dinero periódico que se percibe por un 

trabajo realizado, antes de aplicar las retenciones fiscales. Puede ser diario, quincenal, mensual o 

anual” (p. 3). Existen diferentes tipos de salario:  

- Salario fijo: Es el monto acordado para todos los períodos (generalmente mensual), que 

no depende del rendimiento ni de logros, sino del tiempo dedicado al puesto. 

- Salario mixto: Combina una cantidad fija acordada por tiempo de trabajo con 

componentes variables basados en el rendimiento o la cantidad de trabajo realizado. 

- Salario en especie: Incluye pagos no monetarios, como tarjetas de comida, transporte, 

formación o alojamiento. 

- Salario metálico: Se refiere al pago en efectivo o 'metálico', cada vez menos común 

debido a la prevalencia de transferencias y otros métodos digitales. 
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2.2.2.1.1. Mano de obra. 

La mano de obra es "la cantidad de obra ejecutada por un hombre o una cuadrilla 

claramente definida, en un período de tiempo", según Mejía y Hernández (2007). 

Figura 8 Productividad de la mano de obra  

Productividad de la mano de obra  

               
Nota. Recuperado de Mejía y Hernández (2007) 

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6299721.pdf 

La mano de obra incluye a todos los empleados de una empresa y aportan su esfuerzo al 

proceso de producción” (p. 1).  

Tipos de mano de obra:  

- La mano de obra directa se refiere a los trabajadores que participan directamente en la 

fabricación de bienes y servicios mediante la transformación de insumos y materias primas. 

- La mano de obra indirecta es aquella que no participa directamente en la producción de 

bienes y servicios, pero que brindan apoyo o realizan tareas de dirección durante el proceso 

productivo. Dentro de esta categoría, se clasifica en: 

✓ Cualificada: Aquellos que poseen habilidades profesionales o técnicas específicas 

necesarias para realizar tareas dentro del proceso productivo. 
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✓ No cualificada: las personas que no necesitan tener habilidades técnicas o 

profesionales para desempeñar una labor.  

2.2.2.1.2. Convenios sindicales. 

Para Aldao (2013) “es el acuerdo entre un empresario, grupo de empresarios o varias 

organizaciones, acerca de las condiciones de trabajo que han de formar parte de los contratos 

individuales de las personas obligadas por el convenio en cuestión” (p. 103).  

 

2.2.2.1.3. Experiencia del trabajador. 

 

Para Lindón (2006) citado en Garabito (2013) define la experiencia de trabajo como “un 

análisis multidimensional que implica “tomar el punto de vista de quien trabaja, integrar el trabajo 

con otras dimensiones de la totalidad llamada “vida cotidiana” e incorporar la espacialidad como 

parte del trabajo” 

 

Westreicher (2020) lo define como “El conjunto de habilidades y conocimientos adquiridos 

por una persona o grupo de personas en un puesto de trabajo específico” (p. 1).  

 

2.2.2.1.4. Legislación laboral. 

Para el instituto de ciencias HEGEL (2021) la legislación laboral son todo aspecto que 

abarca los tópicos inherentes a los derechos y obligaciones de los trabajadores y empleadores” 

(p.2). se pueden distinguir dos ramas de análisis: 

- Individual: se ocupa de los derechos y deberes de los trabajadores en particular. Por ejemplo, 

las licencias, la jornada de trabajo, sueldos y gratificaciones, etc. 
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- Colectivo: se involucra en cuestiones de la tutela de los derechos sindicales de los 

trabajadores. Es decir, se aborda al trabajador como colectiva o grupo. 

2.2.2.2. Clima laboral. 

Para López y Castiblanco (2021) el clima laboral hace referencia “a la manera en el que los 

colaboradores describen el ambiente de trabajo a partir de agentes relacionados con el sujeto, el 

conjunto y la ordenación; que pueden afectar a las actividades, motivación y comportamiento de 

sus miembros y, por tanto, al desempeño de la organización” (p. 80). 

El clima laboral servicios es el conjunto de percepciones de las características 

relativamente estables de una organización que influyen en las actividades, el comportamiento de 

sus miembros y el entorno psicosocial en el que se desenvuelven los empleados. (Iglesias y Torres, 

2018, p. 33) Para el análisis del clima laboral, se trabaja con 4 áreas que son:  

- el liderazgo 

- la motivación 

- la reciprocidad o compromiso 

- la participación. 

Asimismo, Bordas (2016) refiere que el clima laboral “Está formado por un conjunto de 

cosas tangibles e intangibles que están presentes de manera relativamente estable en una 

organización específica y que pueden o no tener un impacto en el desempeño laboral de los 

empleados” (p. 23). Existen diversas dimensiones para este tema aportadas por diversos autores 

como Litwing y Stringer (1968), Likert (1976), Moos et al. (1974) y otros.:  
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- Autonomía: Los miembros de la organización creen que tienen la capacidad de tomar 

decisiones y solucionar problemas sin consultar a sus superiores a cada paso.  

- Cooperación: Los miembros perciben que en su organización existe un ambiente de 

compañerismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo.  

- Reconocimiento: Los miembros de la organización sienten que su trabajo y contribución son 

reconocidos adecuadamente. 

- Organización y estructura:  

- Los métodos de trabajo están bien estructurados y coordinados, son claros y operan de 

manera efectiva. 

- Innovación: los integrantes divisan que existe receptividad para expresar e implementar 

nuevas ideas para la creatividad y el cambio.  

- Transparencia y equidad: Las prácticas y políticas organizacionales son transparentes, justas 

y basadas en criterios objetivos.  

- Motivación: los trabajadores perciben que en la organización se motiva el buen desempeño 

y la producción destacada.  

- Liderazgo: Se percibe el comportamiento y estilo de relación de los lideres hacia los 

empleados.  

El clima laboral actúa como un filtro a través del cual los fenómenos objetivos de una 

organización se perciben por sus miembros, creando un ambiente que influye en sus motivaciones 

y comportamientos, y que, en consecuencia, produce diversas repercusiones para la organización. 

(Iglesias y Garcia, 2015, p. 4) 
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El clima organizacional, según Álvarez (1992), según Pilligua y Arteaga (2019), "involucra 

variables como cualidades, valores, reglas y emociones que los empleados descubren en la empresa 

donde trabajan; es el resultado de la interacción entre los motivos internos del sujeto y las 

incitaciones proporcionadas por la empresa". (p. 12). 

2.2.2.2.1. Compromiso. 

Schaufeli et al. (2002) como se citó en Pinela y Armijos (2022) definieron el compromiso 

en el trabajo como “un estado mental que otorga un valor agregado en una organización, y que 

genera un ambiente positivo” (p. 4) Se destaca 3 factores para medir el nivel de compromiso:  

- Vigor: implica poseer suficiente energía y la habilidad de recuperar las energías en el trabajo, 

las ganas de esforzarse, y la constancia y perseverancia en momentos difíciles. 

- Dedicación: implica que el individuo valora, se motiva, y se siente orgulloso de su trabajo. 

- Absorción: por su lado se relaciona con la caracterización, el hecho de identificarse de forma 

psicológica con las actividades realizadas en la organización. 

El compromiso laboral es, según Sodexo (2022) señala que es un factor que lleva a los 

empleados a involucrarse profundamente tanto con su trabajo como con los objetivos y valores de 

la empresa. Un empleado comprometido es aquel que siente pasión por su trabajo y hace más por 

su trabajo. 

“El compromiso laboral incluye la aceptación de las metas de la organización, la 

disposición a hacer esfuerzos para alcanzarlas y el deseo de seguir siendo un miembro activo de la 

organización, dentro de una práctica constante” (p. 90), según Cáceres (2000), citado por Peralta 

et al. (2007). 
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2.2.2.2.2. Participación. 

Báez (2011) participación de los obreros en la compañía como aquel proceso de adquisición 

de los siguientes derechos: a participar en los beneficios, en la toma de decisiones relevantes para 

la empresa y en la propiedad de la misma” (p. 130). 

Laville (1991) citado en Puentes et al. (2012) define la participación del trabajador como 

“toda forma de gestión de la producción o de la empresa en la cual toman parte o están asociados 

los trabajadores de base” (p.147). 

2.2.2.3. Motivación laboral. 

Parrales et al. (2022) señalan que "la motivación laboral se basa en el bienestar e impulso 

del personal para lograr un progreso y cometido en las actividades y responsabilidades que deben 

realizar"(p. 7).   

La corporación Industrial Minuto de Dios (2020) como se citó en Parrales (2022) 

mencionan 4 factores que hacer caer la balanza en la motivación laboral:  

1. Lugar de trabajo: La empresa debe tener un lugar de trabajo cómodo donde los empleados 

puedan completar las tareas de la manera más eficiente posible. 

2. Ambiente de trabajo: Los líderes y los empleados deben asegurarse de que exista un 

entorno laboral positivo donde se fomente el apoyo mutuo y el respeto entre los miembros. 

3. Participación y autonomía: permitir que los empleados realicen sus tareas sin presión les 

brinda la confianza y la autonomía que necesitan para desenvolverse con tranquilidad y 

completar cada tarea sin problemas. 
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4. Condiciones de trabajo: Los empleados se sentirán más satisfechos con su lugar de trabajo 

si reciben comisiones, horarios flexibles y bonos, entre otros incentivos.  

Por otro lado, Peña y Villón (2018) ofrecen una definición integral de la motivación laboral, 

describiéndola como el producto de la interacción entre el individuo y los estímulos 

proporcionados por la organización. Esta conceptualización enfatiza la naturaleza bidireccional de 

la motivación, donde tanto el empleado como la empresa juegan roles activos. Los autores 

subrayan que el objetivo principal de estos estímulos organizacionales es crear elementos que 

impulsen e incentiven al trabajador hacia el logro de metas específicas. Esta perspectiva sugiere 

que la motivación laboral no es simplemente una característica inherente al individuo, sino un 

proceso dinámico que puede ser influenciado y cultivado por las prácticas organizacionales. 

Además, Peña y Villón destacan que este enfoque motivacional no solo busca mejorar el 

desempeño del trabajador, sino también fomentar un sentido de pertenencia dentro de la empresa. 

Este último aspecto es particularmente significativo, ya que implica que una motivación laboral 

efectiva no solo aumenta la productividad, sino que también fortalece el vínculo emocional y el 

compromiso del empleado con la organización, lo cual puede tener implicaciones positivas a largo 

plazo en términos de retención de talento, satisfacción laboral y cultura organizacional. 

Galván (2017) define a la motivación laboral como “un conjunto de esfuerzos mediante los 

cuales el ser humano desempeña diversas actividades para alcanzar una meta” (p. 3). Existen 

factores dentro de la motivación laboral como: el ambiente, punto estratégico, donde exista 

seguridad, un clima de confianza, ya que donde existe una supervisión constante se crea una 

tensión emocional que hace sentir al empleado incómodo y por lo tanto su desempeño puede ser 

mínimo. 
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Finalmente, Folgado (2022) define que la motivación laboral hace referencia a “las 

posibilidades que tiene cualquier empresa para implicar a sus trabajadores, de forma que se 

preocupen por maximizar su rendimiento y cumplir con sus objetivos laborales” (p. 2). 

Tipos de motivación laboral:  

▪ Motivación intrínseca: la motivación viene por una satisfacción personal de cada uno. Es 

decir, no necesita a una fuente externa (como un jefe o compañero), sino que es una 

autoestimulación.  

▪ Motivación extrínseca: aquí hay un agente exterior. Suele estar relacionada con el 

reconocimiento de los otros.  

▪ Motivación positiva: las recompensas o premios determinan este tipo de motivación.  

▪ Motivación negativa: el factor determinante está ligado a un castigo o amenaza que puede 

sufrir el trabajador si no hace su trabajo bien. 

▪ Motivación primaria: el individuo busca satisfacer sus necesidades básicas. 

▪ Motivación social: el trabajador quiere conseguir la aceptación social en un grupo y por eso 

hace determinadas actividades. 

2.2.2.3.1. Ambiente de trabajo  

Según Lario et al. (2022) el ambiente de trabajo “es todo aquello que afecta al bienestar 

físico y mental de los trabajadores. A esto se le suman factores técnicos y sociales que influyen en 

el bienestar laboral del trabajador” (p. 1). 

 

Los ambientes laborales que carecen de confianza generan una falta de compromiso en los 

trabajadores, causando así desinterés y peor aún dejar el puesto de trabajo, lo que es perjudicial 
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para la empresa (Aguas, 2021). Se pueden considerar algunos puntos para crear un ambiente de 

trabajo adecuado: 

- Fomentar el respeto  

- Espacios de descanso en el ambiente laboral  

- Cuidar el espacio de trabajo  

- Cooperación dentro de la organización  

- Celebrar las buenas noticias  

- Felicitar en público y corregir en privado  

 

2.2.2.3.2. Condiciones de trabajo. 

Las condiciones de trabajo son “ligados de escenarios y rasgos materiales, ecológicas, 

económicas, políticas, organizacionales, entre otras, a través de las cuales se efectúan las relaciones 

laborales”, según Martínez et al. (2013).  

Aparte de la remuneración, Herzberg (1959) considera que el espacio físico de trabajo y la 

seguridad laboral son componentes de higiene. Estos factores hacen referencia al entorno en el que 

se desenvuelve el trabajo y las circunstancias que lo encierran. 

2.2.2.4. Recursos materiales.  

 

Los recursos materiales incluyen "todos los insumos, materias primas, herramientas, 

máquinas, equipos y todo elemento físico que se requieren para realizar el proceso de producción 

de una empresa", según Quiroa (2020). 

Tipos de recursos materiales:  

▪ Los edificios e instalaciones sirven como lugares donde se lleva a cabo el proceso de 

producción de una empresa. 
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▪ Máquinas y equipos: son los elementos que una empresa utiliza principalmente para llevar a 

cabo el proceso de elaboración de productos. También pueden ser utilizados para transportar 

personas, animales, insumos, materias primas y mercaderías dentro de la misma empresa o 

para transportarlos internamente. 

▪ Las materias primas son todos los recursos que deben transformarse para convertirse en 

productos que puedan ser utilizados o consumidos por los consumidores. 

Enríquez (2002) define los recursos como "el conjunto de personas, bienes materiales, 

financieros y técnicos con los que cuenta y utiliza una dependencia, entidad, u organización para 

alcanzar sus objetivos y originar los bienes o servicios que son de su aptitud" (p. 75).  

Asimismo, Ucha (2009) define los recursos materiales como “los medios tangibles que la 

empresa puede utilizar para alcanzar sus objetivos” (p. 1). Entre los recursos materiales se incluyen 

los inmuebles, insumos, herramientas e instrumentos, máquinas y elementos de oficina. 

Chiavenato (1999) indica que “los recursos materiales son recursos que las organizaciones 

tienen para realizar sus tareas y alcanzar sus objetivos: son bienes o servicios empleados en la 

ejecución de las actividades de la compañía” (p. 10). Dentro de estos recursos se encuentran:  

✓ Edificios y terrenos  

✓ Maquinarias  

✓ Equipos  

✓ Instalaciones 

✓ Materias primas  

✓ Materiales  
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Según Prieto (2020), los recursos materiales incluyen todas las cosas tangibles que una 

organización usa para realizar su trabajo. Esto incluye las instalaciones y oficinas con su 

mobiliario, maquinaria, automóviles, materiales, materias primas o inventario, entre otras cosas. 

2.2.2.4.1 Materias primas. 

 

Caballero (2015) define la materia prima como el primer eslabón de una cadena de 

fabricación, y en las distintas fases del proceso se irán transformando hasta convertirse en un 

producto apto para el consumo. 

De acuerdo a lo antes mencionado, la materia prima representa los materiales básicos que 

se utilizan al inicio del proceso de producción. A medida que avanzan las etapas del proceso 

manufacturero, estas materias primas se someten a diversas transformaciones y procesos que las 

convierten en productos finales listos para el mercado y el consumo. 

Para Chávez (2023) “la materia prima es un material básico empleado como base de un 

proceso industrial, utilizado como compuesto principal para la fabricación de productos de 

consumo” (p. 2). Presenta las siguientes características:  

- Ausencia de manipulación  

- Base de la cadena productiva  

- Resulta en un producto terminado  

2.2.2.4.2 Máquina y equipo. 

Beltrán (2014) refiere que “la maquinaria y equipo son instrumentos empleados en el 

trabajo para realizar procesos productivos” (p. 1). Los equipos de trabajo se adecuarán 
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perfectamente a las características del trabajo que deba realizarse de manera que, en la medida de 

lo posible, garanticen totalmente la seguridad y salud de los trabajadores, eliminando los riesgos. 

