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Resumen 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo, determinar la relación que 

existe entre la comunicación interna y el desempeño laboral en los defensores 

públicos de Lima Este, 2021; en ese sentido, la estrategia de investigación 

seleccionada fue de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con un diseño no 

experimental y correlacional de corte transversal. El método utilizado fue el 

hipotético-deductivo, estadístico y con una muestra constituida por 88 defensores 

públicos, de una población general de 114 abogados. La técnica manejada para la 

recolección de datos fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario; 

el mismo que estuvo conformado por 30 preguntas cerradas de comunicación 

interna y 30 preguntas cerradas de desempeño laboral, todas de opción múltiple y 

en la escala de medición de Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y 

siempre). Los resultados conseguidos demostraron que existe relación media 

significativa entre la comunicación interna y el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 2021; tal como lo demostró el Rho de 

Spearman, cuando arrojó una correlación de 0,470, con un nivel de significancia 

bilateral es de 0,000 y al ser menor que 0,05 (0,000 < 0,05) permitió aceptar la 

hipótesis planteada en la presente investigación.   

 

Palabras clave: Comunicación ascendente, comunicación descendente, 

comunicación horizontal, desempeño laboral. 
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Abstract 

 

The objective of this research work was to determine the relationship between 

internal communication and job performance in public defenders in Lima Este, 

2021; In this sense, the selected research strategy was a quantitative approach, of 

an applied type, with a non-experimental and cross-sectional correlational design. 

The method used was hypothetical-deductive, statistical and with a sample made 

up of 88 public defenders, from a general population of 114 lawyers. The 

technique used for data collection was the survey and the instrument used was the 

questionnaire; the same one that was made up of 30 closed questions for internal 

communication and 30 closed questions for work performance, all multiple choice 

and on the Likert measurement scale (never, almost never, sometimes, almost 

always and always). The results obtained show that there is a significant 

relationship between internal communication and job performance in public 

defenders in Lima Este, 2021; Just as Spearman's Rho made it disappear, when it 

yielded a result of 0.470, with a bilateral significance level of 0.000 and being less 

than 0.05 (0.000 < 0.05) it allowed accepting the hypothesis proposed in this 

paper. research. 

 

Keywords: Upward communication, downward communication, horizontal 

communication, job performance. 
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I.  INTRODUCCIÓN. 

 

En razón a la realidad problemática, es preciso indicar que la comunicación 

interna es un aspecto clave en toda organización, que se debe tomar en cuenta 

en las Instituciones Públicas, para dar soluciones a las exigencias de los usuarios 

conforme a los avances tecnológicos, políticos y económicos de toda sociedad 

moderna y democrática. Por ello, la gestión de la comunicación en una 

organización es una labor que se debe priorizar por las autoridades de cada 

institución pública, pues la comunicación es un instrumento indispensable que 

permitirá gestionar los cambios que se necesita de acuerdo con la visión y misión 

de cada institución, debiendo de trabajar de modo sincronizado con los líderes de 

cada área, quienes permitirán identificar el tipo de comunicación que se debe 

alentar en su sector a fin de obtener los objetivos trazados a mediano y largo 

plazo.     

 

Las instituciones se enfrentan a constantes desafíos, como el lograr dentro 

de sus organizaciones una comunicación sin agresión, honesta y oportuna, que 

propicie los medios necesarios que permitan a los colaboradores adaptarse y 

evolucionar a los cambios más importantes que ocurren en su medio interno y 

externo (Tessi, 2013). Por ello, la práctica de la comunicación interna con 

ausencia de asertividad es producto de una ineficaz gestión de la herramienta, el 

cual incidirá en el desempeño de los empleados al momento de aumentar y 

mejorar su desempeño laboral, conllevando a un escenario de ineficiencia, con 

inadecuado trabajo en equipo y con baja productividad.   

 

A nivel nacional, los problemas que atañen a las instituciones públicas 

básicamente están relacionadas con una deficiente comunicación interna entre 

líderes y colaboradores, lo cual produce conflictos que afectan directamente el 

ambiente laboral y por ende la productividad y eficacia en sus funciones. En una 

encuesta de Apoyo (2020) efectuada a un total de 200 compañías de más de 

1.000 trabajadores de diferentes sectores del país, se revela que la comunicación 

interna se debe enfocar en incorporar a los empleados a las estrategias de la 

empresa y promover la transformación organizacional. El gran reto del experto en 
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comunicación interna es crear los canales de comunicación que permita conocer 

las necesidades, requerimiento y opiniones de su cliente interno, siempre con 

apoyo de sus líderes, quienes reforzaran la necesidad de convertir al trabajador 

en actores de sus propias competencias.  

 

A nivel local, se ha observado que las instituciones públicas no gestionan 

adecuadamente la comunicación interna en su organización y por ende los 

trabajadores no se sienten motivados en sus tareas y funciones, efectuando sus 

actividades de acuerdo con su propio conocimientos y valores; lo cual no permite 

que la defensa pública se desarrolle como institución; produciendo malestar, 

desmotivación, insatisfacción y bajo desempeño laboral; dando como resultado 

que no se cumplan con los objetivos laborales, puesto que al no existir una 

adecuada comunicación en una organización, no se transmiten de manera 

adecuada los actos de gestión, tales como órdenes, planes o directivas; de la 

misma manera, tampoco se tiene conocimiento del sentir interno de los 

defensores públicos, respecto a las limitaciones que tienen al momento de cumplir 

sus funciones, lo que acarrea indefectiblemente un bajo desempeño laboral. Un 

error frecuente es darle la responsabilidad de la comunicación interna a las 

oficinas encargadas del área de recursos humanos, quienes al tener funciones de 

control y sanción, no simpatizan inmediatamente con los trabajadores de la 

defensa pública, sumado a ello no existen áreas de comunicación corporativa 

dentro de la organización que gestionen adecuadamente ésta herramienta, ni 

mucho menos existen profesionales con capacidad de elaborar estrategias de 

gestión en la comunicación interna, que permita desarrollar canales de 

comunicación efectivas entre los trabajadores de la defensa pública de Lima Este, 

por lo cual, se debería integrar a profesionales encargados exclusivamente de 

desarrollar éste aspecto comunicacional que mucha falta hace. 

 

Por otro lado, es importante tomar en cuenta que la comunicación entre 

líderes y trabajadores de menor jerarquía tiene que ser constante y empático, con 

la finalidad de que esta interrelación entre trabajadores de distintos niveles genere 

un buen ambiente de trabajo. En la defensa publica, existen personas que 

piensan que la comunicación es sinónimo de información, sin tomar en cuenta 
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que la diferencia radica en que la información consiste en la simple transmisión de 

mensajes, mientras que la comunicación permite tener de manera más acertada y 

directa, la respuesta del receptor (Graverán, 2017). Tomando en cuenta que hoy 

en día, la comunicación subsiste en todas las actividades de la institución pública, 

por lo que cada empleado debe participar activamente en los distintos procesos 

de la comunicación con la finalidad de alcanzar las metas trazadas. Para los 

gerentes, la comunicación es una habilidad crítica que permite operar las 

funciones gerenciales de planificación estratégica a largo plazo. 

 

Por todo lo antedicho, el problema general de la investigación será ¿Qué 

relación existe entre la comunicación interna y el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 2021?; los problemas específicos serán (a) 

¿Qué relación existe entre la comunicación descendente y el desempeño laboral 

en los defensores públicos de Lima Este, 2021?; (b) ¿Qué relación existe entre la 

comunicación ascendente y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este, 2021?; y (c) ¿Qué relación existe entre la comunicación horizontal y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021? 