2.2.2.5. Liderazgo. 

 

Newstrom (2003) como se citó en Aguirre et al. (2017), el liderazgo se define como "la 

causa de ser capaz en los demás con trabajo en equipo, con el propósito de que trabajen con 

exaltación en el logro de sus metas" (p. 188). 

Para Flores (2020) el liderazgo “es una interacción entre los miembros de un grupo, en el 

que los líderes son agentes de cambio, personas cuyos actos afectan el resto de los componentes 

en mayor grado que los actos de estos últimos afectan a los líderes” (p. 8). 

Las características de un líder son:  

- Responsabilidad 

- Honestidad 

- Creatividad 

- Motivador  

- Sociable  

- Justo 

- Capacidad  

- Confianza  

Lussier y Achua (2011) definen el liderazgo como “el proceso de atribución entre líderes 

y seguidores para alcanzar los objetivos organizacionales a través del cambio” (p. 6). 

Asimismo, Hagai (1992), citado en Alfonso et al. (1999), sostiene que el liderazgo “Es una 

disciplina cuyo ejercicio ejerce premeditadamente una atribución sobre un grupo específico con el 
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objetivo de alcanzar metas predefinidas que beneficien y satisfagan las verdaderas insuficiencias 

del grupo” (p. 3). 

Finalmente, Díaz et al. (2018) mencionan que el liderazgo es considerado “una fuente de 

ventaja competitiva ya que líderes tienen una influencia y capacidad de impactar el desempeño 

individual y colectivo, impulsando la productividad y la competitividad organizacionales” (p. 73). 

2.2.2.5.1 Confianza. 

Según Reina y David (2017) la confianza “impulsa la colaboración y crea un entorno 

seguro para que los miembros del equipo hablen directamente unos con otros, no solo para 

facilitarse información, sino también para solucionar problemas y dudas, y lograr un aprendizaje 

y un crecimiento más profundos” (p. 7). 

La confianza, dentro del entorno de trabajo, se divide en confianza técnica y confianza 

motivacional. Estas hacen referencia a las capacidades, responsabilidades y el compromiso que 

uno adquiere con el resto de compañeros y a la correcta ejecución de cada uno de esos aspectos 

mencionados (Castro, 2020, p. 6) 

La confianza es uno de los elementos más estimulantes en el desarrollo de las sociedades 

y en el crecimiento de las personas, pues cuando hay confianza entre los integrantes de un equipo 

de trabajo, las personas se sienten seguras de actuar de una cierta manera frente a una determina 

situación. (Paravic y Lagos, 2022, p. 17). 

2.2.2.5.2 Responsabilidad. 

Alvarado (2023) define a la responsabilidad como “aquella cualidad propia del ser humano 

o bien, como la capacidad de un sujeto activo de derecho para reconocer y afrontar sus actos y las 

consecuencias que deriven de ellos” (p. 3). 
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2.2.2.6. Producción de bienes y servicios. 

 

Para Castro (2022) la producción de un bien o servicio se define como “la combinación y 

acoplamiento de operaciones necesarias para poder hacer, transformar o elaborar cualquier 

producto o servicio” (p. 10).  

Esto implica que la producción involucra un conjunto de procesos y actividades 

interrelacionadas que permiten la creación o modificación de productos y servicios. Estos procesos 

incluyen la transformación de materias primas, la realización de operaciones específicas y la 

integración de diversos elementos necesarios para obtener el resultado final 

Gómez (2011) define a la producción como “una secuencia de operaciones que transforman 

los materiales haciendo que pasen de una forma dada a otra que se desea obtener” (p. 20). Para 

lograr una buena producción, de un bien o servicio se debe tomar en cuenta:  

• Materiales. En relación con el abastecimiento, control y disponibilidad de materias 

primas y elementos, estos deben cumplir con especificaciones de calidad y cantidad para 

garantizar que todas las operaciones productivas comiencen puntualmente. 

• La mano de obra. Se refiere a las funciones, cantidad y perfil del personal necesario para 

el proceso de producción. 

• Maquinaria y equipos: se refiere a las estrategias y procedimientos diseñados para 

asegurar la reposición oportuna de recursos, el mantenimiento adecuado de los equipos 

y la correcta ejecución de procesos para evitar interrupciones en el sistema. 

• Método de producción: sobre los métodos de optimización potenciales teniendo en 

cuenta los recursos disponibles y la capacidad de producción. 
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Fontalvo et al. (2018) refieren que la producción de un bien o servicio “es la producción de 

bienes y servicios para satisfacer las necesidades de la sociedad y afirma que es un componente 

estratégico de las organizaciones porque los bienes y servicios no pueden ser competitivos si no 

se fabrican con altos estándares de productividad” (p. 11). 

Figura 9 Proceso de producción  

Proceso de producción  

 

 

 

Nota. Adaptado de Fontalvo (2028). 

https: http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1692-85632018000100047 

Asimismo, Rodríguez et al. (2002) define que el proceso productivo está referido a “la 

utilización de recursos operacionales que permiten transformar la materia prima en un resultado 

deseado, que bien pudiera ser un producto terminado” (p. 137) 

La producción es la transformación de recursos para crear bienes o servicios que sean 

cualitativa y cuantitativamente diferentes y que su valor sea mayor que el de los recursos 

empleados. Para mejorar su calidad, los componentes que participan en su producción trabajarán 

juntos. (Román, 2011, p. 5) 

Del párrafo anterior mencionado, significa que el proceso de producción no solo convierte 

recursos en bienes o servicios, sino que busca añadir valor a través de la mejora en calidad y en 

cantidad. Además, enfatiza la importancia de la colaboración y la integración eficaz de los diversos 

componentes del proceso productivo para lograr un producto final superior. 

http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1692-85632018000100047
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2.2.2.6.1 Métodos de producción. 

 

Coll (2020) define al método de producción como “la forma en la que se organiza una 

economía para producir bienes y servicios, encontrando el escenario óptimo para satisfacer las 

necesidades ilimitadas de los agentes socioeconómicos” (p. 1). 

En otras palabras, el método de producción se refiere a la manera en que una economía 

estructura sus recursos y procesos para generar bienes y servicios. Su objetivo es identificar la 

forma más eficiente de utilizar estos recursos para satisfacer de manera óptima las necesidades y 

demandas de los individuos y organizaciones dentro del sistema económico. 

2.2.2.7. Calidad del producto o servicio. 

La calidad es la adecuación que se le da a un producto o servicio para que cumpla con un 

alto nivel en sus características al llegar hasta el cliente; cuando los resultados del servicio superan 

las expectativas del cliente al usarlo, la calidad del servicio se considera eficiente. (Miranda et al., 

2021, p. 1434) 

Esto significa de acuerdo a lo citado anteriormente que, la calidad se refiere a cómo un 

producto o servicio se ajusta a las expectativas y necesidades del cliente, asegurando que cumpla 

con altos estándares en sus características. La eficiencia en la calidad se alcanza cuando el 

desempeño del producto o servicio excede las expectativas del cliente, proporcionando un valor 

superior al esperado. 

Molina (2014) define la calidad de servicio como "desempeñar con las expectativas del 

cliente sobre la calidad con la que un servicio satisface sus insuficiencias" (p. 4).  

Componentes de la calidad del servicio:  

https://economipedia.com/definiciones/agente-economico.html


78 
 

- Accesibilidad. Las compañías de servicios deben facilitar que los clientes puedan 

contactarlas y recibir un servicio de manera rápida. 

- Confiabilidad. La capacidad de proporcionar el servicio de modo seguro, precisa y 

consistente 

- Respuesta. La disposición a atender y proporcionar un servicio aligerado.  

- Seguridad. Los clientes deben percibir que los servicios prestados son seguros, sin 

riesgos ni dudas sobre su calidad. 

- Empatía. Implica comprender y ponerse en el lugar del cliente para entender sus 

sentimientos y necesidades. 

- Tangibles. Las instalaciones físicas y el equipo de la organización deben estar en 

óptimas condiciones y ser de alta calidad. 

Imai (1998), citado en Garza et al. (2008), señala que “La calidad no solo se refiere a la 

calidad de los productos o servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos que los 

acompañan” (p. 15). Todos los procesos de desarrollo, incluido el diseño, la fabricación, la venta 

y el mantenimiento de los productos o servicios, están cubiertos por la calidad. 

Esto implica que la calidad abarca no solo el resultado final de un producto o servicio, sino 

también cada etapa del proceso que contribuye a su creación y entrega. Desde el diseño inicial 

hasta la fabricación, venta y mantenimiento, cada fase debe cumplir con estándares de calidad para 

asegurar que el producto final sea excelente y satisfaga las expectativas del cliente. 

Pincay y Parra (2020) refieren que “la calidad de servicio se relaciona con la percepción 

que tiene el consumidor del producto o servicio adquirido, incluyendo el valor que se obtiene por 

el precio que paga” (p. 1127). 
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La calidad de un producto o servicio se define como la percepción del cliente sobre su 

valor, evaluando si es de mayor o menor calidad en función de cómo percibe diversos factores 

asociados a ese producto. (Morales y Hernández, 2004, p. 4) 

2.2.2.7.1 Seguridad. 

 

Según la Real Academia Española (2023) “un producto o servicio que, en condiciones de 

utilización normales o razonablemente previsibles, incluidas las condiciones de duración, 

instalación y mantenimiento, no presenta riesgo alguno o únicamente riesgos mínimos, son 

considerados aceptables o seguros” (p. 1). 

Quality (2019) menciona que la seguridad “es un valor determinante en todo producto o 

servicios que implique un riesgo significativo, está relacionada con la durabilidad del producto, 

otro de los elementos clave para definir la calidad” (p. 12) 

De acuerdo con el párrafo anterior, significa que la seguridad es fundamental en la 

evaluación de la calidad de productos o servicios, especialmente cuando estos conllevan riesgos 

significativos. La seguridad no solo protege a los usuarios, sino que también está estrechamente 

vinculada a la durabilidad del producto, ambos aspectos cruciales para asegurar que el producto 

cumpla con los estándares de calidad esperados. 

2.2.2.7.1 Confiabilidad. 

Dekra, (2023) define la fiabilidad de un producto como “la probabilidad que éste tiene de 

funcionar, durante todo su ciclo de vida, en las condiciones ambientales de su uso habitual” (p. 2). 

En definitiva, una alta fiabilidad significa que un producto cuenta con grandes probabilidades de 

funcionar correctamente durante la mayor parte del ciclo de vida. 
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2.2.2.8. Calidad de las materias primas. 

De acuerdo a Atria Innovation (2021) El control de calidad de las materias primas se refiere 

a "el conjunto de procesos por los cuales se realiza el análisis de todos los factores que intervienen 

en la adquisición y uso de materias primas dentro de un proceso de fabricación". (p. 15) Para ello 

se toman en cuenta los proveedores y el correcto almacenamiento. 

Las siguientes etapas son parte de la gestión de la calidad de las materias primas: 

• Búsqueda de proveedores de materias primas, suministro y almacenamiento: se basa en la 

búsqueda de información sobre la obtención de materias primas. La búsqueda de 

proveedores, el análisis del transporte o la manipulación de materias primas son ejemplos. 

Ensayos de calidad y análisis de los resultados: después de comprar la materia prima 

deseada, es importante evaluar su utilidad en su proceso. Es cierto que se deben realizar pruebas 

que demuestren la valía de las materias primas en situaciones reales de uso dentro del proceso 

productivo. Después, es necesario realizar una evaluación completa de sus habilidades. 

Para Zambelli (2020) define a la calidad de la materia prima como “el proceso de control 

de calidad que se realiza a través del análisis y auditoría de cada materia prima utilizada dentro del 

proceso de fabricación industrial” (p. 6) 

Etapas de control para la calidad de materia prima: 

- Recepción de materia prima 

- Test de prueba de calidad 

- Análisis de resultados 

- Identificación de convenientes e inconvenientes 

- Comunicación al proveedor de la materia prima 

https://blog-es.checklistfacil.com/calidad-4-0/
https://blog-es.checklistfacil.com/calidad-4-0/
https://blog-es.checklistfacil.com/tipos-de-auditoria/
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Colmenares et al. (2016) la materia prima utilizada en el proceso productivo debe contribuir 

al aseguramiento de la calidad de los materiales adquiridos por la organización para el desarrollo 

de su proceso productivo, que una vez procesada dará paso a los productos terminados que necesita 

la compañía para desarrollar sus funciones operativas y dar cumplimiento a su objeto productivo. 

Cuesta (2005) la calidad de los materiales que se obtienen para la producción de bienes es 

de gran importancia para la empresa ya que según la calidad de sus materias primas dará como 

resultado un producto final de calidad. Esto implica que la calidad de las materias primas es 

fundamental para asegurar que el producto final sea de alta calidad. Si las materias primas son de 

buena calidad, es más probable que el producto terminado también cumpla con los estándares 

deseados, destacando la importancia de seleccionar y gestionar adecuadamente los insumos en el 

proceso de producción. 

Calidad de la materia prima. (Ochoa, 2009). Define como materia prima todos los 

elementos que se incluyen en la elaboración de un producto. Un buen control de calidad de 

materiales permite garantizar que las características físicas, mecánicas y químicas de los materiales 

que se emplearan en la obra satisfacen las especificaciones técnicas del proyecto. 

2.2.2.8.1 Proveedores.  

 

Torres et al. (2021) define como un proceso de negocio que permite a una empresa 

seleccionar adecuadamente a sus proveedores y negociar los mejores precios de bienes y servicios 

que compra (p.56) 

Según Acevedo y Gómez (2010) los proveedores son aquellos que aportan venden y surten 

objetos o artículos tangibles. Estos son encargados de satisfacer las necesidades del cliente, pues 
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a través de los bienes o servicios que proveen las empresas realizan sus operaciones diarias para 

cumplir su misión (Acevedo y Gómez, 2010, p. 56) 

2.2.2.8.1 Almacenamiento.   

Mira (2021) menciona que “los almacenes deben contar con una serie de condiciones y 

características que garanticen la máxima seguridad y eviten daños en los productos, el 

almacenamiento consiste en ubicar todos los productos en zonas destinadas a su producción y 

conservación” (p. 1). 

Para Remisa (2021) el almacenaje es el conjunto de actividades que se realizan para guardar 

y conservar artículos en condiciones óptimas para su utilización desde que son producidos hasta 

que son requeridos por el usuario o el cliente (p. 1) Consiste en el manejo de productos 

almacenándolos para evitar su deterioro y reducir los desperdicios. 

2.3. Marco conceptual 

2.3.1. Arbitrarias (V1 - Comunicación asertiva) 

“Califica a aquello que se realiza por capricho o antojo, y no por motivos razonables o 

especificados por una norma” (Pérez, 2022, P. 2). 

2.3.2. Autonomía (V1 - Comunicación asertiva) 

“Es la capacidad del individuo para hacer elecciones, tomar decisiones y asumir las 

consecuencias de las mismas” (Martínez, 2013, p. 1). 
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2.3.3. Contraprestación (V2 - Productividad laboral) 

“La contraprestación es el desembolso que una persona o empresa se compromete a hacer 

a su contraparte en una transacción. Esto, como compensación por la entrega de dinero, bienes o 

servicios” (Westreicher, 2020, p. 1). 

2.3.4. Emisor (V1 - Comunicación asertiva) 

“Es aquella persona que transmite una información con el objetivo de exponer un mensaje, 

aportar datos, o comunicar un hecho. El emisor tiene una gran importancia ya que es la fuente 

encargada de poner en marcha la transmisión del mensaje” (Peiró, 2021, p. 2). 

2.3.5. Escuelas conductistas (V1 - Comunicación asertiva) 

“Teoría conductista puede definirse como el estudio del comportamiento observable. Es 

una teoría sobre el aprendizaje basada en la idea que todos los comportamientos se adquieren a 

través del condicionamiento” (Sampoyo, 2023, p. 3). 

2.3.6. Fónico (V1 - Comunicación asertiva) 

“Son las herramientas lingüísticas que se encargan de moldear el lenguaje por medio del 

sonido de las palabras y el juego con su pronunciación” (Ortega, 2021, p. 3). 

2.3.7. Intangibles (V2 - Productividad laboral) 

“Es un término que se utiliza para describir todo lo que no se puede percibir fácilmente 

mediante los sentidos (normas, emociones, sentimientos)” (Westreicher, 2020, p. 1). 

2.3.8. Métodos empíricos (V1 - Comunicación asertiva) 

“Es cualquier estudio donde las conclusiones se extraen estrictamente de pruebas reales 

concretas y verificables” (Velázquez, 2023, p. 1). 
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2.3.9. Percepciones (V1 - Comunicación asertiva) 

“La percepción consiste en una función que le posibilita al organismo recibir, procesar e 

interpretar la información que llega desde el exterior valiéndose de los sentidos” (Perez, 2021, 

p.4). 

2.3.10. Receptor (V1 - Comunicación asertiva) 

“Es aquella persona que recibe un mensaje, este elemento tiene una gran importancia en el 

área de la comunicación ya que será el encargado de recibir y decodificar el mensaje para conseguir 

que exista una buena comunicación” (Peiró, 2021, p. 2). 

2.3.11. Retenciones (V2 - Productividad laboral) 

“La Retención se puede definir como la parte de los ingresos que se retienen para pagar los 

impuestos que estamos obligados a pagar por nuestra actividad empresarial o de prestación de 

servicios” (Peña y Rodríguez, 2020, p. 1). 

2.3.12. Signos paralingüísticos (V1 - Comunicación asertiva) 

“Estudio de aquellos aspectos no verbales de la comunicación que se utilizan para dar más 

énfasis o complementar el significado del lenguaje verbal, luyen características vocales como la 

modulación de la voz o la entonación” (Palacios et al., 2019, p. 1). 

2.3.13. Tangibles (V2 - Productividad laboral) 

“Tangible es un adjetivo utilizado para hacer referencia a todo lo que puede sentir con el 

tacto (u otro sentido), o que puede ser percibido con claridad” (Westreicher, 2020, p. 1). 

https://definicion.de/informacion/
https://definicion.de/sentido/
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2.3.14. Ética (V2 - Productividad laboral) 

“La teoría o ciencia del comportamiento moral de los hombres en sociedad. O sea, es una 

ciencia de una forma específica de conducta humana” (Sánchez y Vázquez (1969) citado en Prado, 

2016, p. 376). 

2.3.15. No ética (V2 - Productividad laboral) 

“Cualquier acto que se salga de lo que se considera moralmente correcto o apropiado para 

una persona” (Stigliano, 2020, p. 10). 

2.3.16. Vocablos (V1 - Comunicación asertiva) 

“Vocablo es un término que se emplea como sinónimo de palabra. Se trata de un fragmento 

de un discurso y de la representación en formato gráfico de dicho fragmento” (Perez, 2015, p.2). 

 
 
  

https://definicion.de/palabra/
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CAPÍTULO III 

3. HIPÓTESIS 

3.1. Hipótesis general 

H0 = NO Existe relación directa entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en 

trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD. sucursal de Perú Huancavelica 2023. 

H1= Existe relación directa entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en 

trabajadores de Chin a Railway Tunnel Group Co., LTD. sucursal de Perú Huancavelica 2023. 

3.2. Hipótesis especificas 

3.2.1. Hipótesis especifica 1 

H0 = No Existe relación directa entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú:  

H1= Existe relación directa entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral en 

trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 023.  

3.2.2. Hipótesis especifica 2 

H0 =   No Existe relación directa entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.   

H1= Existe relación directa entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023.   
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3.2.3. Hipótesis especifica 3 

H0 =   No Existe relación directa entre la comunicación asertiva paraverbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.  

H1= Existe relación directa entre la comunicación asertiva paraverbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023. 

3.3. Variables 
 

Carballo y Guelmes (2016) hace referencia a La Nuez et al. (2008). Las características y 

propiedades cuantitativas o cualitativas de un objeto o fenómeno que adquieren distintos valores, 

o sea, varían respecto a las unidades de observación se conocen como variables de investigación. 

En la indagación se tomó en cuenta las sucesivas variables: 

Variable asociativa: comunicación asertiva 

Variable de supervisión: productividad laboral 

3.3.1. Definición conceptual 

1. Comunicación asertiva.  

Intrínsecamente de la teoría científica que sustento la primera variable de la investigación 

comunicación asertiva se expone: 

Según Amayuela y Mieles (2015), los creadores de la historia de la asertividad citan el libro 

"Terapia Reflexiva Condicionada" de Salter de 1949, que enfatiza los conceptos de "exitación" 

(equivalente a asertividad) e "inhibición" (equivalente a sumisión). Las escuelas de conductismo 

son las únicas que dan al asertividad este punto de partida. Según Güell y Muñoz (2000), 
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investigadores españoles, Wolpe utilizó por primera vez el concepto de conducta asertiva en 1958 

y ha tenido muchas elaboraciones desde entonces. 

En el caso de Carrobles (1979), La asertividad es la capacidad de expresar de manera 

apropiada y directa, en un momento determinado (personal o social), las creencias y sensaciones 

tanto positivas como negativas. 

2. Productividad laboral 
 

Dentro de la teoría científica que sustento la segunda variable de la investigación 

productividad laboral se elucida: 

Gismacio y Schwerdt (2012) indican que Frederick Taylor (1911) publicó el libro “Principios de 

la Administración Científica”, por el cual se le reconoce como el padre de la Administración 

Científica. Taylor estableció principios y normas para optimizar las condiciones de trabajo y 

aumentar la productividad de los obreros, abordando problemas como el mal uso de la fuerza 

laboral y las máquinas, la lentitud en el trabajo debido a la pereza y la simulación, y la necesidad 

de mejorar las relaciones entre empleadores y empleados, todos derivados del uso de métodos 

empíricos. 

 El propósito exacto era simplificar los procesos de fabricación con el fin de obtener un 

mayor nivel de eficiencia, lo que significaba una mayor producción, un mejor uso de los recursos 

y una reducción de costos. 

3.3.2. Definición operacional  
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Tabla 1 Definición operacional de la variable: Comunicación asertiva  

Definición operacional de la variable: comunicación asertiva  

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Concepto Indicador Item 

Variable 1 

      

Comunicación 

asertiva 

Güell y 

Muñoz (2000) 

argumentan 

que el 

concepto de 

conducta 

asertiva fue 

empleado por 

primera vez 

por Wolpe en 

1958 y 

posteriormente 

ha tenido 

muchas 

elaboraciones. 

Para Carrobles 

(1979), El 

asertividad es 

la habilidad 

para exponer 

de manera 

apropiada y 

directa, en un 

momento 

determinado 

(de índole 

personal o 

social), las 

creencias y 

sensaciones 

tanto positivas 

como 

negativas. 

Según Peiró 

(2021) la 

comunicación 

asertiva es 

una de las 

habilidades 

más 

requeridas 

por las 

empresas 

cuando 

buscan 

candidatos 

para cubrir un 

puesto de 

trabajo, y se 

examinan por 

medio de la 

comunicación 

asertiva 

verbal, no 

verbal y 

paraverbal 

que la 

persona 

evaluada 

transmita. 

Verbal 

Por otro lado, Peiró 

(2020) refiere que 

“La comunicación 

verbal es aquella en 

la que se utilizan las 

palabras, el mensaje 

que se transmite, se 

articula y expresa a 

través de la 

comunicación oral, 

o escrita” (p. 1). 

Escrita 

¿Tiene usted confianza para expresar lo que piensa o 

siente a sus superiores? 

¿Usted siente miedo al poner su firma dentro de un 

documento que contenga algún reclamo u 

observación contra sus supervisores? 

¿Le es más fácil conversar sobre alguna situación del 

trabajo por mensajes de celular que en persona? 

Oral 

¿Hablas o actúas sin medir las consecuencias? 

¿Cuándo quieres emitir un mensaje, lo haces de 

manera respetuosa y considerando los sentimientos 

de la otra persona? 

¿Su superior se muestra amable para responder las 

consultas que tiene respecto al trabajo? 

¿Cuándo tiene algún desacuerdo lo expresa de 

manera abierta ante los demás? 

¿Cree usted que cuando sus compañeros realizan una 

crítica lo hacen de una manera adecuada teniendo 

empatía? 

No verbal  

Muriel (2023) 

define la 

comunicación no 

verbal como: “la 

manera de 

comunicarse sin 

usar el lenguaje 

hablado ni escrito. 

No utiliza signos 

lingüísticos, sino 

que recurre a otro 

tipo de medios para 

establecer una 

comunicación, 

como hacer 

Kinesia 

¿Considera que la forma de comunicación utilizado 

dentro de su trabajo es efectiva? 

¿Su superior utiliza un lenguaje apropiado al 

momento de emitir un criterio? 

¿Cuándo te diriges a tu superior te expresas de 

manera clara y precisa? 

Proximia 

¿Mantienes contacto visual cuando vas a comunicar 

algo a tu superior o compañero? 

¿Mantienes una distancia adecuada cuando te vas a 

dirigir a alguien? 
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determinados 

gestos, la distancia 

física, o la emisión 

de algunos sonidos, 

establecidos por la 

kinesia y 

proximia” (p. 1).  

Paraverbal  

Hernández (2023) 

refiere que la 

comunicación no 

verbal “es el estudio 

de la expresión de 

los mensajes no 

verbales producidos 

por la voz”. (p. 16). 

Teniendo como 

componentes a las 

cualidades de la 

voz y las 

vocalizaciones. 

Cualidades de 

la voz 

¿Cuándo tienes una crítica hacia tu compañero tu 

postura corporal y gestualidad expresan lo que 

quieres decir? 

¿Cuándo su superior se dirige hacia usted la 

expresión y mirada que emite le produce confianza 

para expresar sus opiniones? 

¿El volumen de voz que tiene es el adecuado cuando 

se dirige hacia sus compañeros? 

¿Cuándo su superior se dirige ante usted el tono y 

articulación al hablar es el adecuado?   

Vocalizaciones 

¿Controlas tus sentimientos (llanto, furia, gritos) 

cuando alguien hace una crítica hacia tu persona? 

¿Cuándo quieres hacer una crítica a un compañero 

buscas el tiempo y momento adecuado para hacerlo? 

¿Cuándo se realiza una reunión de trabajadores, 

mantienen un tono de voz adecuado? 

Nota. Adaptado de bases teóricas o científicas de la variable comunicación asertiva y productividad laboral de la investigación. 
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Tabla 2 Definición operacional de la variable: Productividad laboral 

Definición operacional de la variable: productividad laboral 

Variables  Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Concepto Indicador Item 

Variable 2 

 

Productividad 

laboral  

Frederick Taylor (1911) 

publicó el libro “Principios 

de la Administración 

Científica”. Estableció 

principios y normas sobre 

las mejores condiciones 

posibles para el trabajo y el 

aumento de la 

productividad en los 

obreros, combatiendo una 

serie de problemas que 

incluyen el mal 

aprovechamiento de la 

fuerza de trabajo humana y 

de las máquinas, la lentitud 

de los obreros por 

condiciones tales como la 

pereza y la simulación en el 

trabajo, así como la 

necesidad de armonizar las 

relaciones entre patrones y 

trabajadores, problemas que 

señala como derivados del 

uso de métodos empíricos. 

Según la Organización 

Internacional del 

Trabajo (2015) el 

aumento de la 

productividad laboral se 

mide cuando se eleva el 

valor agregado mediante 

la mejora del uso, la 

coordinación y demás de 

todos los factores de 

producción como son el 

salario, el clima laboral, 

la motivación laboral, 

los recursos materiales, 

el liderazgo, la 

producción de bienes y 

servicios, la calidad del 

producto o servicio y la 

calidad de las materias 

primas. 

Salario  

El Ministerio de Trabajo y 

Economía Social (2023) 

refiere que “el salario es 

la totalidad de las 

percepciones económicas 

de los trabajadores, 

considerando diversos 

factores para su 

determinación como son: 

la mano de obra, 

convenios sindicales, la 

experiencia del trabajador, 

y la legislación laboral” 

(p. 1).  

Mano de obra  

¿Cree usted que su 

puesto de trabajo va 

acorde con las 

capacidades y 

habilidades que 

usted posee? 

Convenios 

sindicales 

¿Considera usted 

que los acuerdos 

puntuados en su 

contrato son 

respetados por el 

gerente de la 

empresa? 

Experiencia del 

trabajador 

¿Considera usted 

que su salario es 

acorde a su 

experiencia laboral? 

Legislación 

laboral  

¿Cree usted que se 

respetan sus 

derechos de acuerdo 

con la legislación 

laboral peruana? 

Clima laboral 

Para López y Castiblanco 

(2021) el clima laboral 

hace referencia “a la 

manera en el que los 

colaboradores describen el 

ambiente de trabajo a 

partir de agentes 

relacionados con el 

individuo, el grupo y la 

organización; los cuales 

Motivación 

¿Recibe algún 

mensaje motivador 

por parte de su 

superior o 

compañeros? 

¿La empresa le 

otorga 

bonificaciones e 

incentivos con la 

finalidad de mejorar 



87 
 

son la motivación, el 

compromiso y la 

participación” (p. 80). 

su productividad 

laboral? 

Compromiso 

¿Considera que sus 

compañeros 

cumplen con 

responsabilidad, 

compromiso y 

eficiencia sus 

actividades 

laborales? 

Participación  

¿Existe 

participación por 

parte suya y de sus 

compañeros durante 

una reunión con su 

superior? 

Motivacion 

laboral 

Parrales et al. (2022) 

refieren que “la 

motivación laboral se basa 

en la comodidad e 

impulso del personal para 

obtener un desarrollo y 

desempeño en cuanto a las 

actividades y funciones 

que tengan que 

desarrollar, en el 

ambiente de trabajo y 

las condiciones que esta 

presenta” (p. 7).   

 Ambiente de 

trabajo 

¿Considera que 

existe un ambiente 

de confianza entre 

sus compañeros?  

¿Considera que su 

ambiente laboral es 

ideal para 

desempeñar sus 

funciones? 

Condiciones de 

trabajo  
¿Considera usted 

que su espacio de 

trabajo es seguro?  

 Recursos  

Según Quiroa (2020) los 

recursos materiales son” 

todos los insumos y todo 

elemento físico que se 

requieren para realizar el 

proceso de producción de 

una empresa, tales somo 

las materias primas y las 

máquinas y equipos” (p. 

1). 

Materias primas  

¿Recibe usted las 

materias primas 

necesarias en el 

momento oportuno 

para la elaboración 

de su trabajo?  

Máquinas y 

equipos 

¿Las maquinarias y 

equipos para el 

desarrollo de su 

trabajo se 

encuentran en buen 
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estado y 

funcionamiento? 

Liderazgo  

Lussier y Achua (2011) 

definen al liderazgo como 

“el proceso de influencia 

entre líderes y seguidores 

para lograr los objetivos 

organizacionales por 

medio del cambio, un 

líder se identifica por 

brindar confianza y 

responsabilidad” (p. 6). 

Confianza 

¿Su líder o superior 

le brinda suficiente 

confianza a usted y 

a su equipo para 

poder desempeñar 

bien su trabajo?   

Responsabilidad  

¿Considera usted 

que su líder o 

superior asume y 

desarrolla con 

responsabilidad su 

puesto de trabajo? 

Producción 

de bienes y 

servicios 

Gómez (2011) define a la 

producción como “una 

secuencia de operaciones 

que transforman los 

materiales haciendo que 

pasen de una forma dada a 

otra que se desea obtener, 

para que se realice de 

forma efectiva debe 

considerarse métodos de 

producción activas y 

confiabilidad en los 

procesos” (p. 20) 

Métodos de 

producción  

¿Se realiza una 

buena organización 

en su equipo de 

trabajo para una 

eficiente producción 

de los servicios que 

brinda la empresa? 

Confiabilidad 

¿Considera usted 

que el servicio 

realizado por todos 

los trabajadores es 

de forma correcta 

con formalidad y 

exactitud? 

Calidad del 

producto o 

servicio 

Para Molina (2014) la 

calidad de servicio 

consiste “en cumplir con 

las expectativas que tiene 

el cliente sobre que tan 

bien un servicio satisface 

sus necesidades, es decir 

que les brinde la 

seguridad completa sobre 

su adquisición” (p. 4).  

Seguridad  

¿Se encuentra 

motivado para 

realizar sus 

servicios 

eficientemente y 

que estos brinden 

seguridad? 
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Calidad de 

las materias 

primas  

Para Zambelli (2020) 

define a la calidad de la 

materia prima como “el 

proceso de control de 

calidad que se realiza a 

través del análisis y 

auditoría de cada materia 

prima utilizada dentro del 

proceso de fabricación, 

para ello se deben contar 

con proveedores de 

garantía y buen 

almacenamiento de la 

misma” (p. 6) 

Proveedores  

¿Considera usted 

que los proveedores 

ofrecen materias 

primas de calidad a 

la empresa para 

brindarle seguridad 

en el desempeño de 

sus labores? 

Almacenamiento 

¿Los encargados de 

almacén atienden 

sus requerimientos 

en el tiempo 

oportuno para la 

continuidad de su 

trabajo? 