 

La justificación teórica del presente estudio, residió en que de esta manera 

se permitió obtener resultados y soluciones que contribuirán en fortalecer y 

mejorar los canales de comunicación existentes en la defensa pública de Lima 

Este; una contribución teórica y práctica para el conocimiento de los encargados 

de gestionar los planes y las directivas que mejoren el desempeño laboral de sus 

colaboradores, puesto que estos conceptos básicos están directamente 

relacionados con el desempeño laboral mostrado por sus trabajadores; de la 

misma manera, permitió conocer de manera clara y asertiva las deficiencias en 

los canales de comunicación existentes y proponer  acciones de mejoras 

inmediatas, bajo las incidencias mostradas en los resultados obtenidos; lo que 

permitió enfatizar que la presente investigación, es un estudio basado en teorías 

propias del tema propuesto (Tessi, 2013). Por tanto, se contribuye con el 

desarrollo de conceptos teóricos ligados al tema de investigación, mediante la 

literatura especializada. Asimismo, la justificación metodológica del estudio, 

residió en fomentar el planteamiento de una posible respuesta, que suministre 
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directrices de carácter administrativo en el proceso de comunicación interna; que 

se inician en un conjunto de proposiciones, supuestos y enfoques dentro de 

acciones modernas, las cuales refuerzan la cultura profesional de los integrantes 

del proceso productivo de la institución, a efectos de evitar que se sigan 

suscitando problemas de comunicación interna, toda vez que, estas causan un 

perjuicio evidente en la organización, pues inciden en el desempeño laboral 

(Valskov, 2014). Por último, la justificación práctica del estudio, residió en que se 

comprobó la aplicación de un grupo de planteamientos referidos a la 

comunicación interna como medio para mejorar el desempeño laboral dentro de la 

defensa pública de Lima Este, así como promover los valores de respeto y 

compañerismo entre directivos y empleados y demás miembros de la comunidad 

institucional; asimismo se demuestra que los líderes de la organización no están 

tomando de modo íntegro la realidad social de la comunicación interna al 

momento de gerenciar su institución; en consecuencia, se identifica de cerca el 

problema que necesita una solución, es decir, ésta investigación es útil, ya que 

genera una debida comunicación en las organizaciones públicas (Dahlman y 

Heide, 2020).  

 

El objetivo general de esta investigación fue: Determinar la relación que 

existe entre la comunicación interna y el desempeño laboral en los defensores 

públicos de Lima Este, 2021; los objetivos específicos fueron: (a) Establecer la 

relación que existe entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en 

los defensores públicos de Lima Este, 2021; (b) Establecer la relación que existe 

entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral en los defensores 

públicos de Lima Este, 2021; y (c) Establecer la relación que existe entre la 

comunicación horizontal y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este, 2021.    

 

La hipótesis general fue: Existe relación media significativa entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral en los defensores públicos de Lima 

Este, 2021; las hipótesis específicas fueron: (a) Existe relación media significativa 

entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en los defensores 

públicos de Lima Este, 2021; (b) Existe relación media significativa entre la 
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comunicación ascendente y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este, 2021; y (c) Existe relación media significativa entre la comunicación 

horizontal y el desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO. 

 

Como antecedentes a este estudio, a nivel internacional, se encuentra 

Concepción (2021) quien realizó una tesis objeto de analizar la influencia de la 

comunicación interna en el desempeño laboral del personal administrativo de la 

UDELAS en Panamá; la metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo y la 

muestra estuvo compuesta por 140 trabajadores administrativos de dicha área. 

Asimismo, el instrumento manejado en esta investigación fue un cuestionario 

sobre la comunicación interna y otro sobre desempeño laboral. Concluyéndose 

que, el 72% los trabajadores muestreados señalaron que existe una comunicación 

efectiva dentro de su organización; en el mismo sentido los mismos trabajadores 

señalaron que existe un buen desempeño laboral, por lo que se determinó que la 

buena comunicación interna estaría incidiendo directamente en el buen 

desempeño laboral de sus colaboradores. 

 

Además se tiene a Romero (2020) quien realizó un estudio para determinar 

si existe una acertada comunicación interna en el área administrativa de la 

Autoridad Portuaria Esmeralda, área administrativa que estuvo integrado por las 

oficinas financieras, oficinas de atención al cliente y las oficinas de planificación; 

así como, las oficinas de talento humano, comunicación social y unidad de 

compras públicas; la metodología utilizada fue cuantitativa, la muestra fue 

constituida por 55 personas, utilizándose un cuestionario de 34 preguntas; 

concluyendo que: la comunicación interna en el área administrativa de la 

Autoridad Portuaria no es muy buena, toda vez que no muestra una aprobación 

positiva de parte de los integrantes de dicha organización; También, se determinó 

que la información dada no es bien recibida ni aceptada por los receptores, sin 

importar la jerarquía y nivel en el que se encuentran. Por otro lado, también se 

determinó que la comunicación se ve afectada por situaciones que no permiten 

entender ni comprender las disposiciones emitidas, debido a las malas prácticas 

en el área comunicativa tanto vertical como horizontal.  

 

También se tiene Moyon (2019) quien realizó una investigación con el 

objetivo de analizar la gestión de la comunicación interna y su influencia en el 
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clima de trabajo en la Unidad Educativa Estero Salado Fe y alegría; el método de 

investigación utilizada fue cuantitativo y cualitativo, de tipo descriptivo y el diseño 

fue no experimental y transeccional; asimismo, la muestra estuvo conformada por 

21 personas del instituto educativo antes mencionado y los instrumentos que se 

manejaron fueron la guía de entrevista y el cuestionario. Concluyéndose que: La 

comunicación interna efectuada dentro de la unidad educativa es excelente pues 

el rector desempeña un liderazgo estratégico en la organización; de la misma 

manera se determinó que existe una buena comunicación entre compañeros, 

quienes muestran mucho afecto hacia a la organización. Todos estos resultados 

influyen en un ambiente de trabajo positivo, por ello el resultado del estudio es 

favorable.   

 

También se tiene a Wences (2019) quien realizó una investigación con el 

objeto de proponer un plan estratégico de comunicación interna que incida en el 

establecimiento de un clima laboral favorable y armonioso en la Facultad de 

Comunicación y Mercadotecnia en la UAGRO. La metodología utilizada fue de 

enfoque cuantitativo y la muestra estuvo constituida por 67 trabajadores 

administrativos de dicha organización. Los instrumentos manejados fueron el 

cuestionario y la guía de entrevista. Concluyéndose que, existe una mala 

comunicación dentro de la FACOM, toda vez que hay grupos o corrientes políticas 

que han fracturado la comunicación interna dentro de la organización, quienes 

practican distintas formas o estrategias para su propio posicionamiento, lo cual 

hace que difieran en opiniones y se provoquen situaciones de agravio; por otro 

lado, también se ha visto que hay una creciente necesidad de todos sus 

integrantes de querer mejorar la comunicación interna en su organización, puesto 

que todos en conjunto desempeñan funciones clave, que con una buena gestión 

en la comunicación estratégica, se podría lograr un clima laboral armónico que 

contribuya a un buen funcionamiento. 

 

Por último, se tiene a Duarte (2019) quien realizó una tesis de investigación 

con el objeto de determinar si la comunicación interna practicada en la 

Municipalidad del Cantón Salitre, incide en el desempeño institucional de dicha 

institución pública. El método de investigación utilizado fue un enfoque 
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cuantitativo y la muestra estuvo constituida por 100 empleados. Asimismo, los 

instrumentos utilizados fueron la guía de entrevista y el cuestionario. 

Concluyéndose qué, la comunicación organizacional interna como gestión dentro 

del GAD Municipal de Salitre, es deficiente, lo cual incide de manera directa en el 

desempeño funcional de los funcionarios públicos de la institución, de la misma 

manera se determinó que no hay un buen uso de canales de comunicación 

interna, lo cual genera que los trabajadores estén desinformados; por otro lado, es 

necesario que tengan no sólo capacitaciones relacionadas a sus funciones, sino 

también, acciones motivadoras por parte de sus líderes que permitan incrementar 

su desempeño laboral y por último, también se determinó que el clima laboral en 

la institución es regular como consecuencia de la mala comunicación interna y 

condiciones negativas de trabajo. 

 

A nivel nacional, se tiene estudios como el de Paredes (2021) quien realizó 

una tesis, con el objeto de establecer si existe relación entre la comunicación 

interna y el compromiso institucional de los trabajadores de la Gerencia de 

Desarrollo Humano de la comuna municipal de Barranca; el método de 

investigación utilizada fue enfoque cuantitativo y la muestra fue de 94 

trabajadores de la institución; el instrumento manejado fue un cuestionario de 

comunicación interna y un cuestionario de compromiso organizacional; 

concluyéndose que, la comunicación dentro de la organización se 

relaciona directamente con la responsabilidad mostrada por los colaboradores 

para con su institución, resultados que fue arrojado con el coeficiente de 

correlación de Spearman, lo que demuestra que dentro de dicha comuna 

municipal existe un compromiso institucional favorable como resultado de una 

gestión eficiente de la comunicación interna dentro de la organización. 