Nota. Adaptado de bases teóricas o científicas de la variable productividad laboral de la investigación. 
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CAPÍTULO IV 

4. METODOLOGÍA 

4.1. Método de la investigación 

Método general 

Debido a que esta investigación utilizó un conjunto de métodos metódicos y universales 

para obtener conocimiento, el método científico se utilizó como método general: El problema de 

investigación, las hipótesis, la contratación de hipótesis y la generalización de los resultados. 

Asensi y Artiga (2002) indican que “este método reúne una serie de características que 

permiten la obtención de nuevo conocimiento científico. Es el único procedimiento que no 

pretende obtener resultados definitivos y que se extiende a todos los campos del saber” (p. 13). 

Especifico  

 El método específico planteado para esta investigación fue el deductivo. Según Gordillo y 

Ramón (2018), citando a Barchini (2006), el método deductivo se define como “extraer 

razonamientos lógicos de enunciados ya dados; este método va de la causa al efecto, de lo general 

a lo particular, comprueba su validez basándose en datos numéricos precisos y cuenta con un 

enfoque cuantitativo”. (p. 11) 
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4.2. Tipo de investigación  

La presente investigación se clasifica como básica, dado que se basa en teorías científicas 

existentes y busca, a través de sus resultados, contrastar y ampliar el conocimiento científico. 

Para Muntané (2010), la investigación pura, teórica o dogmática se caracteriza por 

originarse y mantenerse dentro de un marco teórico. Su objetivo principal es aumentar el 

conocimiento científico sin contrastar estos conocimientos con aspectos prácticos. 

4.3. Nivel de investigación 

El presente estudio se enmarca en el nivel de investigación relacional, dado que estableció 

una relación entre la variable asociativa de comunicación asertiva y la variable de supervisión de 

la productividad laboral. Este enfoque busca servir como base para futuras investigaciones en el 

mismo nivel o en niveles superiores de investigación científica. 

Según Ramos (2020), “en este alcance de la investigación surge la necesidad de plantear 

una hipótesis en la cual se proponga una relación entre 2 o más variables” (p. 9). 

Para García y García (2023), “La investigación correlacional es un tipo de metodología no 

experimental. El objetivo es encontrar explicaciones mediante el estudio de las relaciones entre las 

variables en marcos naturales, sin que las variables sean manipuladas” (p. 104) 

4.4. Diseño de la investigación 

Esta investigación fue de diseño no experimental ya que las variables independientes no 

se manipulan porque ya han sucedido, no se tiene control directo sobre dichas variables (Agudelo 

et al.,2008, p. 39); transversal ya que se analizó datos de las variables recopiladas en un periodo 
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de tiempo Sanchez (2023) (p.1) y correccional ya que se medirán y evaluarán las dos variables en 

estudio y con ello ver si existe una relación. Hernández et al. (2014) (p. 111) 

Ante ello, se presenta el siguiente esquema: 

Figura 10 Esquema de diseño de la investigación   

Esquema de diseño de la investigación      

  

Nota. Adaptado de Hernández et al. (2014). 

4.5. Población y muestra 

4.5.1. Población 

     Según Arias et al. (2016), la población es un conjunto de casos definidos, limitados y 

accesibles que cumplen con una serie de criterios predeterminados y servirá como referencia para 

la elección de la muestra. El término no se refiere exclusivamente a seres humanos; también puede 

referirse a animales, muestras biológicas, documentos, hospitales, objetos, familias, 

organizaciones, etc. (p. 202) 

Por tanto, el estudio enmarco una población de 207 trabajadores de la empresa China 

Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica. Según se anexa en el apéndice N° 15. 
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Figura 11 Población del estudio según organigrama 

Población del estudio según organigrama 
 
 

 
Nota. Recuperado de resumen ejecutivo de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica. 
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Figura 12    Población de estudio 

Población del estudio 
 

Cargo Número de trabajadores  

Equipo de conservación 161 

Especialistas 4 

Gerencia vial 1 

SSOMA 7 

Costos 1 

Administración central 2 

Administración 31 

Total 207 
Nota. Recuperado de relación de trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú 

Huancavelica 

4.5.2. Muestra 

Un subconjunto o parte del universo o población en el que se llevará a cabo la investigación 

se conoce como muestra. Hay métodos para calcular la cantidad de componentes de la muestra, 

como fórmulas, lógicas y otros; la muestra es solo una pequeña parte de la población. López, 2004, 

página 5. 

Según López y Fachelli (2015) "Se somete a observación científica con el objetivo de 

obtener resultados válidos para el universo total investigado, dentro de unos límites de error y 

probabilidad que se pueden determinar en cada caso" (p. 6). 

Por ello el número de muestra para esta investigación estuvo conformada por 161 

trabajadores del equipo de conservación, los cuales pertenecen directamente al área de 

producción de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica.  
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Técnica de muestreo. 

El muestreo fue de tipo no probabilístico, por criterio del investigador, debido a que no 

todos los miembros que constituyen la población cuentan con los mismos atributos para ser 

estudiados.  Según López y Fachelli (2015). “Las muestras no probabilísticas se fundamentan en 

el criterio de selección del propio investigador/a según los objetivos de la investigación y con un 

juicio y decisiones objetivadas que juega una función clave para determinar qué unidades han 

formar parte de la muestra” (p.43).  

Criterios de inclusión:      

1. Se incluyo dentro de la muestra, a los trabajadores del equipo de conservación, los cuales 

pertenecen directamente al área de producción de la empresa China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú Huancavelica, ya que ellos nos brindaron la información necesaria para el 

desarrollo de la investigación. Además, que antes de aplicar el instrumento en estas unidades 

de estudios, se solicitó el permiso correspondiente mediante el consentimiento informado. 

Anexo 6. 

Criterios de exclusión: 

1. Se excluyó del estudio a los trabajadores de las áreas administración, administración central, 

costos, especialistas, gerencia vial y SSOMA de la empresa china Railway Tunnel Group, 

ya que no fueron aptos para poder brindar información necesaria para el desarrollo de la 

investigación.  
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Figura 13 Muestra del estudio 

Muestra del estudio 
Equipo de conservación 

Cargo 
N° 

Trabajadores 

Asistente de residente de conservación 1 

Asistente de laboratorio 1 

Asistente de oficina técnica 2 

Asistente de residente de obra 1 

Auxiliar albañil 1 

Auxiliar carpintero 3 

Auxiliar de campo 64 

Auxiliar de laboratorio 1 

Auxiliar de movimiento de tierras 1 

Auxiliar de señalización 1 

Auxiliar de topografía 6 

Cadista 3 

Capataz de base estabilizada 1 

Capataz de conservación rutinaria 1 

Capataz de micropavimento 1 

Capataz de obras de arte 3 

Capataz movimiento de tierras 2 

Conductor de camión baranda 5 

Conductor de camión micropavimentador 1 

Conductor de combi 2 

Conductor de custer 3 

Especialista de obras de arte y drenaje 1 

Ingeniero de planeamiento 1 

Laboratorista 1 

Mecánico 1 

Soldador 1 

Técnico operador c. frontal/excavadora/retroexcav. 1 

Técnico operador de esparcidora 1 

Técnico operador de excavadora 1 

Técnico operador de pavimentadora 1 

Técnico operador de retroexcavadora 2 

Técnico operador de volquete 3 

Técnico albañil 8 

Técnico carpintero 10 

Técnico esquinero 2 

Técnico operador de cocina asfáltica 1 

Técnico paletero 1 
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Técnico planchero 1 

Técnico rastrillero 1 

Topógrafo 5 

Vigía 13 

Vigilante 1 

Total 161 

Nota. Adaptado de planilla de remuneraciones 202304CRTG. 

 

4.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

4.6.1. Técnicas de recolección de datos  

Para esta investigación se utilizó la técnica de la encuesta el cual, según Alelú et al. 

(2022) “la encuesta es una técnica de investigación que consiste en una interrogación verbal o 

escrita que se les realiza a las personas con el fin de obtener determinada información necesaria 

para una investigación” (p. 5). 

Por otra parte, Pardinas (1991) como se citó en Montes (2000) define la 

encuesta como “un sistema de preguntas que tiene como finalidad obtener datos para una 

investigación” (p. 4). 

4.6.2. instrumentos de recolección de datos 

Por lo tanto, el instrumento que se empleó en este estudio fue el cuestionario, el cual 

permitió entrar en relación inmediata con los 161 trabajadores del equipo de conservación, los 

cuales pertenecen directamente al área de producción de la empresa China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú Huancavelica, ello consistió en una serie de preguntas con el propósito de obtener 

información necesaria vinculados directamente a los objetivos y propósitos de la investigación; se 

realizaron preguntas claras y concretas considerando las variables y dimensiones de la 

investigación. 
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Sobre el instrumento en mención, García et. al (2006) mencionan que “es un proceso 

estructurado de recogida de información a través de la cumplimentación de una serie de preguntas” 

(p.14) Debe tener un número de identificación, pero no debe contener identificación personal del 

sujeto, es decir, debe ser anónimo. 

Diseño del instrumento cuestionario.  

Ficha Técnica: Cuestionario de comunicación asertiva  

Nombre: Cuestionario para evaluar la percepción sobre la comunicación 

asertiva de los trabajadores 

Autor: Acosta López Eduardo Rubén 

Año: 2023 

Tipo de 

instrumento: 

Cuestionario 

Objetivo: Obtener información para evaluar la percepción sobre la 

comunicación asertiva de los trabajadores a través de las dimensiones: 

Verbal, no verbal y para verbal. 

Usuarios: Se obtuvo información a través de los 161 trabajadores del área de 

conservación de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de 

Perú Huancavelica. 

Características y 

modo de aplicación: 

Este cuestionario cuenta con 20 ítems con cinco posibles respuestas: 

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, 

las cuales están divididos en tres dimensiones, la primera Verbal (10 

ítems); no verbal (6); paraverbal (5). 

Procedimiento: De aplicación directa y de forma individual y anónima, las personas 

encuestadas responderán las preguntas del cuestionario de acuerdo a 

su perspectiva. 

Duración:  20 min 
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Validación: el instrumento estuvo validado por la planilla de juicio de tres 

expertos, con un resultado aplicable. 

 

El escalamiento de Likert es "Un conjunto de ítems presentados en forma de afirmaciones 

o juicios ante los cuales se pide la reacción de los sujetos a los que se les administra; es decir, se 

pide al sujeto que externe su reacción eligiendo uno de los cinco puntos de la escala que tiene un 

valor numérico". (Hernández et al. 1991, p. 148) 

Ficha Técnica: Cuestionario de productividad laboral  

Nombre: Cuestionario de productividad laboral 

Autor: Acosta López Eduardo Rubén 

Año: 2023 

Tipo de 

instrumento: 

Cuestionario 

Objetivo: Obtener información para evaluar la productividad laboral de los 

trabajadores a través de las dimensiones: Salario, clima laboral, 

motivación laboral, recursos materiales, liderazgo, producción de 

bines y servicios, calidad del producto o servicio, calidad de las 

materias primas. 

Muestra: Los 161 empleados del área de producción de China Railway Tunnel 

Group, filial de Huancavelica en Perú, proporcionaron información. 

Características y 

modo de aplicación: 

Este cuestionario cuenta con 20 ítems con cinco posibles respuestas: 

(1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre y (5) Siempre, 

las cuales están divididos en ocho dimensiones, la primera Salario (3), 

clima laboral (4), motivación laboral (3), recursos materiales (2), 

liderazgo (2), producción de bienes y servicios (2), calidad del 

producto o servicio (2), calidad de las materias primas (2). 
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Procedimiento: De aplicación directa y de forma individual y anónima, las personas 

encuestadas responderán las preguntas del cuestionario de acuerdo a 

su perspectiva. 

Duración: 20 min. 

Validación: el instrumento estuvo validado por la planilla de juicio de tres 

expertos, con un resultado aplicable. 

 

Confiabilidad. 

Para Villasís et al. (2018) “los resultados de un estudio pueden considerarse confiables 

cuando tienen un alto grado de validez, es decir, cuando no hay sesgos. Una vez que se establece 

que una escala es reproducible y consistente, entonces puede concluirse que es confiable” (p. 416). 

La validez y la confiabilidad son los dos requisitos fundamentales de cualquier medición o 

instrumento de recolección de datos. 

El método de medida de consistencia interna con el estadístico de Alfa de Cronbach se 

utilizó para determinar este análisis de confiabilidad.  

Figura 14 Estadígrafo de Alfa de Cronbach 

Estadígrafo de Alfa de Cronbach 

 

 

 

Nota. Recuperado de Artemia (2023) 

https://revistas.utp.ac.pa/index.php/clabes/article/download/910/2548?inline=1 

Para el instrumento de medición de la variable X comunicación asertiva, se tomó en cuenta 

los baremos establecidos: 
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Figura 15 Baremos de medición de confiabilidad para la variable X 

Baremos de medición de confiabilidad para la variable X  

 

 

 

 

 

Nota. Recuperado de Kerlinger y Lee (2002). 

https://revistas.unal.edu.co/index.php/avenferm/article/view/15659/18162 

Tabla 3 Resumen de procesamiento de casos de la variable asociativa comunicación asertiva. 

Resumen de procesamiento de casos de la variable asociativa comunicación asertiva.  

    N % 

Casos Válido 161 100.0  
Excluido 0 0.0 

  Total 161 100.0 
Nota. Elaboración propia. 

Tabla 4 Estadísticas de fiabilidad de la variable asociativa comunicación asertiva 

Estadísticas de fiabilidad de la variable asociativa comunicación asertiva 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.861 20 
Nota. Elaboración propia. 

 

El resultado de confiabilidad ALFA DE CRONBACH para la variable asociativa: 

comunicación asertiva. En el baremo de interpretación el valor α 0,861 indica que el instrumento 

tiene excelente confiabilidad. 

Para el instrumento de medición de la variable Y productividad laboral, se tomará en cuenta 

los baremos establecidos: 

Figura 16 Baremos de medición de confiabilidad para la variable Y 

Baremos de medición de confiabilidad para la variable Y  

https://revistas.unal.edu.co/index.php/avenferm/article/view/15659/18162
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Nota. Recuperado de Kerlinger y Lee (2002). 

https://revistas.unal.edu.co/index.php/avenferm/article/view/15659/18162 

Tabla 5 Resumen de procesamiento de casos de la variable productividad Laboral   

Resumen de procesamiento de casos de la variable productividad laboral   

    N % 

Casos Válido 161 100.0  
Excluido 0 0.0 

  Total 161 100.0 

Nota. Elaboración propia 

Tabla 6 Estadísticas de fiabilidad variable productividad laboral 

Estadísticas de fiabilidad variable productividad laboral  

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

0.862 20 

Nota. Elaboración propia 

El resultado de confiabilidad ALFA DE CRONBACH para la variable Productividad 

Laboral. En el baremo de interpretación el valor α 0,862 indica que el instrumento tiene excelente 

confiabilidad.  
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Validez. 

Según Arribas (2004) como se citó en Robles y Del Carmen (2015) la validez es definida 

como “el grado en que un instrumento de medida mide aquello que realmente pretende medir o 

sirve para el propósito para el que ha sido construido” (p. 6). La validez y fiabilidad son los dos 

criterios de calidad que debe reunir todo instrumento de medición tras ser sometido a la consulta 

y al juicio de expertos con el objeto de que los investigadores puedan utilizarlo en sus estudios. 

Para el tratamiento de la información de validez, debido al cuestionario que tuvo varias 

alternativas de respuesta se utilizó la planilla de juicio de 3 expertos. 

"Es un coeficiente que mide la validez de contenido y la concordancia entre jueces por ítem 

y del instrumento", según Hernández Nieto (2011), citado en Chipia (2016). 

Debido a que el cuestionario ofrecía varias opciones de respuesta, se utilizó la planilla de 

juicio de expertos para el cálculo de su validez. Se empleó el Coeficiente de Validez de Contenido 

sugerido por Rafael Hernández Nieto y se realizó una evaluación detallada por tres especialistas: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



104 
 

Figura 17 Estadígrafo de validez de Hernández Nieto 

Estadígrafo de validez de Hernández Nieto 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Recuperado de Hernández (2011)  

https://es.slideshare.net/JoanFernandoChipia/validez-y-confiabilidad-70453164 

Para el instrumento de medición para 40 ítems se debe tener un valor mayor de 0,70 como 

mínimo, según la evaluación de los tres expertos. Según se muestra en la tabla. 
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Tabla 7 Interpretación del cálculo del coeficiente de validez del contenido 

Interpretación del cálculo del coeficiente de validez del contenido  

 

 

 

 

Nota. Recuperado de Hernández (2011). 

https://es.slideshare.net/JoanFernandoChipia/validez-y-confiabilidad-70453164 

Figura 18 Determinación de la validez del instrumento por expertos 

Determinación de la validez del instrumento por expertos 

 

Nota. Elaboración propia. 