 

Además, se tiene a Santa Cruz (2020) quien realizó una tesis con el 

objetivo de investigar si existe alguna relación entre la comunicación interna y el 

clima organizacional de un Hospital Público de Chiclayo. El método de 

investigación utilizado fue cualitativo de tipo descriptiva y el diseño fue no 

experimental. La muestra estuvo constituida por 100 trabajadores del hospital; el 

instrumento manejado fue el cuestionario. concluyéndose que hay ausencia de 
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comunicación al interior de su centro de trabajo en 80%, revelándose además que 

la actual directora de la organización no visita, ni conversa con los empleados de 

las diferentes áreas, lo cual fue confirmado por el jefe de comunicaciones del 

hospital; por otro lado, la encuesta reveló que dicha área no posee un fácil acceso 

a la comunicación con la directiva, lo que origina que los trabajadores no poseen 

un buen vínculo con sus compañeros, resaltando la comunicación informal en 

42% y por último, las modificaciones de política institucional no siempre se avisan 

antes de su aplicación. 

 

También, se tiene a Urbina (2019) quien realizó una tesis con el objeto de 

conocer si existe un vínculo entre la comunicación interna y el trabajo en equipo 

de los trabajadores administrativos del Hospital de Huacho. La metodología 

manejada fue un enfoque cuantitativo, de tipo fue básico no experimental; la 

muestra estuvo compuesta por 158 colaboradores administrativos del Hospital y el 

instrumentos utilizados fueron, un cuestionario de comunicación interna y un 

cuestionario de trabajo en equipo; concluyéndose que, existe una relación 

significativa entre la comunicación interna y la falta de trabajo en equipo en dicho 

centro hospitalario; pues se observó que el 52% de los trabajadores tienen mala 

comunicación interna y el 99% de los trabajadores no efectúan trabajo en equipo; 

lo cual produce que el personal efectúe su trabajo de manera individual, lo que 

influye de manera negativa y perjudicial en el desempeño laboral de los 

trabajadores, a la vez incide directamente en la atención al público usuario, 

quienes presentan malestar continuo de la deficiente atención de los servidores 

públicos en dicho nosocomio. 

 

También, se tiene a Bermúdez (2019) quien realizó una tesis con el objeto 

de determinar la influencia que tiene la comunicación interna en la imagen 

corporativa de la gerencia de desarrollo social de la Municipalidad Metropolitana 

de Lima; la metodología utilizada para dicha investigación fue de enfoque 

cuantitativo y la muestra estuvo compuesta por 110 colaboradores; los 

instrumentos manejados fueron un cuestionario de 20 preguntas comunicación 

interna e imagen corporativa; concluyéndose qué, tanto la imagen, las estrategias 

y el público interno de la organización se ven influenciadas de manera negativa 
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por el deficiente uso de la comunicación interna dentro de esa organización 

pública; lo cual, influye directamente en la imagen de la gerencia de la comuna 

municipal; siendo necesario que se adopten soluciones prácticas y duraderas que 

estén desarrolladas con el uso eficiente de todos los tipos de comunicación en 

todos los niveles jerárquicos.   

 

Por último, se tiene a Castillo y Córdova (2019) quienes realizaron una 

investigación con el objetivo de determinar si existe alguna influencia de la 

comunicación interna en el clima laboral de los colaboradores del departamento 

de cirugía de un Hospital de Essalud; la metodología utilizada fue el enfoque 

cuantitativo y la muestra estuvo integrada por 45 trabajadores del centro 

hospitalario; los instrumentos usados fueron un cuestionario de comunicación 

interna y otro de clima laboral; concluyendo qué, en el departamento de cirugía 

del Hospital Essalud existe una influencia negativa de la comunicación interna en 

el clima laboral de dicha institución; además, se determinó que no se utilizan de 

manera adecuada las vías de comunicación para la difusión eficiente de la 

información; es decir, dentro de dicha organización, no se trabaja de manera 

asertiva con la disciplina de la comunicación ascendente, descendente y 

horizontal, lo cual influye en las relaciones laborales entre el personal de rango 

inferior con sus superiores, lo cual genera conflictos internos, baja productividad y 

mal servicio. 

 

En cuanto a las teorías referidas al tema, es preciso señalar que, respecto 

a la definición de comunicación interna, se piensa como la comunicación que 

debe existir en el interior de toda organización entre el cliente interno y la 

institución. La comunicación interna es aquella que existe dentro de toda 

organización y se encuentra íntimamente vinculado entre el trabajo individual y los 

objetivos empresariales, siendo parte integral de la actividad diaria de la 

organización, y básica para el éxito de todas las áreas del negocio; ésta debe 

estar orientado a ser directa, sencilla y entendible, con pocos niveles de jerarquía. 

La correcta aplicación de esta disciplina agregaría una ventaja competitiva sobre 

otras organizaciones (Berceruelo, 2014). En el mismo sentido lo señaló con mayor 

claridad García (1998) afirmando que la comunicación interna es aquella que se 
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efectúa dentro de toda compañía, como cualquier otra actividad, con el fin de 

complementar el logro del objetivo social de la organización. 

  

En consecuencia, la comunicación interna viene a ser la columna vertebral 

de toda organización y depende de los directivos para su correcta aplicación, con 

la máxima eficiencia posible y capaz de llegar a todos sus miembros; organizando 

y estructurando los distintos niveles, ya que con una buena organización se puede 

producir relaciones interpersonales y sociales con una fluida y libre comunicación 

entre los subordinados, los compañeros de equipos, los jefes y hasta con 

los clientes. De este modo, se produce una serie de relaciones sociales en el cual 

la persona se expone a distintos desafíos, de acuerdo con su función, grado 

social, posición o rendimiento en una institución determinada.    

 

Chiavenato (2011) precisó que toda organización se debe construir sobre 

una base fuerte de comunicación, que unifique a todos los individuos de la 

empresa, lo que es denominado comunicación interna. El adecuado 

funcionamiento de una organización requiere que haya decisiones claras para 

lograr las metas y los objetivos, por lo que se debe poseer una estrategia interna 

de comunicación, encaminada en proporcionar información y explicación 

necesaria a los colaboradores, con el fin de que los individuos puedan cumplir su 

labor, y lograr las cualidades necesarias que permitan en el trabajador sentirse 

motivado y satisfecho con sus puestos de trabajo.  

 

De esta forma, la comunicación significa más que el hecho intencionado de 

transmitir un mensaje. Aguado (2004) afirmó que la comunicación tiene presencia 

en la totalidad de los procesos sociales, de modo que sería imposible no tenerla 

en cuenta en la vida cotidiana, ya que es un proceso social circular y constante en 

el que los individuos intervienen en todo instante, expresando diversas formas de 

conducta.   

 

Conforme lo señala Verghese (2012) los tipos de comunicación interna son 

los siguientes: a) Comunicación descendente: Es aquella que viene desde el nivel 

más alto de una institución hasta el nivel más bajo, facilitando a los gerentes a 
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decidir e incidir sobre los trabajadores de menor jerarquía. La comunicación 

descendente busca producir empatía y un ambiente laboral unificado para lograr 

respuestas a las dificultades de la empresa (Field, 2021) b) Comunicación 

ascendente: Es el mensaje que fluye del nivel inferior hasta el nivel alto de la 

jerarquía organizacional, pues proviene de los miembros de la empresa de nivel 

bajo, a los miembros de nivel alto, por lo que esta comunicación permite que los 

niveles y áreas participen de modo activo en la organización. De este modo, se 

pueden mejorar las relaciones de trabajo, se fomenta el trabajo en equipo y la 

retroalimentación; de la misma manera, se conocen directamente las necesidades 

de la organización o los posibles pleitos (Cuenca y Verazzi, 2018) y, c) 

Comunicación horizontal o lateral: Es el intercambio contiguo o transversal de 

mensajes entre trabajadores, que se puede producir al interior de la empresa, 

cuyo fin es informar y pedir actividades de apoyo y coordinación. De modo que, es 

aquella que nace entre integrantes de la institución que están en similar nivel o 

jerarquía, por lo que los mensajes producen coordinación, aumentan el trabajo en 

equipo y crean un clima laboral favorable (Cuenca y Verazzi, 2018). La 

comunicación lateral se produce entre integrantes del mismo grupo de trabajo, 

entre integrantes de grupos de trabajo de similar jerarquía, entre directivos de 

similar jerarquía o entre todo trabajador que equivale en lo horizontal (Robbins, 

2017). La comunicación horizontal sucede entre personas que están en el mismo 

equipo de trabajo o en diversos departamentos.  

 

Por consiguiente, la importancia de la comunicación interna, en una 

organización reside, en que ésta permite coordinar las labores de modo más 

eficaz, para el buen funcionamiento de la organización, ya que permite juntar a los 

trabajadores y gestionar metas conjuntas que permitan cumplir con los fines de la 

empresa (Barton, 2014). Más aún, en el contexto actual de pandemia, donde la 

gran mayoría de organizaciones públicas y privadas han adoptado el home office 

como régimen laboral para la mayor parte de los trabajadores, por lo que es vital 

preservar una buena y eficiente comunicación entre todos los trabajadores y no 

perder el rumbo de la institución.    