Los hallazgos indican que el Coeficiente de Validez de Contenido es 0,9992 y según la 

interpretación de Hernández Nieto, se califica como una interpretación "excelente" de validez y 

concordancia, lo que permite la implementación del instrumento en la muestra de la investigación. 
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Procedimiento para la recolección de datos. 

Para el procedimiento de esta investigación, como primer punto se planteó el título de 

investigación y se elaboró su estructura, aprobada la investigación se procedió a solicitar el 

permiso correspondiente al gerente del proyecto de la empresa China Railway Tunnel Group de la 

sucursal de Huancavelica, aprobada esta solicitud por parte del gerente del proyecto se procedió a 

coordinar la fecha y hora para la aplicación de la encuesta explicando sus fines; finalmente 

aplicado el cuestionario a los trabajadores se siguió con el procesamiento y análisis de los datos 

obtenidos. 

4.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Ñaupas et al. (2018) menciona esto. El procesamiento, análisis e interpretación de los datos 

recolectados por el instrumento correspondiente es una de las partes más importantes de la 

investigación cuantitativa, para lo cual se utiliza la ciencia estadística tanto descriptiva como 

inferencial. 

Los procesamientos se realizaron de la siguiente manera: 

- Se solicitó la coordinación y permiso del lugar o ámbito de estudio al gerente vial del proyecto 

de China Railway Tunnel Group, sucursal de Huancavelica, para enviar el cuestionario a través 

de la aplicación Google, lo que facilita el proceso de recopilación y, sobre todo, evita la 

propagación de la pandemia de COVID-19. 

- En colaboración con el jefe del área de producción de China Railway Tunnel Group, sucursal 

Huancavelica, se recopilaron automáticamente datos en la base de datos del cuestionario de 

Google y se enviaron a los encuestados a través de WhatsApp. 

- Se exportaron en el programa Excel todos los datos recolectados a través del formulario de 

Google, obteniéndose la matriz. 
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- Se utilizó el programa estadístico SPSS para extraer los datos de Excel y hacer una baremación 

con percentiles de los resultados para determinar la medida final de las variables del estudio. 

- Se realizó en análisis descriptivo en el sistema estadístico SPSS con tabulaciones y gráficas de 

barras. 

- La prueba de hipótesis se llevó a cabo de la siguiente manera: se presentaron hipótesis nula y 

alterna, se estableció el nivel de significancia, se eligió la prueba estadística según los criterios 

del estudio, se calculó el p-valor y se tomó una decisión en base a los resultados. De acuerdo 

con lo siguiente: 

- De acuerdo con los objetivos del estudio, se optó por la prueba estadística Correlación de 

Spearman debido a que las variables fueron de tipo categórico, de naturaleza cualitativa y de 

escala ordinal. Además, el estudio fue transversal y la muestra consistió en un solo grupo. 

Además, el objetivo de esta prueba estadística era determinar la relación entre las variables 

analizadas. Como se puede observar: 

Figura 19 Pruebas estadísticas por criterios del estudio 

Pruebas estadísticas por criterios del estudio 

  
Nota. Recuperado de Supo (2020). 
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- Se realizó la prueba de hipótesis utilizando los resultados de SPSS. Según Supo (2020), este 

último paso en el ritual de la significancia estadística no fue originalmente propuesto por Fisher. 

Sin embargo, se vuelve crucial con la aparición de software estadístico que calcula directamente 

el p-valor. Este software cuantifica el error tipo I y nos ayuda a tomar decisiones de rechazo a 

la hipótesis nula (Ho) cuando su valor es menor al nivel de significancia y de rechazo a la 

hipótesis alterna (Ha) cuando su valor es mayor al alfa Según figura:  

Figura 20 Regla de decisiones para la prueba de hipótesis 

Regla de decisiones para la prueba de hipótesis 

 

 

 

 

 

 

Nota. Recuperado de Supo (2020). 

- Para el análisis descriptivo, se utilizaron tabulaciones y gráficas de barras para mostrar los 

resultados de estas pruebas estadísticas. Y los resultados de la prueba de hipótesis se mostraron 

en tablas para su análisis y discusión. 

4.8. Aspectos éticos de la investigación 

Al iniciar y concluir los procedimientos según el reglamento de Grados y Títulos de la 

facultad de Ciencias de la salud de la Universidad Peruana Los Andes, se consideraron los 
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procedimientos adecuados para el desarrollo de la presente investigación, respetando los principios 

de ética de manera fundamental. 

 De conformidad con el Artículo 27° Principios que rigen la actividad investigativa, los 

cuales son: 

• Amparo de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio culturales: Se respetó la 

dignidad humana, la identidad, la libertad y el derecho a la autodeterminación informativa 

de todas las personas encuestadas; además de la confidencialidad y la privacidad de todos 

los datos obtenidos de las personas involucradas.  

• Consentimiento informado y expreso: se contó con la manifestación de voluntad informada 

y libre de las personas para el desarrollo de esta investigación. 

•  Beneficencia y no maleficencia: Se aseguró el bienestar e integridad de las personas que 

participaron en la investigación, evitando así algún daño físico o psicológico hacia su 

persona.  

• Protección al medio ambiente y el respeto de la biodiversidad: No se produjeron acciones 

lesivas a la naturaleza ni a los participantes encuestados en esta exploración.  

• Responsabilidad: Se actuó con responsabilidad y pertinencia durante todo el proceso de la 

investigación.  

• Veracidad: Todos los datos recabados en la investigación fueron veraces.  

Asimismo, también de conformidad con el Artículo 28° Normas de comportamiento ético 

de quienes investigan. 

En consecuencia, realizamos las pruebas correspondientes para corroborar la veracidad del 

contenido del presente documento.   
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CAPÍTULO V 

5. RESULTADOS 

5.1. Descripción de resultados 

La presente indagación comenzó con la formulación de la problemática de estudio centrada 

en la comunicación asertiva y la productividad laboral de los trabajadores de la empresa China 

Railway Tunnel Group. Antes de proceder con la aplicación de los instrumentos para la recolección 

de datos, se diseñaron cuestionarios específicos para ambas variables de estudio. Estos 

cuestionarios fueron validados por tres expertos para asegurar su precisión y relevancia. 

Se realizó las encuestas a la muestra no probabilística, debido a que la muestra fue elegida 

según criterio, siendo conveniente para el estudio trabajar con este tipo de muestreo, ya que solo 

una cierta parte de la población fue la adecuada para el estudio; la cual estuvo conformada por 161 

trabajadores del área de producción la empresa china Railway Tunnel Group.   

Después de que los cuestionarios fueran validados, se presentaron los hallazgos y se 

describió la investigación. Este procedimiento incluyó la creación de tablas de frecuencias y 

gráficos de barras para mostrar y explicar los resultados de las encuestas realizadas para cada 

variable y dimensión del estudio. Los valores finales de las variables se determinaron mediante 

baremación con percentiles 30 y 70, lo que facilitó su interpretación descriptiva y prueba de 

hipótesis. 
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Baremación 

De acuerdo con el estudio de Vallejos et al. (2012), "los baremos se instauraron mediante 

percentiles 30 y 70, creando las medidas finales de las variables del estudio, así como para cada 

una de las dimensiones y el puntaje total" de comunicación asertiva y productividad laboral.  

Con respecto a la valoración total de comunicación asertiva (mínimo: 41 y máximo: 95), 

se observó que los trabajadores del área de producción de la empresa china generaron sus 

respuestas con puntajes de 41 a 72 determinando que en la empresa existe una “mala” 

comunicación asertiva entre los trabajadores, contrario a ello, un porcentaje de los trabajadores 

dieron sus respuestas con puntajes de 73 a 81 determinando que en la empresa existe una regular 

comunicación asertiva; asimismo, con un puntaje de 82 a 95 se establece que la comunicación 

asertiva en los trabajadores es “buena”. Como se puede observar en el Anexo N° 12. 

Con proporción a la valoración total de la productividad laboral (mínimo: 63 y máximo: 

96), se observó que los trabajadores del área de producción de la empresa china generaron sus 

respuestas con puntajes de 63 a 72 determinando que en la empresa existe una “deficiente” 

productividad laboral, contrario a ello, un porcentaje de los trabajadores dieron sus respuestas con 

puntajes de 73 a 82 determinando que en la empresa existe una “regular” productividad laboral; 

asimismo, con un puntaje de 83 a 96 se establece que la productividad laboral en los personales es 

“optima”. Como se puede observar en el Anexo N° 12. 

A. Análisis descriptivo de la variable comunicación asertiva y sus dimensiones 

Continuando, se muestran los resultados descriptivos de las variables y sus respectivas 

dimensiones. El trabajo se realizó mediante un cuestionario, encuestando a 161 trabajadores del 

equipo de conservación, los cuales pertenecen directamente al área de producción de la empresa 

China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica. 
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a) Resultados obtenidos de la variable 1 comunicación asertiva.   

Tabla 8 Recuento y porcentajes del estudio de la variable comunicación asertiva 

Recuento y porcentajes del estudio de la variable comunicación asertiva 

V1_Comunicación asertiva 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 53 32,9 32,9 32,9 

Regular 65 40,4 40,4 73,3 

Buena 43 26,7 26,7 100,0 

Total 161 100,0 100,0  

Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la variable 1 comunicación asertiva.  

Figura 21 Gráfica de barra sobre comunicación asertiva  

Gráfica de barra sobre comunicación asertiva  

 
Nota. Adaptada de base de datos de SPSS. 

Análisis. La tabla 6 y figura 22 muestran las frecuencias y porcentajes de la variable X: 

comunicación asertiva, donde se observa que un 40,37% (65 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“regular” comunicación asertiva. Mientras un 32,92% (53 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“mala” comunicación asertiva. Así mismo, un 26,71% (43 trabajadores) de la empresa China 
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Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“buena” comunicación asertiva. 

b) Resultados obtenidos de la dimensión 1 comunicación asertiva verbal. 

Tabla 9 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión 1 comunicación asertiva verbal  

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión 1 comunicación asertiva verbal  

V1_D1_Verbal 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 51 31,7 31,7 31,7 

Regular 70 43,5 43,5 75,2 

Buena 40 24,8 24,8 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión comunicación asertiva verbal. 

Figura 22 Gráfica de barra de la dimensión comunicación asertiva verbal 

Gráfica de barra de la dimensión comunicación asertiva verbal  

 
Nota. Adaptada de base de datos de SPSS. 

Análisis. La tabla 7 y figura 23 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 1: 

comunicación asertiva verbal, donde se observa que un 43,48% (70 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “regular” comunicación asertiva verbal. Mientras un 31,68% (51 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 
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una “mala” comunicación asertiva verbal. Así mismo, un 24,84% (40 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “buena” comunicación asertiva verbal. 

c) Resultados obtenidos de la dimensión 2 comunicación asertiva no verbal. 

Tabla 10 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión 2 comunicación asertiva no verbal  

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión 2 comunicación asertiva no verbal  

V1_D2_No verbal 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 79 49,1 49,1 49,1 

Regular 44 27,3 27,3 76,4 

Buena 38 23,6 23,6 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión no verbal 

Figura 23 Gráfica de barra de la dimensión comunicación asertiva no verbal 

Gráfica de barra de la dimensión comunicación asertiva no verbal  

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 

Análisis. La tabla 8 y figura 24 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 2: 

comunicación asertiva no verbal, donde se observa que un 49,07% (79 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “regular” comunicación asertiva no verbal. Mientras un 27,33% (44 trabajadores) de la 
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empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica 

existe una “mala” comunicación asertiva no verbal. Así mismo, un 23,60% (38 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica 

existe una “buena” comunicación asertiva no verbal.   

d) Resultados obtenidos de la dimensión 3 comunicación asertiva paraverbal. 

Tabla 11 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión 3 comunicación asertiva paraverbal   

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión 3 comunicación asertiva paraverbal   

V1_D3_Paraverbal 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 62 38,5 38,5 38,5 

Regular 53 32,9 32,9 71,4 

Buena 46 28,6 28,6 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión paraverbal 

Figura 24 Gráfica de barra de la dimensión comunicación asertiva paraverbal 

Gráfica de barra de la dimensión comunicación asertiva paraverbal  

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS 

Análisis. La tabla 9 y figura 25 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 3: 

comunicación asertiva paraverbal, donde se observa que un 38,51% (62 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica 
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existe una “regular” comunicación asertiva paraverbal. Mientras un 32,92% (53 trabajadores) de 

la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú 

Huancavelica existe una “mala” comunicación asertiva paraverbal. Así mismo, un 28,57% (46 

trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de 

Perú Huancavelica existe una “buena” comunicación asertiva paraverbal.  

B. Resultados obtenidos de la variable 2 productividad laboral y sus dimensiones 

e) Resultados de la variable productividad laboral. 

Tabla 12 Recuento y porcentajes del estudio de la variable productividad laboral 

Recuento y porcentajes del estudio de la variable productividad laboral  

V2_Productividad laboral 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 55 34,2 34,2 34,2 

Regular 58 36,0 36,0 70,2 

Buena 48 29,8 29,8 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la variable productividad laboral 

Figura 25 Gráfica de barra de la variable productividad laboral 

Gráfica de barra de la variable productividad laboral  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 10 y figura 26 muestran las frecuencias y porcentajes de la variable 2: 

productividad laboral, donde se observa que un 36,02% (58 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“regular” productividad laboral. Mientras un 34,16% (55 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“mala” productividad laboral. Así mismo, un 29,81% (48 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“buena” productividad laboral.  

f) Resultados obtenidos de la dimensión 1 salario 

Tabla 13 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión salario 

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión salario  

V2_D1_Salario 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 56 34,8 34,8 34,8 

Regular 60 37,3 37,3 72,0 

Buena 45 28,0 28,0 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión salario 

Figura 26 Gráfica de barra de la dimensión salario 

Gráfica de barra de la dimensión salario  

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 11 y figura 27 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 1: 

salario, donde se observa que un 37,27% (60 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel 

Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “regular” 

consideración respecto al salario. Mientras un 34,78% (56 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“mala” consideración respecto al salario. Así mismo, un 27,95% (45 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

un “buena” consideración respecto salario.  

g) Resultados obtenidos de la dimensión 2 clima laboral. 

Tabla 14 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión clima laboral 

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión clima laboral  

V2_D2_Clima laboral 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Mala 64 39,8 39,8 39,8 

Regular 49 30,4 30,4 70,2 

Buena 48 29,8 29,8 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
 Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión clima laboral 

Figura 27 Gráfica de barra de la dimensión clima laboral 

Gráfica de barra de la dimensión clima laboral  

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 12 y figura 28 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 2: 

clima laboral, donde se observa que un 39,75% (64 trabajadores) de la empresa China Railway 

Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “mala” 

consideración respecto al clima laboral. Mientras un 30,43% (49 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“regular” consideración respecto al clima laboral. Así mismo, un 29,81% (48 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica 

existe una “buena” consideración respecto al clima laboral.  

h) Resultados obtenidos de la dimensión 3 motivación laboral. 