 

Respecto a la definición de desempeño laboral, cabe decir, que son 
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acciones y/o conductas que se pueden observar en los trabajadores, con la 

finalidad de alinearlas con los objetivos de la empresa, pudiendo ser medidos en 

términos de competencias en una organización, para identificar el grado de aporte 

de cada uno de los trabajadores (Cuesta, 2018). 

 

El desempeño laboral son todas las conductas observadas en los 

trabajadores que son importantes para los logros de una organización, las mismas 

que se sujetan a mediciones, por medio de la evaluación de cargos, calificación 

laboral y profesional, por lo que se pueden medir en términos de competitividad 

de cada persona y su nivel (Chiavenato, 2011). 

 

Por otro lado, en lo referido a la evaluación del desempeño laboral, cabe 

decir que, es el instrumento que facilita resolver la tarea más importante del área 

que gestiona los Recursos Humanos de una organización, es decir, permite medir 

el talento y el desempeño de los trabajadores. Para Macro (2018) la evaluación 

del desempeño laboral en las empresas es un aspecto vital que permite identificar 

las capacidades individuales de cada uno de los colaboradores, pues permite 

conocer las cuestiones relevantes, que producen efecto en el servicio y en el 

cumplimiento de los objetivos trazados. 

 

De la misma manera, permite: fijar opciones nuevas para el trabajador en 

la organización, como el traslado a cargos adecuados a su formación o 

capacidad, aplicar planes de formación y visibilizar las capacidades del mando 

intermedio como guía del equipo de trabajo, analizar el progreso de la 

comunicación en la organización, y verificar el nivel de identificación del trabajador 

con la cultura organizacional.  

 

Conforme lo señala Pucheu (2021) las dimensiones del desempeño laboral 

son las siguientes: el primer aspecto es la capacidad, la misma que se define 

como el cúmulo de conocimientos y aptitudes clave para desempeñar 

correctamente ciertas actividades en un trabajo. El desarrollo de estas habilidades 

tiene cada vez más importancia en las organizaciones actuales (Louffat, 2016). El 

segundo aspecto es el conocimiento, que se define como la comprensión de un 
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grupo de responsabilidades concretas de un trabajo, y la habilidad continua de 

conservarse al tanto de los cambios en las funciones del trabajo. El conocimiento 

colectivo del trabajo de los empleados de una organización es un medio de 

recursos humanos de gran valor en el mercado (Louffat, 2016). Por último, está la 

personalidad, que está compuesta por pensamientos, comportamientos y 

sentimientos, que hacen a una persona única y diferente de las demás. La 

personalidad es la ordenación dinámica, dentro de una persona, de los sistemas 

psicofísicos que inciden en su comportamiento y su modo de pensar (Pucheu, 

2021).  

 

En cuanto a la importancia del desempeño laboral, se tiene que la razón 

básica de los procesos de medición del desempeño laboral en una organización 

es para alinear los comportamientos con los planes y estrategias que guían la 

administración pública y las actividades diarias. Si se fijan metas (que incluyen 

líneas de tiempo o plazos) junto con un método que permite calcular el avance y 

conocer las trabas, se aporta al éxito y los resultados finales (Pucheu, 2021). 

  

La supervisión regular del cumplimiento de los indicadores y los objetivos 

del rendimiento ofrecen la opción de reconocer y recompensar a los trabajadores 

por su desempeño, lo que aporta a la satisfacción y el rendimiento laboral 

(Chiavenato, 2011). El trabajador bien motivado se quiere sentir exitoso, por lo 

que harán bien su trabajo, lo cual lo hará sentir que contribuyen con el éxito de la 

organización; para ello, es importante que los trabajadores adquieran un 

entendimiento claro de los objetivos grupales e institucionales de la administración 

pública. 

 

Por último, estando que la presente investigación tomó como población a 

los defensores públicos de Lima Este, es importante desarrollar los conceptos 

doctrinales y legales que conciernen a dicha profesión, tales como la definición 

del cargo y las funciones que realizan dichos profesionales en la administración 

pública. 

 

Al respecto, el Decreto Supremo 017 (2019) señala que el Defensor 
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Público es el abogado que presta servicios en el Ministerio de Justicia, asumiendo 

la defensa técnica de los imputado ante los Juzgados Penales, Fiscalías y 

dependencias policiales, con la finalidad de que éste no se encuentre en 

indefensión ante el poder punitivo del estado, cuando se ha subrogado a su 

abogado de libre elección por inasistencias a las audiencias de carácter 

inaplazable o por no haber nombrado uno con antelación; ya que por fundamento 

constitucional se encuentra prohibido que algún ciudadano peruano o extranjero 

afronte un proceso penal sin contar con un abogado que lo asesore de manera 

técnica de los propósitos de un proceso penal y la mejor estrategia para 

afrontarlos; siempre bajo los principios y valores, ligados a todo servidor público, 

tales como: formalidad, plazo razonable y sobre todo eficacia, dichos principios se 

encuentran literalmente señaladas en el artículo 5 de la norma legal antes 

indicada; esto permitiría que no se frustren las audiencias y por ende se dilate de 

manera maliciosa la persecución y sanción del delito, con la finalidad de evadir la 

responsabilidad penal por prescripción. De esta manera se estaría convirtiendo el 

proceso penal, no sólo, en un proceso garantista, sino también, en un proceso 

eficaz que sancione los delitos cometidos, como control social, sin vulnerar los 

derechos fundamentales de los imputados, cuando se ve inmerso ante una 

investigación por hechos delictivos que conlleven a la privación de la libertad. 

 

Por otro lado, también existen los defensores públicos que ejercen de 

manera gratuita la defensa legal de los agraviados, cuando se ven envueltos en 

un proceso penal, pero no como imputados, sino como víctimas del delito. Al 

respecto, el Estado Peruano le ha puesto un especial énfasis en desarrollar 

políticas de gestión que no sólo defiendan a los imputados, por una cuestión 

constitucional, sino también, ha creído conveniente que, así como el imputado 

debe contar con un abogado defensor, el agraviado también debería hacerlo; por 

eso la víctima de un delito que no cuente con recursos económicos que le permita 

contratar un abogado particular, también puede ser asesorada de manera gratuita 

por un defensor público víctimas, contratado sólo para este fin, debe entenderse 

que un el abogado de la defensa pública no puede realizar ambas labores de 

manera simultánea, por cuestiones evidentes de contradicción, por eso hay un 

grupo de abogados en defensa penal y otro grupo en defensa de víctimas. 
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 Como puede verse, la población sobre el cual se planteó la presente 

investigación se encuentra comprendido por los abogados que ejercen la función 

de defensores públicos tanto de imputados como de víctimas en Lima Este, la 

cual se encuentra considerada entre la zona más poblada del país, comprende a 

distritos tales como: San Juan de Lurigancho, Santa Anita, Ate, El Agustino, La 

Molina, Chosica y Matucana.   
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III. METODOLOGÍA. 

 

3.1.  Tipo y Diseño de Investigación.  

La investigación se elaboró bajo el enfoque cuantitativo, pues permitió 

evaluar con la técnica de la encuesta y por medio de preguntas cerradas la 

relación que existe entre la comunicación interna y el desempeño laboral de los 

defensores públicos de Lima Este, con el objeto de determinar si se debe insertar 

políticas de gestión relacionada a la comunicación interna en esta área; lo cual 

incide directamente en el desempeño laboral en dicha organización, para el 

bienestar de los usuarios y del suyo propio (Pino, 2019).  

 

Este estudio fue de tipo aplicado, pues buscó dar una solución al problema 

de la comunicación interna, que incide visiblemente en el desempeño laboral de la 

defensa pública de Lima Este, por lo que se propone una solución adecuada y 

real al referido problema (Hernández, 2014).  

 

El diseño que se ha seleccionado para la presente investigación fue de 

carácter no experimental, transeccional y correlacional; dado que los datos 

obtenidos de cada uno de las variables se pueden observar, describir y analizar 

en un mismo tiempo y sin ser modificados en el proceso (Hernández, 2014).  

 

A continuación, se muestra el gráfico que representa el diseño antes 

señalado: 

 

Figura N° 01 

Esquema de variables  

 

                                V 1 

                 

          

           M =                r        

     

          V2 
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Donde: 

M :  Muestra (Abogados de la Defensoría Pública). 

V1 : Variable 1  (Comunicación interna). 

V2 : Variable 2  (Desempeño laboral). 

r:     Relación entre variable 1 y variable 2.  

 

3.2.  Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Comunicación interna. 

Definición conceptual. 

De acuerdo a Berceruelo (2014) la comunicación interna es aquella que 

existe dentro de toda organización y se encuentra íntimamente vinculado entre el 

trabajo individual y los objetivos empresariales, siendo parte integral de la 

actividad diaria de la organización, y básica para el éxito de todas las áreas del 

negocio; ésta debe estar orientado a ser directa, sencilla y entendible, con pocos 

niveles de jerarquía. La correcta aplicación de esta disciplina agregará una 

ventaja competitiva sobre otras organizaciones.  

 

Definición operacional. 

La comunicación interna se valoró con una encuesta, que se distribuyó 

según Verghese (2012) en tres dimensiones. La primera es la comunicación 

descendente, la segunda es comunicación ascendente, y la tercera es la 

comunicación horizontal, en total 30 preguntas de opción variada en la escala de 

medición de Likert (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre). 

 

Variable 2: Desempeño laboral 

Definición conceptual. 

Cuesta (2018) afirma que está constituido por acciones y/o conductas que 

se pueden observar en los trabajadores, con la finalidad de alinearlas con los 

objetivos de la empresa, pudiendo ser medidos en términos de competencias en 

una organización, para identificar el grado de aporte de cada uno de los 

trabajadores.  

 



 

19 
 

 

Definición operacional. 

El desempeño laboral se valoró con una encuesta, que se distribuyó según 

Pucheu (2021) en tres dimensiones. La primera se refiere a la capacidad, la 

segunda al conocimiento y la tercera la personalidad; en total 30 preguntas de 

opción variada en la escala de medición de Likert (Nunca, Casi nunca, A veces, 

Casi siempre y Siempre). 

 

3.3.  Población, muestra y muestreo. 

 

Población.  

La población estuvo constituida por un grupo determinado, restringido y 

accesible, por lo que es una guía para la selección de la muestra. A este conjunto 

se buscó generalizar los resultados (Hernández et al., 2014).  

 

En este estudio, la población estuvo conformado por los defensores 

públicos de Lima Este, el cual estuvo constituido por 114 abogados que se 

desempeñan como defensores públicos de imputados y de víctimas en dicha 

zona. 

  

Criterios de inclusión  

Abogados titulados que se desempeñan como defensores públicos de 

imputados y víctimas en Lima Este, contando con especializaciones en materia 

penal y procesal penal, para ambos casos.  

 

Criterios de exclusión  

Personal administrativo de la defensa pública de Lima Este y personal que 

no cuenta con la profesión de abogados, pero que participan como apoyo 

administrativo en el cumplimiento de las funciones de los profesionales antes 

indicados. 

 

  Muestra y muestreo  

La muestra constituye una parte o subconjunto de una población 

usualmente elegida por el investigador, con el fin de demostrar las propiedades de 
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la población. El tipo de muestra elegida es aleatoria simple (Hernández et al., 

2014). La cual estuvo conformada por 88 abogados que se desempeñan como 

defensores públicos de imputados y víctimas en Lima Este. 

 

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos. 

 

3.4.1. Técnicas  

Las técnicas son los distintos modos de obtener la información, de modo 

organizado y con un fin concreto, por lo que conlleva a la corroboración del 

problema planteado. De ahí que, cada tipo de estudio determina las técnicas e 

instrumentos que se utilizaran (Hernández et al., 2014). En este estudio, la técnica 

que se utilizó fue la encuesta.   

 

3.4.2. Instrumentos de recolección de datos. 

En la presente investigación se utilizó como instrumento el cuestionario, el 

mismo que estuvo estructurado por 60 preguntas cerradas, 30 preguntas de 

comunicación interna y 30 preguntas de desempeño laboral, de opción múltiple en 

la escala de medición de Likert (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y 

siempre); respecto al baremo se utilizó las siguientes medidas: Bajo: (30-69), 

Medio: (70-109), Alto: (110-150). 

 

3.4.3. Validez y confiabilidad. 

 

  Validez  

Para demostrar la valides de los instrumentos utilizados, se recurrió a la 

opinión especializada de 3 expertos, quienes luego de revisar los cuestionarios, 

opinaron de manera unánime que tanto el cuestionario de comunicación interna 

como el cuestionario de desempeño laboral, eran aplicables para demostrar la 

relación significativa entre las variables planteadas; dichos expertos son maestros 

en Gestión Pública e Investigación Académica, uno de ellos egresado de la 

Escuela de Posgrado de la Universidad de Esan, y los otros dos pertenecen a 

ésta misma casa universitaria; quienes validaron el instrumento como aplicable. 
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 Confiabilidad    

Con la finalidad de determinar la confiabilidad de los cuestionarios, se 

efectuó una prueba piloto a 14 abogados de la muestra, la misma que contó con 

30 preguntas para comunicación interna y 30 preguntas para desempeño laboral; 

para lo cual, se recurrió al coeficiente de confiabilidad de Alfa de Crombach, el 

mismo que arrojó como resultado un puntaje de 0.924, para el cuestionario de 

comunicación interna y 0.926 para el cuestionario de desempeño laboral. Lo cual 

significó que el instrumento a aplicarse tiene un alto de grado de confiabilidad. 

 

3.5.  Recolección de datos  

El procedimiento utilizado para recabar los datos en la presente 

investigación siguió el siguiente curso, primero: se digitalizó el cuestionario en un 

formulario de google forms; luego, previa autorización verbal del Director Distrital 

de Defensa Pública de Lima Este, se procedió a encuestar a los participantes, 

siempre incidiéndoles que el llenado de la encuesta es de manera anónima y 

voluntaria, usándose dichos resultados sólo para cuestiones académicas.  

 

Luego de recabar la información antes señalada, se elaboró una base de 

datos en una Hoja de Cálculo de Microsoft Excel, para luego procesarlo en un 

software IBM SPSS versión 26, lo cual permitió obtener los resultados que se 

describen en la presente investigación. 

  

3.6.  Método de análisis de datos 

El procesamiento de datos obtenidos se realizó a través del software 

estadístico IBM SPSS, versión 26. 

 

Estadística descriptiva 

Según Ortiz (2015) la descripción tiene por finalidad manifestar las 

características observables de una investigación, con el afán de ordenarlas, 

sintetizarlas y distribuirlas de acuerdo a su característica y jerarquía; ésta 

organización de datos permitió tener un panorama más claro de los fundamentos 

fácticos que sirvieron para sustentar los resultados inferenciales en el presente 

estudio; recurriéndose para tal efecto a la construcción de tablas de frecuencia y 
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porcentajes, lo cual permitió establecer los niveles cuantitativos de cada una de 

las variables y de sus respectivas dimensiones, esto en base a los baremos que 

se determinaron con anterioridad. 

 

Estadística inferencial 

Permite afirmar proposiciones sobre la base de uno o varios fundamentos 

fácticos, que servirán como punto de partida del proceso inferencial que el 

investigador realizará  (Echevarría, 2019). En la presente investigación dicha 

estadística fue realizada a través del coeficiente de correlación de Spearman; 

toda vez, que el presente estudio buscó determinar el grado de relación que 

existe entre las dos variables planteadas. es decir, se buscó determinar si la 

relación de dos proposiciones es estadísticamente significativa.  

 

3.7.  Aspectos éticos 

El presente estudio académico, se realizó de acuerdo a las normas de ética 

en la investigación de la Universidad César Vallejo (2020), es decir bajo los 

principios de buena fe y reserva de la información recogida en el cuestionario 

aplicado; por lo que, la información recabada en la presente investigación, se 

utilizó única y exclusivamente para fines académicos; del mismo modo, se 

procuró brindar bienestar a los participantes, dándoles un trato digno y siempre 

tomando en cuenta que el interés de la ciencia, nunca puede estar sobre el 

interés y bienestar humano; por último, los resultados del presente trabajo de 

investigación han sido expuestos de manera fehaciente y con total transparencia, 

para su publicación y verificación de resultados. Siempre respetando el trabajo 

intelectual de otros investigadores, para lo cual, se utilizó para las citas y 

referencias bibliográficas la 7ª edición del Manual de la American Psychological 

Association (APA, 2021). 
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IV. RESULTADOS 

 

Resultados Descriptivos  

Los hallazgos obtenidos del análisis descriptivo fueron presentados de la 

siguiente manera: 

 

Tabla 1 

Frecuencia de variable Comunicación Interna agrupada (V1) 

                   Frecuencia Porcentaje 

Bajo 4 4,5 %  

Medio 78 88,6 %  

Alto 6 6,8 %  

Total 88 100,0 %  

 

 