Tabla 15 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión motivación laboral 

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión motivación laboral  

V2_D3_Motivacion laboral 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 26 16,1 16,1 16,1 

Regular 93 57,8 57,8 73,9 

Buena 42 26,1 26,1 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión motivación laboral 

Figura 28 Gráfica de barra de la dimensión motivación laboral   

Gráfica de barra de la dimensión motivación laboral   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 13 y figura 29 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 3: 

motivacion laboral, donde se observa que un 57,76% (93 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“regular” consideración respecto a la motivacion laboral. Mientras un 26,09% (42 trabajadores) de 

la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú 

Huancavelica existe una “buena” consideración respecto a la motivacion laboral. Así mismo, un 

19,15% (26 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en 

la sucursal de Perú Huancavelica existe una “mala” consideración respecto a la motivacion laboral.  

i) Resultados obtenidos de la dimensión 4: recursos 

Tabla 16 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión recursos   

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión recursos   

V2_D4_Recursos 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 25 15,5 15,5 15,5 

Regular 84 52,2 52,2 67,7 

Buena 52 32,3 32,3 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión recursos 

Figura 29 Gráfica de barra de la dimensión recursos   

Gráfica de barra de la dimensión recursos   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 14 y figura 30 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 4: 

recursos, donde se observa que un 52,17% (84 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel 

Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “regular” 

consideración respecto a los recursos. Mientras un 32,30% (42 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“buena” consideración respecto a los recursos. Así mismo, un 15,53% (20 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica 

existe una “mala” consideración respecto a los recursos. 

j) Resultados obtenidos de la dimensión 5 liderazgo 

Tabla 17 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión liderazgo   

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión liderazgo   

V2_D5_Liderazgo 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 5 3,1 3,1 3,1 

Regular 91 56,5 56,5 59,6 

Buena 65 40,4 40,4 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
 Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión recursos 

Figura 30 Gráfica de barra de la dimensión liderazgo   

Gráfica de barra de la dimensión liderazgo   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 15 y figura 31 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 5: 

liderazgo, donde se observa que un 56,52% (91 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel 

Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “regular” 

consideración respecto al liderazgo. Mientras un 40,37% (65 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“buena” consideración respecto al liderazgo. Así mismo, un 3,11% (5 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “mala” consideración respecto al liderazgo. 

k) Resultados obtenidos de la dimensión 6 Producción de bienes y servicios 

Tabla 18 Recuento porcentajes y del estudio de la dimensión producción de bienes y servicios    

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión producción de bienes y servicios    

V2_D6_Produccion de bienes y servicios 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 22 13,7 13,7 13,7 

Regular 139 86,3 86,3 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión producción de bienes y servicios  

Figura 31 Gráfica de barra de la dimensión producción de bienes y servicios   

Gráfica de barra de la dimensión producción de bienes y servicios   

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 16 y figura 32 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 6: 

producción de bienes y servicios, donde se observa que un 86,34% (139 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica 

existe una “regular” consideración respecto a la producción de bienes y servicios. Mientras un 

13,66% (22 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en 

la sucursal de Perú Huancavelica existe una “mala” consideración respecto a la producción de 

bienes y servicios”.  

l) Resultados obtenidos de la dimensión 7 Calidad del producto o servicio 

Tabla 19 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión calidad del producto o servicio   

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión calidad del producto o servicio   

V2_D7_Calidad del producto o servicio 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Válido Mala 9 5,6 5,6 5,6 

Regular 105 65,2 65,2 70,8 

Buena 47 29,2 29,2 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión calidad del producto o servicio 

Figura 32 Gráfica de barra de la dimensión calidad del producto o servicio   

Gráfica de barra de la dimensión calidad del producto o servicio   

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 17 y figura 33 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 7: 

calidad del producto o servicio, donde se observa que un 65,22% (105 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “regular” consideración respecto a la calidad del producto o servicio. Mientras un 29,19% (47 

trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de 

Perú Huancavelica existe una “buena” consideración respecto a la calidad del producto o servicio. 

Así mismo, un 5,59% (9 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. 

refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “mala” consideración respecto a la 

calidad del producto o servicio”. 

m) Resultados obtenidos de la dimensión 8 calidad de las materias primas 

Tabla 20 Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión calidad de las materias primas 

Recuento y porcentajes del estudio de la dimensión calidad de las materias primas  

V2_D8_Calidad de las materias primas 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Mala 33 20,5 20,5 20,5 

Regular 79 49,1 49,1 69,6 

Buena 49 30,4 30,4 100,0 

Total 161 100,0 100,0  
Nota.  Los valores representan frecuencias y porcentajes de la dimensión calidad de las materias primas 

Figura 33 Gráfica de barra de la dimensión calidad de las materias primas 

Gráfica de barra de la dimensión calidad de las materias primas  

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nota. Adaptado de base de datos del SPSS. 
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Análisis. La tabla 18 y figura 34 muestran las frecuencias y porcentajes de la dimensión 8: 

calidad de las materias primas, donde se observa que un 49,07% (79 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “regular” consideración respecto a la calidad de las materias primas. Mientras un 30,43% (49 

trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de 

Perú Huancavelica existe una “buena” consideración respecto a la calidad de las materias primas. 

Así mismo, un 20,50% (33 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. 

refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “mala” consideración respecto a la 

calidad de las materias primas”.  

5.2. Contrastación de hipótesis 

A. Contrastación de la hipótesis general 

a. Planteamiento de hipótesis. 

Hipótesis nula (Ho). 

NO Existe relación directa entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en 

trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD. sucursal de Perú Huancavelica 2023.    

Hipótesis alterna (Ha). 

Existe relación directa entre la comunicación asertiva y la productividad laboral en 

trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD. sucursal de Perú Huancavelica 2023.   

Establecer la significancia estadística. 

En la investigación se estableció un nivel de significancia de α = 0.05 = 5%, el cual 

considera un nivel de confianza del 95%. 

b. Elección de la prueba estadística. 
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Según los criterios del estudio se eligió la prueba estadística Correlación de Spearman, por 

ser variables de tipo categóricas, de naturaleza cualitativa y escalas ordinales; siendo un estudio 

transversal y la muestra está constituida por un solo grupo: 

Figura 34 Prueba estadística Rho de Spearman  

Prueba estadística Rho de Spearman 
 

     
Nota. Recuperado de Mondragón, 2014. 

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5156978.pdf 

Se obtuvo las tablas cruzadas de correlación, al ser calculado las preguntas del 1 al 20 y del 

21 al 40, y se estimó la prueba estadística correspondiente. 

Tabla 21 Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva y productividad laboral 

Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva y productividad laboral 

Tabla cruzada V1_Comunicación asertiva*V2_Productividad laboral 

 

V2_Productividad laboral 

Total Mala Regular Buena 

V1_Comunicación 

asertiva 

Mala Recuento 28 22 3 53 

% del total 17,4% 13,7% 1,9% 32,9% 

Regular Recuento 27 24 14 65 

% del total 16,8% 14,9% 8,7% 40,4% 

Buena Recuento 0 12 31 43 

% del total 0,0% 7,5% 19,3% 26,7% 

Total Recuento 55 58 48 161 

% del total 34,2% 36,0% 29,8% 100,0% 
Nota. adaptado de base de datos SPSS. 
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Tabla 22 Correlación de Spearman de asociación para comunicación asertiva y productividad laboral 

Correlación de Spearman de asociación para comunicación asertiva y productividad laboral  

Correlaciones 

 SUMA_V1 SUMA_V2 

Rho de Spearman SUMA_V1 Coeficiente de correlación 1,000 0,673** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 161 161 

SUMA_V2 Coeficiente de correlación 0,673** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 161 161 
Nota. Se observa que el valor de correlación de spearman es igual 0,673 y la significancia bilateral (p valor = 0.000). 

Conclusión estadística: 

Por ende, se acepta la hipótesis general, que afirma que existe una relación directa entre la 

comunicación asertiva y la productividad laboral en los trabajadores de China Railway Tunnel 

Group Co., LTD., sucursal de Perú Huancavelica en 2023, y se rechaza la hipótesis nula con un p-

valor de 0.000. Este resultado se confirma con una probabilidad de error del 5 % y un nivel de 

confianza del 95 %. Esto demuestra que una mejor comunicación asertiva está relacionada con una 

mayor productividad en el trabajo. Además, se puede decir que las variables tienen una relación 

significativa "buena" con un coeficiente Rho de Spearman de 0,673.   

B. Contrastación de la hipótesis especifica 1 

a. Planteamiento de hipótesis. 

Hipótesis nula (Ho). 

 NO Existe relación directa entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. 
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Hipótesis alterna (Ha). 

Existe relación directa entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral en 

trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023.  

b. Establecer la significancia estadística. 

En la investigación se estableció un nivel de significancia de α = 0.05 = 5%, el cual 

considera un nivel de confianza del 95%. 

c. Elección de la prueba estadística. 

Según los criterios del estudio se eligió la prueba estadística Correlación de Spearman, por 

ser variables de tipo categóricas, de naturaleza cualitativa y escalas ordinales; siendo un estudio 

transversal y la muestra está constituida por un solo grupo: 

Figura 35 Prueba estadística Rho de Spearman  

Prueba estadística Rho de Spearman 
 

     
Nota. Recuperado de Mondragón, 2014. 

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5156978.pdf 

Se obtuvo las tablas cruzadas de correlación, al ser calculado las preguntas del 1 al 8 y del 

21 al 40, y se estimó la prueba estadística correspondiente. 

Tabla 23 Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva verbal y productividad laboral 

Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva verbal y productividad laboral 

Tabla cruzada V1_D1_Verbal*V2_Productividad laboral 



129 
 

 

V2_Productividad laboral 

Total Mala Regular Buena 

V1_D1_Verbal Mala Recuento 28 15 8 51 

% del total 17,4% 9,3% 5,0% 31,7% 

Regular Recuento 24 34 12 70 

% del total 14,9% 21,1% 7,5% 43,5% 

Buena Recuento 3 9 28 40 

% del total 1,9% 5,6% 17,4% 24,8% 

Total Recuento 55 58 48 161 

% del total 34,2% 36,0% 29,8% 100,0% 
Nota. adaptado de la base de Datos SPSS. 

Tabla 24 Correlación de Spearman para comunicación asertiva verbal y productividad laboral 

Correlación de Spearman para comunicación asertiva verbal y productividad laboral 

Correlaciones 

 SUMA_V1_D1 SUMA_V2 

Rho de Spearman SUMA_V1_D1 Coeficiente de correlación 1,000 0,717** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 161 161 

SUMA_V2 Coeficiente de correlación 0,717** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 161 161 
Nota. Se observa que el valor de correlación de spearman es igual 0,517 y la significancia bilateral (p valor = 0.000). 

Conclusión estadística: 

Por lo tanto, se acepta la hipótesis específica 1, que establece que existe una relación directa 

entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral en los trabajadores de China 

Railway Tunnel Group Co., LTD., sucursal de Perú Huancavelica en 2023, y se rechaza la hipótesis 

nula con un p-valor de 0.000. Este resultado se confirma con una probabilidad de error del 5 % y 

un nivel de confianza del 95 %. Esto demuestra que una mayor productividad laboral está 

relacionada con una mejor comunicación asertiva verbal. Además, el coeficiente Rho de Spearman 

de 0.717 indica que las variables tienen una relación significativa "buena". 
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C. Contrastación de la hipótesis especifica 2 

a. Planteamiento de hipótesis. 

Hipótesis nula (Ho). 

No Existe relación directa entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023. 

Hipótesis alterna (Ha). 

Existe relación directa entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. 

b. Establecer la significancia estadística. 

Se consideró un nivel de significancia de α = 0.05 = 5%, con un nivel de confianza del 

95%. 

c.  Elección de la prueba estadística. 

Según los criterios del estudio se eligió la prueba estadística Correlación de Spearman, por 

ser variables de tipo categóricas, de naturaleza cualitativa y escalas ordinales; siendo un estudio 

transversal y la muestra está constituida por un solo grupo: 

Figura 36Prueba estadística Rho de Spearman  

Prueba estadística Rho de Spearman 

 

 

 
 

     

 

 
Nota. Recuperado de Mondragón, 2014 

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5156978.pdf 
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Se obtuvo las tablas cruzadas de correlación, al ser calculado las preguntas del 9 al 13 y del 

21 al 40, y se estimó la prueba estadística correspondiente. 

Tabla 25 Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva no verbal y productividad laboral 

Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva no verbal y productividad laboral 

Tabla cruzada V1_D2_No verbal*V2_Productividad laboral 

 

V2_Productividad laboral 

Total Mala Regular Buena 

V1_D2_No verbal Mala Recuento 46 27 6 79 

% del total 28,6% 16,8% 3,7% 49,1% 

Regular Recuento 6 22 16 44 

% del total 3,7% 13,7% 9,9% 27,3% 

Buena Recuento 3 9 26 38 

% del total 1,9% 5,6% 16,1% 23,6% 

Total Recuento 55 58 48 161 

% del total 34,2% 36,0% 29,8% 100,0% 
Nota. adaptado de la base de Datos SPSS. 

Tabla 26 Correlación de Spearman para comunicación asertiva no verbal y productividad laboral 

Correlación de Spearman para comunicación asertiva no verbal y productividad laboral  

Correlaciones 

 SUMA_V1_D2 SUMA_V2 

Rho de Spearman SUMA_V1_D2 Coeficiente de correlación 1,000 0,739** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 161 161 

SUMA_V2 Coeficiente de correlación 0,739** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 161 161 
Nota. Se observa que el valor de correlación de spearman es igual 0,739 y la significancia bilateral (p valor = 0.000).  

Conclusión estadística: 

Por lo expuesto, se puede concluir que se acepta la hipótesis específica 2, que establece que 

existe una relación directa entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad laboral en 

los trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD., sucursal de Perú Huancavelica en 
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2023, y se rechaza la hipótesis nula con un p-valor de 0.000. El resultado se confirma con una 

probabilidad de error del 5 % y un nivel de confianza del 95 %. Esto implica que una mayor 

productividad laboral está relacionada con una mejor comunicación asertiva no verbal. Además, 

hay una "buena" relación significativa entre las variables, según el coeficiente Rho de Spearman 

de 0,739. 

D. Contrastación de la hipótesis especifica 3 

a. Planteamiento de hipótesis. 

Hipótesis nula (Ho). 

  No existe relación directa entre la comunicación asertiva paraverbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 

2023. 

Hipótesis alterna (Ha). 

Existe relación directa entre la comunicación asertiva paraverbal y la productividad laboral 

en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. 

b. Establecer la significancia estadística. 

En la investigación se estableció un nivel de significancia de α = 0.05 = 5%, el cual 

considera un nivel de confianza del 95%. 

Elección de la prueba estadística. 

Según los criterios del estudio se eligió la prueba estadística Correlación de Spearman, por 

ser variables de tipo categóricas, de naturaleza cualitativa y escalas ordinales; siendo un estudio 

transversal y la muestra está constituida por un solo grupo: 
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Figura 37 Prueba estadística Rho de Spearman  

Prueba estadística Rho de Spearman 
 

     
 

 

 

 

 

 

 

Nota. Recuperado de Mondragón, 2014 

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5156978.pdf 

Se obtuvo las tablas cruzadas de correlación, al ser calculado las preguntas del 14 al 20 y 

del 21 al 40, y se estimó la prueba estadística correspondiente. 

Tabla 27 Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva paraverbal y productividad laboral 

Tabla cruzada de asociación para comunicación asertiva paraverbal y productividad laboral 

Tabla cruzada V1_D3_Paraverbal*V2_Productividad laboral 

 

V2_Productividad laboral 

Total Mala Regular Buena 

V1_D3_Paraverbal Mala Recuento 27 26 9 62 

% del total 16,8% 16,1% 5,6% 38,5% 

Regular Recuento 21 18 14 53 

% del total 13,0% 11,2% 8,7% 32,9% 

Buena Recuento 7 14 25 46 

% del total 4,3% 8,7% 15,5% 28,6% 

Total Recuento 55 58 48 161 

% del total 34,2% 36,0% 29,8% 100,0% 
Nota. Adaptada de base de Datos SPSS. 
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Tabla 28  comunicación asertiva paraverbal y productividad laboral 

Correlación de spearman para comunicación asertiva paraverbal y productividad laboral 

Correlaciones 

 SUMA_V1_D3 SUMA_V2 

Rho de Spearman SUMA_V1_D3 Coeficiente de correlación 1,000 0,851** 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 161 161 

SUMA_V2 Coeficiente de correlación 0,851** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 161 161 
Nota. Se observa que el valor de correlación de spearman es igual 0,451 y la significancia bilateral (p valor = 0.001).  

Conclusión estadística: 

Por ende, se puede concluir que se acepta la hipótesis específica 3 y se rechaza la hipótesis 

nula con un p-valor de 0.001. Según esta hipótesis, existe una relación directa entre la 

comunicación asertiva paraverbal y la productividad laboral de los trabajadores de China Railway 

Tunnel Group Co., LTD., sucursal de Huancavelica en Perú en 2023. Este resultado se confirma 

con una probabilidad de error del 5% y un nivel de confianza del 95%. Esto implica que una mayor 

productividad laboral está relacionada con una mejor comunicación asertiva paraverbal. Además, 

el coeficiente Rho de Spearman de 0.851 muestra una relación significativa "excelente" entre las 

variables. 
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Análisis y discusión de resultados 

1. Con respecto al objetivo general determinar la relación entre la comunicación asertiva y la 

productividad laboral en trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD. sucursal de 

Perú Huancavelica 2023. Mediante el análisis estadístico se obtuvo una significación asintótica 

de 0.000, con lo cual se pudo aceptar la hipótesis alterna y denegar la hipótesis nula comparado 

con un nivel de error del 5%, en razón de que a una deficiente comunicación asertiva se 

presentara una deficiente productividad laboral; mostrándose dentro de las percepciones de los 

trabajadores que se encuentran descontentos con muchas cosas dentro de centro de labores, 

como es el caso de la asignación de sueldos que no van acorde con las capacidades y habilidades 

que poseen; asimismo, con el clima laboral el cual lo encuentran deficiente ya que hay una falta 

de motivación por parte de sus superiores desencadenando falta de compromiso y participación 

en sus labores; también se muestran disconformes con respecto a la asignación de recursos 

debido a que no son atendidos oportunamente; por otra parte no identifican con liderazgo a 

ninguno de sus superiores; entre otros aspectos. Los resultados arribados coinciden con lo 

hallado por el autor Castillo (2022) quien realizo la tesis titulada "La comunicación asertiva y 

su relación con el rendimiento laboral de los colaboradores del restaurante La Bocca – Piura, 

2021" revela una importante relación entre la comunicación asertiva y el desempeño laboral de 

los empleados de ese restaurante. Se encontró un coeficiente de correlación Rho de 0,894, lo 

que indica una relación positiva y alta. Además, se demostraron correlaciones altas entre 

factores como calidad, relaciones interpersonales, iniciativa, trabajo en equipo y orientación a 

los resultados, con coeficientes de 0.862, 0.857, 0.872, 0.861 y 0.873, respectivamente; el 

estudio recomienda fomentar la comunicación directa entre las personas, evitando el uso 

excesivo de herramientas tecnológicas, y propone la creación de un plan de incentivos para 



136 
 

motivar a los empleados y mejorar su desempeño laboral. A pesar de considerar diferentes 

dimensiones en su análisis, se determinó que la comunicación asertiva tiene una relación directa 

y positiva con la productividad de los trabajadores, siendo las estrategias asertivas, los estilos 

asertivos y la comunicación precisa aspectos clave en este contexto. 

2. En razón al objetivo específico 1, identificar la relación entre la comunicación asertiva verbal 

y la productividad laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal 

de Perú Huancavelica 2023. Se obtuvo a través del análisis estadístico un p-valor = 0.000, con 

lo cual se pudo aceptar la hipótesis alterna y denegar la hipótesis nula comparado con un nivel 

de error del 5%; mostrándose dentro de las percepciones de los trabajadores su descontento con 

respecto a la comunicación asertiva en su ambiente de trabajo puesto que, consideran que no 

existe suficiente confianza con sus superiores para poder expresarse; asimismo opinan que la 

comunicación es más fácil por otros medios que en persona y que no existe respeto del todo 

entre compañeros. Los resultados arribados coinciden con lo hallado por el autor Corzo (2022) 

quien realizó la exploración titulada “Comunicación asertiva sobre el desempeño laboral en 

una empresa de producción de plásticos, San Juan Lurigancho - 2021” donde tuvo como 

resultado un p = 0,000 < a 0.05 lo que demuestra que la comunicación asertiva influye de forma 

media en el desempeño laboral. De manera que, si se mejora la comunicación asertiva se podrá 

mejorar el desempeño laboral de los trabajadores. Por tanto, determinan que la comunicación 

asertiva es importante porque influye positivamente en el desempeño laboral, reafirmando en 

parte lo determino en la investigación y la relación esperado a nivel teórico considerando para 

la primera variable de estudio como dimensiones a las estrategias asertivas, estilos asertivos y 

comunicación precisa. 
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3. En razón al objetivo específico 2, identificar la relación entre la comunicación asertiva no verbal 

y la productividad laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel Group sucursal 

de Perú Huancavelica 2023. Se obtuvo un p valor = 0.000 a través del análisis estadístico, con 

lo cual se pudo aceptar la hipótesis alterna y denegar la hipótesis nula comparado con un nivel 

de error del 5%, mostrándose dentro de las percepciones de los trabajadores un descontento en 

relación a la comunicación no verbal, ya que consideran que la comunicación entre compañeros 

de trabajo no es efectiva; del mismo modo discurren en que las posturas emitidas al momento 

de una crítica por un compañero no son los adecuados. Los resultados arribados coinciden con 

lo hallado por el autor Martínez et al. (2021) quienes realizaron la investigación titulada 

“Comunicación asertiva para mejorar el clima laboral en las organizaciones públicas” donde 

se obtuvo como resultado que la comunicación asertiva tiene un papel fundamental en el clima 

laboral ya que si los medios de comunicación son los idóneos y adecuados las personas harán 

su función de manera necesaria sintiéndose confiadas, valoradas, motivadas y reconocidas. Por 

tanto, determinan que la comunicación asertiva es importante porque influye positivamente en 

el clima laboral, dado que la existe una buena comunicación dentro de la organización permite 

a los empleados sentir mayor motivación y desean permanecer en la empresa, reafirmando en 

parte lo determino en la investigación y la relación esperado a nivel teórico, muy a pesar que se 

trabajó con solo el objetivo general y no planteo objetivos específicos. 

4. En razón al objetivo específico 3, identificar la relación entre la comunicación asertiva 

paraverbal y la productividad laboral en trabajadores de la empresa China Railway Tunnel 

Group sucursal de Perú Huancavelica 2023. Mediante el análisis estadístico se obtuvo una 

significancia asintótica de 0.001, con lo cual se pudo aceptar la hipótesis alterna y denegar la 

hipótesis nula comparado con un nivel de error del 5%, mostrándose dentro de las percepciones 
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de los trabajadores cierto descontento en relación a la comunicación paraverbal, ya que 

consideran que dentro de las cualidades de la voz no todos tienen un volumen adecuado al 

hablar; del mismo modo concurren en que algunos trabajadores no buscan el momento 

adecuado para hacer notar su postura. Los resultados arribados coinciden con lo hallado por el 

autor Bernaola (2019) quien en la tesis “Comunicación asertiva y desempeño laboral de los 

trabajadores del hospital I Pacasmayo, 2019”, se encontró que existe una relación significativa 

entre el desempeño laboral y la comunicación asertiva, con un coeficiente de correlación Rho 

de 0.588. Esta relación positiva sugiere que una mayor comunicación asertiva está asociada con 

un mejor desempeño laboral. El estudio recomendó la implementación de talleres enfocados en 

el desarrollo personal, motivación y trabajo en equipo, con el objetivo de mejorar las relaciones 

interpersonales y la iniciativa de los trabajadores. Destacó la importancia de la comunicación 

asertiva, ya que influye positivamente en el desempeño laboral, siendo crucial tanto en el ámbito 

personal como profesional. La comunicación asertiva se define como la capacidad de expresar 

opiniones de manera clara y respetuosa, y el estudio refuerza su relevancia al alinearse con las 

bases teóricas de las estrategias de asertividad, los estilos asertivos y la comunicación precisa. 
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Conclusiones 

1. Respecto al objetivo general de la investigación, se pudo concluir que con p-valor = 0.000 se 

acepta la hipótesis general en el sentido de que existe relación directa entre la comunicación 

asertiva y la productividad laboral en trabajadores de China Railway Tunnel Group Co., LTD. 

sucursal de Perú Huancavelica 2023; verificado con el resultado (p = 0,000 < 0,05) teniendo en 

cuenta el 95% de fiabilidad y un margen de error del 5%. Dejando de ver que, al presentarse 

una mejor comunicación asertiva, se presentara una mejor productividad laboral. Además, que 

al obtener un coeficiente Rho de Spearman de 0,673 se puede precisar que las variables cuentan 

con una “buena” relación significativa. Además, el análisis descriptivo muestra que, un 40,37% 

(65 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la 

sucursal de Perú Huancavelica existe una “regular” comunicación asertiva. Mientras un 32,92% 

(53 trabajadores) de la empresa refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“mala” comunicación asertiva. Así mismo, un 26,71% (43 trabajadores) de la empresa refieren 

que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “buena” comunicación asertiva. Esta 

conclusión subraya la importancia de fomentar una cultura de comunicación asertiva dentro del 

lugar de trabajo, ya que no sólo mejora las relaciones interpersonales, sino que también 

contribuye positivamente a la productividad y el desempeño general de la fuerza laboral. Los 

hallazgos de este estudio tienen implicaciones prácticas para la gestión organizacional, 

destacando la necesidad de invertir en capacitación en comunicación e iniciativas destinadas a 

promover el asertividad entre los empleados.  

2. Con respecto al objetivo específico 1 de la investigación, se concluye que se acepta la hipótesis 

específica 1, ya que el p-valor obtenido es 0.000. Esto indica que existe una relación directa 

entre la comunicación asertiva verbal y la productividad laboral en los trabajadores de China 
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Railway Tunnel Group Co., LTD., filial de Perú Huancavelica 2023. El resultado (p = 0,000 < 

0,05) con una probabilidad de error del 5% y un nivel de confianza del 95% revela que una 

mejora en la comunicación asertiva verbal está asociada con una mejora en la productividad 

laboral, esto al presentarse una mejor comunicación asertiva verbal, se presentara una mejor 

productividad laboral. Además, que al obtener un coeficiente Rho de Spearman de 0,717 se 

puede precisar que las variables cuentan con una “buena” relación significativa. Además, los 

resultados descriptivos muestran que, un 43,48% (70 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“regular” comunicación asertiva verbal. Mientras un 31,68% (51 trabajadores) de la empresa 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe 

una “mala” comunicación asertiva verbal. Así mismo, un 24,84% (40 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú 

Huancavelica existe una “buena” comunicación asertiva verbal. Esto indica una fuerte 

asociación entre las habilidades de comunicación verbal efectiva y mayores niveles de 

productividad entre los empleados de la organización. Es evidente que promover y fomentar 

una cultura de comunicación verbal asertiva puede conducir a una mayor eficiencia, 

colaboración y desempeño general en el lugar de trabajo. Por lo tanto, organizaciones como 

China Railway Tunnel Group Co., LTD. deberían priorizar iniciativas destinadas a mejorar las 

habilidades de comunicación verbal entre su fuerza laboral para optimizar la productividad y 

lograr un crecimiento sostenible. Estos hallazgos ofrecen información valiosa para la gestión 

organizacional, enfatizando la importancia de invertir en programas de capacitación en 

comunicación y fomentar un entorno donde los empleados se sientan capacitados para 

expresarse de manera asertiva. 



141 
 

3. Con respecto al objetivo específico 2 de la investigación, se pudo concluir que con un p-valor 

= 0.000 y se acepta la hipótesis específica 2 en el sentido de que existe una relación directa 

entre la comunicación asertiva no verbal y la productividad laboral en los trabajadores de China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. sucursal de Perú Huancavelica 2023; verificado con el 

resultado (p = 0,000 < 0,05). Declarando que una mejora en la comunicación asertiva no verbal 

contribuye significativamente a un aumento en la productividad laboral. Esta relación sugiere 

que aspectos como las expresiones faciales, el lenguaje corporal y los gestos juegan un papel 

crucial en el desempeño y la eficiencia de los trabajadores, esto al presentarse una mejor 

comunicación asertiva no verbal, se presentara una mejor productividad laboral. Revelando que, 

al presentarse una mejor comunicación asertiva verbal, se presentara una mejor productividad 

laboral. Además, que al obtener un coeficiente Rho de Spearman de 0,739 se puede precisar 

que las variables cuentan con una “buena” relación significativa. Además, los resultados 

descriptivos muestran que, un 49,07% (79 trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel 

Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “regular” 

comunicación asertiva no verbal. Mientras un 27,33% (44 trabajadores) de la empresa en 

cuestión. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “mala” comunicación 

asertiva no verbal. Así mismo, un 23,60% (38 trabajadores) de la compañía de estudio. refieren 

que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una “buena” comunicación asertiva no verbal. 

El estudio proporciona evidencia convincente que respalda una relación directa entre la 

comunicación asertiva paraverbal y la productividad laboral, con un valor p estadísticamente 

significativo de 0,001. Esto sugiere que la utilización eficaz de la comunicación paraverbal, 

incluido el tono, la entonación y el ritmo, tiene un impacto positivo en los niveles de 

productividad de los empleados dentro de la organización. Estos hallazgos subrayan la 
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importancia de mejorar las habilidades de comunicación paraverbal entre los empleados, ya que 

puede conducir a mejores interacciones en el lugar de trabajo, una entrega de mensajes más 

clara y, en última instancia, mayores niveles de productividad. Las organizaciones, incluida 

China Railway Tunnel Group Co., LTD., pueden aprovechar estos conocimientos para 

implementar programas de capacitación destinados a desarrollar las habilidades de 

comunicación paraverbal de los empleados, fomentando así un ambiente de trabajo más 

productivo y cohesivo. 

4. Con respecto al objetivo específico 3 de la investigación, se pudo concluir que con un p-valor 

= 0.001 y se acepta la hipótesis especifica 3 en el sentido de que existe relación directa entre la 

comunicación asertiva paraverbal y la productividad laboral en trabajadores la compañía con 

filial de Perú Huancavelica 2023; comprobado con el resultado (p = 0,001 < 0,05). Revelando 

que, al presentarse una mejor comunicación asertiva paraverbal, se presentara una mejor 

productividad laboral. Además, que al obtener un coeficiente Rho de Spearman de 0,851 se 

puede precisar que las variables cuentan con una “excelente” relación significativa. Además, se 

muestra con los resultados descriptivos que, un 38,51% (62 trabajadores) de la empresa China 

Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú Huancavelica existe una 

“regular” comunicación asertiva paraverbal. Mientras un 32,92% (53 trabajadores) de la 

empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal de Perú 

Huancavelica existe una “mala” comunicación asertiva paraverbal. Así mismo, un 28,57% (46 

trabajadores) de la empresa China Railway Tunnel Group Co., LTD. refieren que en la sucursal 

de Perú Huancavelica existe una “buena” comunicación asertiva paraverbal. 

 



143 
 

Recomendaciones 

1. Respecto a la comunicación asertiva y su relación directa con la productividad laboral, se 

recomienda que, se realicen capacitaciones y charlas con todos los trabajadores y jefes de cada 

área, para una mejor comunicación y de esa manera organizar mejor el trabajo; usando métodos 

como “Getting things done (GTD)” e implementar procesos tecnológicos de organización. 

Permitiendo visualizar todo el trabajo pendiente en un solo lugar, como también agilizar el 

proceso de entregan de materia prima y equipos, que permitan al trabajador no presente demoras 

en la entrega de sus avances. Así mismo, se recomienda a la empresa que deben organizar 

procesos motivacionales para los trabajadores, como entrega de incentivos y/o bonificaciones 

para tener un buen desempeño laboral. Así también, es recomendable que esta investigación sea 

publicada en distintas bases de datos de investigación científica, para que sirva como ventana 

abierta a otra investigación. 

2. Respecto a la comunicación asertiva verbal y su relación directa con la productividad laboral, 

se recomienda a la empresa emplear dinámicas de feedback positivo, la cual consiste en crear 

una retroalimentación positiva sobre la visión que se tiene de emisor y receptor o viceversa; con 

la finalidad de que los trabajadores puedan tener mensajes constructivos y así mejorar su propio 

desenvolvimiento, autoestima y productividad laboral. Así también, es importante proponer que 

los resultados de la investigación se lleven a cabo para continuar con la línea de investigación 

necesaria hasta llegar al máximo nivel de investigación científica y usarlos para mejorar 

inmediatamente el ámbito de estudio. 

3. Respecto a la comunicación asertiva no verbal y su relación directa con la productividad laboral, 

se puede recomendar incluir talleres dinámicos que ayuden al desarrollo de las habilidades 

sociales en los trabajadores de dicha área, las cuales ayudaran a mejorar la relación entre 
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compañeros. De esta manera se logrará disminuir los conflictos que pudiera haber dentro del 

trabajo y aumentar su rendimiento laboral.   

4. Respecto a la comunicación asertiva paraverbal y su relación directa con la productividad 

laboral, se puede recomendar a la empresa, incluir terapias de desarrollo de inteligencia 

emocional en cada uno de los trabajadores, puesto que el desarrollo de la inteligencia emocional 

ayudara a reconocer, regular y comprender las emociones entre los trabajadores; asimismo, los 

ayudara a conectarse entre ellos y mejorar sus relaciones, desarrollando la comunicación de 

manera más efectiva y controlando sus impulsos; además de aprender a resolver conflictos y 

expresando sus sentimientos teniendo empatía.  Se aconseja que las investigaciones futuras se 

realicen utilizando las variables de estudio para validar o contradecir los hallazgos, así como 

para mejorar las teorías actuales como contribución al conocimiento científico. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

 
 

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE DE ESTUDIO METODOLOGIA 

  

 

 

“COMUNICACIÓN 

ASERTIVA Y 

PRODUCTIVIDAD 

LABORAL EN 

TRABAJADORES DE LA 

EMPRESA CHINA 

RAILWAY TUNNEL 

GROUP SUCURSAL DE 

PERÚ HUANCAVELICA, 

2023” 

 

PROBLEMA GENERAL.  