En la tabla 2, respecto a la variable de comunicación interna y de la 

frecuencia de variable agrupada se puede evidenciar una frecuencia media de un 

88,6% (78 personas) quienes consideraron  que existe una comunicación interna 

media dentro de la institución; asimismo, se puede evidenciar una frecuencia alta 

de un 6,8% (6 personas) quienes consideraron que existe una comunicación 

interna alta y por último, se puede evidenciar una frecuencia baja en un 4,5% ( 4 

personas) quienes consideraron que existe una comunicación interna baja. 
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Tabla 2  

Frecuencia agrupada de dimensión comunicación descendente de comunicación 

interna (D1V1) 

                   Frecuencia Porcentaje 

Bajo 6 6,8 %  

Medio  77 87,5 %  

Alto 5 5,7 %  

Total 88 100,0 %  

 

En la tabla 3, respecto a la dimensión de comunicación descendente, se 

puede evidenciar una frecuencia media de 87.5% (77 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación ascendente de nivel medio; asimismo, 

se puede evidenciar una frecuencia alta de 5,7% (5 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación descendente de nivel alto y finalmente, 

se puede observar una frecuencia baja en un 6,8% (6 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación descendente baja. 
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Tabla 3 

Frecuencia agrupada de dimensión comunicación ascendente de comunicación 

interna (D2V1) 

                   Frecuencia Porcentaje 

Bajo 09 10,2 %  

Medio  63 71,6 %  

Alto 16 18,2 %  

Total 88 100,0 %  

 

En la tabla 4, respecto a la dimensión de comunicación ascendente, se 

puede evidenciar una frecuencia alta de 18.2% (16 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación ascendente alta; asimismo, se puede 

evidenciar una frecuencia media en un 71,6% (63 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación ascendente de nivel medio y 

finalmente, se puede observar una frecuencia baja en un 10,2% (9 encuestados) 

quienes consideraron que existe una comunicación ascendente de nivel bajo. 
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Tabla 4  

Frecuencia agrupada de dimensión comunicación horizontal de comunicación 

interna (D3V1) 

 

                   Frecuencia Porcentaje 

Bajo 13 14,8 %  

Medio 66 75,0 %  

Alto 9 10,2 %  

Total 88 100,0 %  

 

En la tabla 5, respecto a la dimensión de comunicación horizontal, se 

puede evidenciar una frecuencia alta de 10.2% (9 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación horizontal de nivel alto; asimismo, se 

puede evidenciar una frecuencia medio en un 75,0% (66 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación horizontal de nivel medio y finalmente, 

se puede observar una frecuencia baja en un 14,8% (13 encuestados) quienes 

consideraron que existe una comunicación horizontal de nivel bajo. 
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Tabla 5  

Frecuencia de variable Desempeño laboral agrupada (V2) 

                   Frecuencia Porcentaje 

Bajo   07 8,0  

Medio  80 90,9  

Alto 1 1,1  

Total 88 100,0  

 

En la tabla 6, respecto a la variable de desempeño laboral y de la 

frecuencia de variable agrupada, se puede evidenciar una frecuencia media de un 

90,9% (80 personas) quienes consideraron que existe un nivel medio de 

desempeño laboral dentro de la institución; asimismo, se puede evidenciar una 

frecuencia alta de un 1,1% (1 personas) quien consideraron que existe un 

desempeño laboral de nivel alto dentro de la institución y por último, se puede 

evidenciar una frecuencia bajo en un 8,0% (7 personas) quienes consideraron que 

existe un nivel bajo de desempeño laboral en la institución. 
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Por otro lado, de acuerdo con los objetivos propuestos se presentan las 

siguientes tablas cruzadas: 

 

Tabla 6  

Tabla cruzada de variable comunicación interna y variable desempeño laboral. 

 

Desempeño laboral Total 

Bajo Medio Alto  

Comunicación 

interna 

Bajo Recuento 3 1 0 4 

% del total 3,4% 1,1% 0,0% 4,5% 

Medio Recuento 4 74 0 78 

% del total 4,5% 84,1% 0,0% 88,6% 

Alto Recuento 0 5 1 6 

% del total 0,0% 5,7% 1,1% 6,8% 

Total Recuento 7 80 1 88 

% del total 8,0% 90,9% 1,1% 100,0% 

 

En la tabla 7, se muestra que el 84,1% encuestados, opinan que un nivel 

medio de comunicación interna se relaciona con un nivel medio desempeño 

laboral. Asimismo, se muestra que el 1,1% opina que un nivel bajo de 

comunicación interna se relaciona con un nivel medio de desempeño laboral. 

Finalmente, un 5,7% opina que un nivel alto de comunicación interna se relaciona 

con un nivel medio de desempeño laboral. 
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Resultados inferenciales  

 
Hipótesis General  

H0: No existe relación media significativa entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021 

 

Ha: Existe relación media significativa entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021 

 

Tabla 7 

Correlación entre la variable comunicación interna y desempeño laboral 

 

comunicación 

interna 

desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

 

 

 

 

 

comunicación 

interna 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,470** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 88 88 

desempeño 

laboral 

 

Coeficiente de 

correlación 

0,470** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 11, se puede apreciar el resultado de la correlación de Rho de 

Spearman el cual fue de 0,470, es decir existe una correlación positiva de nivel 

media entre la comunicación interna y el desempeño laboral. Por otro lado, el 

nivel de significancia bilateral es de 0,000, y al ser menor que 0,05 (0,000 < 0,05) 

significa que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis del investigador, 

es decir, que existe relación media significativa entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 
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Hipótesis específica 1 

H0: No existe relación media significativa entre la comunicación descendente y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 

Ha: Existe relación media significativa entre la comunicación descendente y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 

 

Tabla 8 

Correlación entre la dimensión comunicación descendente y la variable 

desempeño laboral 

 

comunicación 

descendente 

desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

 

 

 

 

 

comunicación 

descendente 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,428** 

Sig. (bilateral)  0,000 

N 88 88 

desempeño 

laboral 

 

Coeficiente de 

correlación 

0,428** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000  

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 12, se muestra el resultado de la correlación de Rho de 

Spearman el cual fue de 0,428 es decir existe una correlación positiva de nivel 

medio entre la comunicación descendente y el desempeño laboral; Por otro lado, 

el nivel de significancia bilateral es de 0,000 y al ser menor que 0,05 (0,000 < 

0,05) significa que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis del 

investigador; es decir, que existe relación media significativa entre la 

comunicación descendente y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este, 2021.   
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Hipótesis específica 2 

H0: No existe relación media significativa entre la comunicación ascendente y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 

Ha: Existe relación media significativa entre la comunicación ascendente y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 

 

Tabla 9  

Correlación entre la dimensión comunicación ascendente y la variable desempeño 

laboral 

 

Comunicación 

ascendente 

desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

ascendente 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,323** 

Sig. (bilateral) . 0,002 

N 88 88 

desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,323** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,002 . 

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 13, se muestra el resultado de la correlación de Rho de 

Spearman el cual fue de 0,323, es decir existe una correlación positiva pero baja 

entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral. Por otro lado, el nivel 

de significancia bilateral es de 0,002, y al ser menor que 0,05 (0,002 < 0,05) lo 

cual significa que si por un lado rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis 

planteada por el investigador; que existe relación media significativa entre la 

comunicación ascendente y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este, 2021; por otro lado, es preciso señalar que el grado de relación entre 

comunicación ascendente y desempeño laboral es de nivel bajo.  
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Hipótesis específica 3 

H0: No existe relación media significativa entre la comunicación horizontal y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 

Ha: Existe relación media significativa entre la comunicación horizontal y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021. 

 

Tabla 10 

Correlación entre la dimensión comunicación horizontal y la variable desempeño 

laboral 

 

comunicación 

horizontal 

desempeño 

laboral 

Rho de 

Spearman 

comunicación 

horizontal 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,287** 

Sig. (bilateral) . 0,007 

N 88 88 

desempeño 

laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,287** 1,000 

Sig. (bilateral) 0,007 . 

N 88 88 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  

 

En la tabla 14, se muestra el resultado de la correlación de Rho de 

Spearman el cual fue de 0,287, es decir existe una correlación positiva, pero de 

nivel bajo entre la dimensión comunicación horizontal y el desempeño laboral. Por 

otro lado, el nivel de significancia bilateral es de 0,007, y al ser menor que 0,05 

(0,007 < 0,05) lo cual significa que si por un lado rechaza la hipótesis nula y 

acepta la hipótesis planteada por el investigador; que existe relación media 

significativa entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 2021; por otro lado, es preciso señalar que el 

grado de relación entre comunicación horizontal y desempeño laboral es de nivel 

bajo.  
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V. DISCUSIÓN 

 

Después de analizar los datos recopilados y relacionarlos con la hipótesis general 

establecida en la siguiente investigación, se puede afirmar que existiría una 

relación media significativa entre la comunicación interna y el desempeño laboral 

en los defensores públicos de Lima Este, 2021. dicha afirmación fáctica se puede 

inferir de los datos obtenidos con el coeficiente de rho de Spearman, ubicados en 

la tabla 8; la cual dio como resultado 0.470 y un p valor = 0.000 < 0.05, siendo 

una correlación positiva, pero de nivel medio.  

 

Dicha afirmación se puede corroborar con la relación media existente entre 

comunicación interna y el desempeño laboral, evidenciada en la tabla 7, la misma 

que muestra que el 84,1% de defensores públicos, es decir 74 encuestados, 

opinan que un nivel medio de comunicación interna se relaciona con un nivel 

medio de desempeño laboral y de la misma manera con la frecuencia de variable 

agrupada de comunicación interna de la tabla 2, la cual arrojó una frecuencia 

media de un 88,6%, lo que quiere decir, que 78 defensores públicos consideraron 

que existe una comunicación interna de nivel medio dentro de la Defensa Pública 

de Lima Este, información que se relaciona con la frecuencia de variable 

agrupada de desempeño laboral, de la tabla 6; la misma que arrojó una frecuencia 

de nivel medio de un 90,9%, lo que quiere decir, que 80 defensores públicos 

consideraron que existe un nivel medio de desempeño laboral dentro de la 

Defensa Pública de Lima Este.  

 

De lo antes señalado se puede inferir que, si, por un lado, existen canales 

que propician la comunicación interna dentro de la organización, por otro lado, 

estos canales no vienen desarrollando de manera óptima los procesos 

comunicativos internos entre líderes y defensores públicos. El cuestionario 

aplicado a la población muestreada arrojó que existirá una relación media 

aceptable entre una y otra variable, lo cual es un dato alentador pero 

preocupante, puesto que, al no poner un especial énfasis en este resultado, se 

corre el riesgo de perder estos canales de comunicación que vienen trabajando 

de manera aceptable, lo cual impactaría de manera negativa en el desempeño 
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laboral de los defensores públicos.  

 

El estudio que coincide con la importancia de generar una buena 

comunicación interna en una organización es la de Cuenca y Verazzi (2019) 

señalaron que la comunicación interna busca consolidar en los colaboradores, a 

través de canales específicos de comunicación, una identidad corporativa que se 

vea relacionada con el desempeño laboral; dichos canales de comunicación 

permitirán abrir brechas comunicativas entre el cliente interno y los líderes de la 

organización, con la finalidad de que las opiniones vertidas por cada uno de los 

colaboradores sea tomado en cuenta al momento de trazar los objetivos 

estratégicos en beneficio de la organización; ya que a través de los canales de 

comunicación, no sólo se permite medir y brindar conocimiento del punto de vista 

de cada uno de los trabajadores, sino también, de los criterios que usan los 

líderes al momento de gestionar las decisiones que los afectan directamente. 

Conocer el sentir pleno del cliente interno y aplicar correctas políticas de gestión, 

permiten que el desempeño laboral en la organización sea más eficiente y 

empático con la misión y visión de la institución en bienestar del publico usuario. 

 

La importancia de aplicar y tener presente la comunicación interna en una 

organización, concuerda objetivamente con los resultados obtenidos por Romero 

(2020) quien concluyó que, la comunicación interna en el área administrativa de la 

Autoridad Portuaria Esmeralda, no es muy buena, ya que los trabajadores de 

dicha entidad, muestran descontento y desconfianza hacia sus líderes inmediatos; 

toda vez que estos no buscan solucionar los problemas que se vienen generando 

dentro de su organización, lo que evidentemente influenciara en el desempeño 

laboral de todos los trabajadores.  

 

En relación con la primera hipótesis específica, la cual sostiene que 

existiría una relación media significativa entre la comunicación descendente y el 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021, se pudo 

observar de los resultados procesados en la tabla 9, qué existiría una correlación 

media significativa entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en 

los defensores públicos de Lima Este; toda vez que el coeficiente de rho de 
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Spearman dio como resultado 0.428 y un p valor = 0.000 < 0.05, siendo una 

correlación positiva, pero de nivel moderado. 

 

Dicha afirmación se puede corroborar con la frecuencia de variable 

agrupada de comunicación descendente de la tabla 3, la cual arrojó una 

frecuencia media de un 87,5%, lo que quiere decir, que 77 defensores públicos 

consideraron que existe una comunicación descendente de nivel medio dentro de 

la Defensa Pública de Lima Este; lo cual es acorde, con la información arrojada en 

la tabla 6, frecuencia de variable agrupada de desempeño laboral, la cual arrojó 

una frecuencia media de un 90,9%, lo que quiere decir, que 80 defensores 

públicos consideraron que existe un nivel medio de desempeño laboral dentro de 

la Defensa Pública de Lima Este.  

 

De los datos expuestos se puede inferir que dentro de la defensa pública 

de Lima Este, existen canales de comunicación descendente que vienen 

trabajando sus procesos de manera positiva, pero aceptable; lo cual quiere decir 

que sus líderes vienen generando procesos de comunicación descendente con 

limitado conocimiento doctrinal de la importancia de la aplicación de esta 

disciplina en defensa pública, lo que se relacionaría de modo medio con el 

desempeño laboral de los defensores públicos.  

 

Dicha afirmación concuerda claramente con lo indicado por Brandolini, 

Gonzales y Hopkins (2009) quienes refieren que la comunicación organizacional 

tiene que ser tomado desde un punto vista estratégico, al momento de gestionar 

acciones en pro de una empresa, el desarrollo de una buena comunicación 

interna se traduce en mayor productividad y mayor armonía en el ámbito laboral; 

siendo en estas circunstancias donde la radica la importancia de la participación 

de todos los líderes de la organización, quienes en este contexto de comunicación 

descendente tienen una especial participación,  por lo cual deben explayar todas 

sus habilidades de gestión para generar los procesos comunicativos, tales como:  

planes integrales y estrategias que apunten a la transformación de la 

comunicación ascendente. La correcta aplicación de esta información doctrinaria 

ayudaría a elevar el nivel medio mostrado en los resultados de la investigación, ya 
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que gestionando de manera asertiva estos procesos se sostendrá a futuro la 

organización. 

 

Uno de los estudios que contradice este resultado es el de Urbina (2019) 

quien utilizando el mismo método de investigación, concluyó que existe una 

relación significativa entre la comunicación interna y la falta de trabajo en equipo 

de los trabajadores administrativos del Hospital de Huacho; pues observó que el 

52% de los trabajadores tienen mala comunicación interna y el 99% de los 

trabajadores no efectúan trabajo en equipo; lo que produce que el personal 

efectúe su trabajo de manera individual, lo cual influye de manera negativa y 

perjudicial en el desempeño laboral de los trabajadores, específicamente en la 

atención al público usuario; quienes presentan malestar continuo por la deficiente 

atención de los servidores públicos en dicho nosocomio; por otro lado, afirma que 

existe una gran probabilidad de que el deficiente trabajo en equipo es producto de 

una comunicación descendente defectuosa, afectando directamente a la 

productividad de la organización; ya que al no tener una comunicación directa, 

sencilla y clara, no permite que los trabajadores de menor jerarquía tengan 

conocimiento pleno de la visión y misión de la institución en la que trabajan; así 

como de las directrices de gestión dadas en post de brindar un mejor servicio a la 

ciudadanía. 

 

Por último y a fin de resaltar la importancia de la comunicación 

descendente en una organización, se tiene los resultados obtenidos por 

Bermúdez (2019) quien utilizando el mismo método de investigación determinó 

que en la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad Metropolitana de 

Lima, el 62.7% de los trabajadores manifestaron tener una opinión negativa sobre 

la información que les llega de sus líderes, en razón de que no existen procesos 

asertivos de comunicación descendente, que los mantengan informados de las 

órdenes y directivas planteadas por las jefaturas, lo cual afecta significativamente 

la imagen corporativa de la institución publica.    

 

En relación con la segunda hipótesis específica, la cual sostiene que 

existiría una relación media significativa entre la comunicación ascendente y el 



 

37 
 

 

desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021, se puede 

observar de los resultados procesados en la tabla 10, que  existiría una 

correlación de nivel bajo entre la comunicación ascendente y el desempeño 

laboral en los defensores públicos de Lima Este; toda vez que el coeficiente de 

rho de Spearman dio como resultado 0.323 y un p valor = 0.002 < 0.05, siendo 

una correlación positiva, pero baja. 