 

¿Qué relación existe entre la 

comunicación asertiva y la 

productividad laboral en 

trabajadores de China 

Railway Tunnel Group Co., 

LTD. sucursal de Perú 

Huancavelica 2023?   

 

PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS. 

 

1. ¿Qué relación existe entre 

la comunicación asertiva 

verbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la 

empresa China Railway 

Tunnel Group sucursal de 

Perú Huancavelica 2023?   

 

2. ¿Qué relación existe entre 

la comunicación asertiva no 

verbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la 

empresa China Railway 

Tunnel Group sucursal de 

Perú Huancavelica 2023? 

 

3. ¿Qué relación existe entre 

la comunicación asertiva 

paraverbal y la productividad 

laboral en trabajadores de la 

empresa China Railway 

Tunnel Group sucursal de 

Perú Huancavelica 2023? 

 

 

 

OBJETIVO GENERAL.   

                   

Determinar la relación entre 

la comunicación asertiva y la 

productividad laboral en 

trabajadores de China 

Railway Tunnel Group Co., 

LTD. sucursal de Perú 

Huancavelica 2023. 

 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS.      

          

1.  Identificar la relación 

entre la comunicación 

asertiva verbal y la 

productividad laboral en 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica 2023. 

 

   

2.  Identificar la relación 

entre la comunicación 

asertiva no verbal y la 

productividad laboral en 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.   

 

3.  Identificar la relación 

entre la comunicación 

asertiva paraverbal y la 

productividad laboral en 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.   

 

HIPOTESIS GENERAL.     

                       

Existe relación directa entre 

la comunicación asertiva y la 

productividad laboral en 

trabajadores de China 

Railway Tunnel Group Co., 

LTD. sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.    

 

HIPOTESIS 

ESPECÍFICOS.   

   

1. Existe relación directa 

entre la comunicación 

asertiva verbal y la 

productividad laboral en 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica 2023.  

 

2. Existe relación directa 

entre la comunicación 

asertiva no verbal y la 

productividad laboral en 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica 2023. 

 

3. Existe relación directa 

entre la comunicación 

asertiva paraverbal y la 

productividad laboral en 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica 2023. 

Variable 1     

   

Comunicación asertiva 

 

Dimensiones:  

  

▪ Comunicación asertiva 

verbal. 

▪ Comunicación asertiva no 

verbal 

▪ Comunicación asertiva 

paraverbal 

 

 

Variable 2 

 

 Productividad laboral 

 

Dimensiones:  

 

▪ Salario 

▪ Clima laboral 

▪ Motivación laboral 

▪ Recursos materiales 

▪ Liderazgo  

▪ Producción de bines y 

servicios 

▪ Calidad del producto o 

servicio 

▪ Calidad de las materias 

primas  

 

Enfoque: Cuantitativo 

 

Tipo: Básica 

 

Nivel: Correlacional                                              

                                      

Método: Científico  

 

Diseño: No experimental, 

trasversal, correlacional – 

causal. 

 

Población: 

 

Población finita: 207 

trabajadores de la empresa 

China Railway Tunnel Group 

sucursal de Perú 

Huancavelica.   

              

Muestra: 

NO probabilístico por 

criterio del investigador: 161 

trabajadores del equipo de 

conservación, los cuales 

pertenecen directamente al 

área de producción de la 

empresa China Railway 

Tunnel Group sucursal de 

Perú Huancavelica. 

   

Técnica de recolección de 

datos: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario  

 

Técnica de procesamiento 

de datos: 

Sistema estadístico SPSS, 

prueba no paramétrica 

Correlación de Spearman. 
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Anexo 2. Matriz de operacionalización de las variables 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítems Naturaleza 

de la 

variable 

Escala 

de 

medición 

 

 
 

 

 
 

 

Comunicación 

asertiva 

Güell y Muñoz (2000) argumentan 

que el concepto de conducta asertiva 
fue empleado por primera vez por 

Wolpe en 1958 y posteriormente ha 

tenido muchas elaboraciones. Para 
Carrobles (1979), El asertividad es 

la habilidad para exponer de manera 

apropiada y directa, en un momento 

determinado (de índole personal o 

social), las creencias y sensaciones 

tanto positivas como negativas. 

Según Peiró (2021) la comunicación 

asertiva es una de las habilidades más 
requeridas por las empresas cuando buscan 

candidatos para cubrir un puesto de trabajo, 

y se analizan por medio de la comunicación 
asertiva verbal, no verbal y paraverbal 

que la persona evaluada transmita. 

 

 

 
Verbal 

Escrita  

 
Oral  

1,3,4,5,11,12,16,18 

y 20 

 

 
 

 

 
 

 

Cualitativa  

 

 
 

 

 
 

 

Ordinal  

 
 

No verbal  

Kinesia 
 

Proximia 

7,8,10,14,15 y 19 

 

 

Paraverbal 

Cualidades de la 

voz  

 
Vocalización  

 

2,6,9,13 y 17  

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

Productividad 

laboral 

 
Frederick Taylor (1911) publicó el 

libro “Principios de la 

Administración Científica”. 
Estableció principios y normas 

sobre las mejores condiciones 

posibles para el trabajo y el aumento 
de la productividad en los obreros, 

combatiendo una serie de problemas 

que incluyen el mal 

aprovechamiento de la fuerza de 

trabajo humana y de las máquinas, 

la lentitud de los obreros por 
condiciones tales como la pereza y 

la simulación en el trabajo, así como 

la necesidad de armonizar las 
relaciones entre patrones y 

trabajadores, problemas que señala 
como derivados del uso de métodos 

empíricos. 

 
Según la Organización Internacional del 

Trabajo (2015) el aumento de la 

productividad laboral se mide cuando se 
eleva el valor agregado mediante la mejora 

del uso, la coordinación y demás de todos 

los factores de producción como son el 
salario, el clima laboral, la motivación 

laboral, los recursos materiales, el 

liderazgo, la producción de bienes y 

servicios, la calidad del producto o 

servicio y la calidad de las materias 

primas. 

 
 

Salario 

Mano de obra 
Convenios 

sindicales 

Experiencia del 
trabajador 

Legislación laboral  

1,4 y 6  
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 
Cualitativa  

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 
Ordinal  

 
Clima 

laboral  

Motivación 
Compromiso 

Participación  

2, 3, 8 y 19 

 

Motivación 
laboral 

Ambiente de 

trabajo  
Condiciones de 

trabajo 

5, 7 y 20 

 
Recursos 

materiales  

Materias primas  
Máquinas y 

equipos  

9 y 13 

 

Liderazgo 

Confianza  

Responsabilidad 

16 y 18 

Producción 
de bienes o 

servicios 

Métodos de 
producción 

10 y 11 

Calidad del 

producto o 

servicio 

Seguridad  

Confiabilidad 

12 y 15 

Calidad de 

las materias 
primas  

Proveedores  

Almacenamiento 

14 y 17 
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Anexo 3. Matriz de operacionalización del instrumento 

Variable 1: Comunicación asertiva 

 
 

 

 

 

Variables Dimensiones Indicador
Escala 

valorativa
Valor final

Tipo de 

variable

1 ¿Tiene usted confianza para expresar lo que piensa o siente a sus superiores?

2

¿Usted siente miedo al poner su firma dentro de un documento que contenga algún reclamo 

u observación contra sus supervisores?

3 ¿Le es mas facil conversar sobre alguna situacion del trabajo por celular que en persona?

4 ¿Hablas o actuas sin medir las consecuencias?

5

¿Cuándo quieres emitir un mensaje, lo haces de manera respetuosa y considerando los 

sentimientos de la otra persona?

6 ¿Su superior se muestra amable para responder las consultas que tiene respecto al trabajo?

7 ¿Cuándo tiene algún desacuerdo lo expresa de manera abierta ante los demás?

8

¿Cree usted que cuando sus compañeros realizan una critica lo hacen de una manera 

adecuada teniendo empatía?

9 ¿Considera que la forma de comunicación utilizado dentro de su trabajo es efectiva?

10 ¿Su superior utiliza un lenguaje apropiado al momento de emitir un criterio?

11 ¿Cuándo te diriges a tu superior te expresas de manera clara y precisa?

12 ¿Mantienes contacto visual cuando vas a comunicar algo a tu superior o compañero?

13 ¿Mantienes una distancia adecuada cuando te vas a dirigir a alguien?

14

¿Cuándo tienes una critica hacia tu compañero tu postura corporal y gestualidad expresan lo 

que quieres decir?

15

¿Cuándo su superior se dirige hacia usted la expresion y mirada que emite le produce 

confianza para expresar sus opiniones?

16 ¿El volumen de voz que tiene es el adecuado cuando se dirige hacia sus compañeros?

17 ¿Cuando su superior se dirige ante usted el tono y articulación al hablar es el adecuado?  

18

¿Controlas tus sentimientos (llanto, furia, gritos) cuando alguien hace una crítica hacia tu 

persona?

19

¿Cuándo quieres hacer una crítica a un compañero buscas el tiempo y momento adecuado 

para hacerlo?

20 ¿Cuando se realiza una reunión de trabajadores, mantienen un tono de voz adecuado?

Item

Tipo: variable 

categórica

Naturaleza: 

Cualitativa

Escala: ordinal

Escrita

Oral

Kinesia

Proximia

Cualidades de la voz

Vocalizaciones

Escala de 

Likert

5= Siempre

4= Casi 

siempre

3 = A veces

2 = Casi 

nunca

1 = Nunca

Escala 

ordinal

3 = Bastante

2 = Regular

1 = Nada

Variable 1      

Comunicación 

asertiva

Verbal

No verbal 

Paraverbal 
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Variable 2: Productividad laboral

Variables Dimensiones Indicador
Escala 

valorativa
Valor final

Tipo de 

variable

Mano de obra 21
¿Cree usted que su puesto de trabajo va acorde con las capacidades y habilidades que usted 

posee?

Convenios sindicales 22
¿Considera usted que los acuerdos puntuados en su contrato son respetados por el gerente 

de la empresa?

Experiencia del trabajador 23 ¿Considera usted que su salario es acorde a su experiencia laboral?

Legislación laboral 24 ¿Cree usted que se respetan sus derechos de acuerdo con la legislación laboral peruana?

25 ¿Recibe algún mensaje motivador por parte de su superior o compañeros?

26
¿La empresa le otorga bonificaciones e incentivos con la finalidad de mejorar su 

productividad laboral?

Compromiso 27
¿Considera que sus compañeros cumplen con responsabilidad, compromiso y eficiencia sus 

actividades laborales?

Participación 28
¿Existe participacion por parte suya y de sus compañeros durante una reunion con su 

superior?

29 ¿Considera que existe un ambiente de confianza entre sus compañeros? 

30 ¿Considera que su ambiente laboral es ideal para desempeñar sus funciones?

Condiciones de trabajo 31 ¿Considera usted que su espacio de trabajo es seguro? 

Materias primas 32
¿Recibe usted las materias primas necesarias en el momento oportuno para la elaboración 

de su trabajo? 

Maquina y equipos 33
¿Las maquinarias y equipos para el desarrollo de su trabajo se encuentran en buen estado y 

funcionamiento?

Confianza 34
¿Su líder o superior le brinda suficiente confianza a usted y a su equipo para poder 

desempeñar bien su trabajo?  

Responsabilidad 35
¿Considera usted que su líder o superior asume y desarrolla con responsabilidad su puesto 

de trabajo?

Produccion de 

bienes y servicios
Metodos de produccion 36

¿Se realiza una buena organización en su equipo de trabajo para una eficiente producción de 

los servicios que brinda la empresa?

Confiabilidad 37
¿Considera usted que el servicio realizado por todos los trabajadores es de forma correcta  

con formalidad y exactitud?

Seguridad 38
¿Se encuentra motivado para realizar sus servicios eficientemente y que estos brinden 

seguridad?

Proveedores 39
¿Considera usted que los proveedores ofrecen materias primas de calidad a la empresa para 

brindarle seguridad en el desempeño de sus labores?

Almacenamiento
40

¿Los encargados de almacén atienden sus requerimientos en el tiempo oportuno para la 

continuidad de sus trabajo?

Variable 2 

Productividad 

laboral 

Calidad de las 

materias primas 

Liderazgo 

Calidad del 

producto o 

servicio

 Recursos 

Motivacion

Escala de 

Likert

5= Siempre

4= Casi 

siempre

3 = A veces

2 = Casi 

nunca

1 = Nunca

Escala 

ordinal

3 = Bastante

2 = Regular

1 = Nada

Tipo: variable 

categórica

Naturaleza: 

Cualitativa

Escala: ordinal

 Ambiente de trabajo

Salario 

Clima laboral

Motivacion 

laboral

Item
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Anexo 4. Solicitud de permiso 
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Anexo 5. Declaración de confidencialidad 
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Anexo 6. Consentimiento informado 
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Anexo 7. Compromiso de autoría 
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Anexo 8. Instrumento de investigación  
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Anexo 9. Validez del instrumento  
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Anexo 10. Confiabilidad del instrumento  

 
 

Variable X: Comunicación asertiva 
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Variable Y: Productividad laboral  
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Anexo 11. Método de Baremación  

 

 
 
 
 
 

Válido 161 Válido 161 Válido 161 Válido 161

Perdidos 0 Perdidos 0 Perdidos 0 Perdidos 0

41.00 16.00 12.00 13.00

95.00 37.00 25.00 35.00

30 72.0000 30 25.0000 30 20.0000 30 26.0000

70 81.0000 70 29.0000 70 23.0000 70 30.0000

41 72 81 95 16 25 29 37 12 20 23 25 13 26 30 35

MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX

41-72 Mala 1 16-25 Mala 1 12-20 Mala 1 13-26 Mala 1

73-81 Regular 2 26-29 Regular 2 21-23 Regular 2 27-30 Regular 2

82-95 Buena 3 30-37 Buena 3 24-25 Buena 3 31-35 Buena 3

Válido 161 Válido 161 Válido 161 Válido 161

Perdidos 0 Perdidos 0 Perdidos 0 Perdidos 0

63.00 11.00 8.00 4.00

96.00 20.00 20.00 15.00

30 71.6000 30 14.0000 30 12.0000 30 11.0000

70 82.4000 70 17.0000 70 14.4000 70 12.0000

63 72 82 96 11 14 17 20 8 12 14 20 4 10 12 15

MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX

63-72 Deficiente 1 11-14 Deficiente 1 8-12 Deficiente 1 4-10 Deficiente 1

73-82 Regular 2 15-17 Regular 2 13-14 Regular 2 11-12 Regular 2

83-96 Optima 3 18-20 Optima 3 15-20 Optima 3 13-15 Optima 3

PercentilesPercentiles Percentiles

Estadísticos

SUMA_V2_D3

N

Mínimo

Máximo

Estadísticos

SUMA_V2_D2

N

Mínimo

Máximo

Estadísticos

SUMA_V2_D1

N

Mínimo

Máximo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V2

N

Mínimo

Máximo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V1_D3

N

Mínimo

Máximo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V1_D2

N

Mínimo

Máximo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V1_D1

N

Mínimo

Máximo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V1

N

Mínimo

Máximo



193 
 

 

 
 
 

 
 

Válido 161 Válido 161 Válido 161 Válido 161

Perdidos 0 Perdidos 0 Perdidos 0 Perdidos 0

5.00 5.00 3.00 6.00

10.00 10.00 5.00 10.00

30 7.0000 30 8.0000 30 4.0000 30 7.0000

70 9.0000 70 9.0000 70 5.0000 70 8.0000

5 6 8 10 5 6 8 10 2 3 5 7 5 6 8 10

MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX MIN PER30 PER70 MAX

5-6 Deficiente 1 5-6 Deficiente 1 2-3 Deficiente 1 5-6 Deficiente 1

7-8 Regular 2 7-8 Regular 2 4-5 Regular 2 7-8 Regular 2

9-10 Optima 3 9-10 Optima 3 6-7 Optima 3 9-10 Optima 3

Válido 161

Perdidos 0

5.00

10.00

30 6.0000

70 8.0000

5 6 8 10

MIN PER30 PER70 MAX

5-6 Deficiente 1

7-8 Regular 2

9-10 Optima 3

Máximo

Percentiles

Máximo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V2_D7

N

Mínimo

Máximo

PercentilesPercentiles

Estadísticos

SUMA_V2_D6

N

Mínimo

Estadísticos

SUMA_V2_D8

N

Mínimo

Percentiles

Estadísticos

SUMA_V2_D5

N

Mínimo

Máximo

Estadísticos

SUMA_V2_D4

N

Mínimo

Máximo
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Anexo 12. Evidencias   
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