 

Dicha afirmación se puede corroborar con la frecuencia de variable 

agrupada de comunicación ascendente de la tabla 4, la misma que arrojó una 

frecuencia media de un 71,6%, lo que quiere decir, que 63 defensores públicos 

consideraron que existe una comunicación ascendente de nivel medio dentro de 

la Defensa Pública de Lima Este; lo cual es acorde, con la información arrojada en 

la tabla 6, frecuencia de variable agrupada de desempeño laboral, la cual arrojó 

una frecuencia media de un 90,9%, lo que quiere decir, que 80 defensores 

públicos consideraron que existe un nivel medio de desempeño laboral dentro de 

la Defensa Pública de Lima Este.  

 

Estos resultados permiten inferir que en la defensa pública de Lima Este, 

no se están desarrollado procesos comunicativos ascendente que permitan medir 

y conocer el sentir de los defensores públicos al momento de desempeñar sus 

funciones, lo cual genera que el desempeño laboral relacionado a este tipo de 

comunicación no sea la más óptima, ya que la comunicación ascendente en una 

organización permite que los trabajadores tengan la facilidad de expresar sin 

ningún tipo de limitación y con toda libertad,  los problemas que vienen sufriendo 

para ejecutar su trabajo. Gestionar y desarrollar estos canales de comunicación 

permitirán que los defensores públicos desempeñar mejor sus labores, lo que 

beneficiaría directamente a la población usuaria de Lima Este. 

 

Dicha afirmación concuerda con lo indicado por Merlano, (2012) cuando 

refiere que la comunicación ascendente se utiliza para proporcionar 

retroalimentación a los trabajadores que se encuentran laborando en los niveles 

más altos de la organización; a través de esta comunicación se les pone de 

conocimiento de como se vienen desarrollando los procesos laborales, los 
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problemas que pasan en el desarrollo de esos procesos; además sirve para que 

la gerencia tome conocimiento de primera mano, de como se sienten sus 

trabajadores en sus áreas de trabajo, como se viene desarrollando la relación con 

sus compañeros de trabajo y su relación con la organización en general, esto 

definitivamente permitirá gestionar acciones en pro de mejorar estas brechas en 

la comunicación que se relacionan directamente con el desempeño laboral de los 

trabajadores.   

 

Asimismo, una de la investigaciones que mostró  resultado similares 

relacionados a la deficiente aplicación la comunicación ascendente fue la de 

Santa Cruz (2020) quien determinó que en el Hospital Público de Chiclayo no 

existe una óptima comunicación interna ascendente, que permita llegar a los 

niveles más altos del Centro Hospitalario; toda vez que la actual directora no 

gestiona mecanismos o canales idóneos que le permita conocer el sentir de sus 

trabajadores, lo que influye de manera negativa en el clima organizacional de 

referido centro hospitalario. 

 

En ese mismo sentido, Castillo y Córdova (2019) también mostró un 

resultado similar, al concluir que en el departamento de cirugía del Hospital 

utilizado para la investigación, existe una influencia negativa de la comunicación 

interna en el clima laboral de dicha institución; porque no se utilizan de manera 

adecuada las vías de comunicación para la difusión eficiente de la información; es 

decir, dentro de dicha organización, no se trabaja de manera asertiva con la 

disciplina de la comunicación ascendente, descendente y horizontal, lo cual 

influye en las relaciones laborales entre el personal de rango inferior con sus 

superiores, lo cual genera conflictos internos, baja productividad y mal servicio. 

Como es evidente en esta organización, los lideres encargados de gestionar 

procesos de comunicación descendentes, no han tomado en cuenta que la 

comunicación ascendente coadyuba con el desarrollo de un clima favorable en 

una organización, o que crea relaciones favorables entre los empleados y sus 

líderes más cercanos, o que promueve una relación de confianza y empatía, lo 

cual reduce los conflictos internos y conduce a una relación exenta de conflictos 

internos entre subordinados y superiores.  
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En relación a la tercera hipótesis específica, la cual sostiene que existiría 

una relación media significativa entre la comunicación horizontal y el desempeño 

laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021, se puede observar de los 

resultados procesados en la tabla 11, que existiría una correlación baja entre la 

comunicación horizontal y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este; toda vez que el coeficiente de rho de Spearman dio como resultado 

0.287 y un p valor = 0.007 < 0.05, siendo una correlación positiva, pero baja. 

 

Dicha afirmación se puede corroborar con la frecuencia de variable 

agrupada de comunicación horizontal de la tabla 5, la cual arrojó una frecuencia 

media de un 75,0%, lo que quiere decir, que 66 defensores públicos consideraron 

que existe una comunicación horizontal de nivel medio dentro de la Defensa 

Pública de Lima Este; lo cual es acorde, con la información arrojada en la tabla 6, 

frecuencia de variable agrupada de desempeño laboral, la cual arrojó una 

frecuencia media de un 90,9%, lo que quiere decir, que 80 defensores públicos 

consideraron que existe un nivel medio de desempeño laboral dentro de la 

Defensa Pública de Lima Este.  

 

Estos resultados permiten inferir que, los líderes de la defensa pública, no 

gestionan ni desarrollan canales de comunicación horizontal que permitan mejorar 

la comunicación lateral entre los defensores públicos de Lima Este, ya que de los 

resultados obtenidos en la presente investigación, muestran que la comunicación 

entre colaboradores es de muy bajo nivel, lo cual genera que las coordinaciones 

de trabajo y apoyo colateral no sean las más idóneas, lo que evidentemente 

influirá en el desempeño laboral en este nivel; es en ese sentido, los directores y 

coordinadores deben abrir canales de comunicación y fortalecer los ya existentes 

para mejorar los niveles bajos de comunicación lateral existentes, dichos actos de 

gestión influirá en los resultados de trabajo y favorecerá el servicio a la 

ciudadanía.  

 

Estos resultados contradicen lo señalado por Chiavenato (2009) cuando 

consideró que la comunicación horizontal tiene por finalidad la de solicitar apoyo y 

efectuar todas las coordinaciones necesarias entre trabajadores del mismo nivel 
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con la finalidad de generar empatía, confianza buen desempeño laboral, este tipo 

de comunicación se da, de colaborador a colaborador, destinados a cumplir metas 

u objetivos institucionales, o a resolver conflictos.  

 

Los resultados obtenidos concuerdan con lo señalado Polo (2020) quien 

determinó que la comunicación horizontal en el Colegio Deportivo Adeu, requiere 

fortalecer su comunicación lateral, ya que pudo observar que existe un predominio 

sustancial de los procesos comunicativos ascendentes y descendentes, lo cual 

genera que no se le dé la importancia debida a la comunicación entre pares; 

además, también se pudo observar que probablemente esto se deba a que los 

integrantes de dicha organización comparten otros tipos de actividades ajenas al 

trabajo, que si bien es cierto no son malas, pero no generan canales de 

comunicación relacionadas a las funciones propias del trabajo. 

 

Pero contradicen lo señalado por Moyon (2019) quien usando el mismo 

diseño metodológico determinó que existe una buena comunicación entre 

compañeros de la Unidad Educativa Estero Salado Fe y alegría y como resultado 

de dicha comunicación muestran afecto hacia la organización; lo cual influencia 

de manera positiva el buen clima laboral en la institución, por lo cual, se tiene que 

tomar en cuenta que dicho aspecto comunicativo ayuda a reducir de sobremanera 

la jerarquización entre receptor y emisor, creando una relación de verticalidad que 

evidentemente favorecería a la comunicación en la defensa pública; de la misma 

manera, a través de la participación horizontal, todos los defensores públicos 

participan con las mismas posibilidades de opinar y recomendar, ya que con el 

tiempo las relaciones han pasado de ser horizontales a verticales.   
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primero.   Existe relación positiva de nivel medio entre la comunicación interna y 

el desempeño laboral en los defensores públicos de Lima Este, 2021; 

lo cual  permite afirmar, en términos generales que dentro de la 

organización, existen canales de comunicación que vienen trabajando 

de manera aceptable, lo cual hace posible la transferencia de 

información necesaria para el mejor cumplimiento de las funciones; 

sin embargo, al ser una comunicación de nivel medio, implica que 

existen procesos comunicativos que tienen que ser perfeccionado o 

implementados.  Por la necesidad y prioridad que merece esta 

importantísima herramienta de gestión organizacional; estos 

resultados son una altísima muestra de que el desempeño laboral en 

la defensa pública de Lima Este y de todas las instituciones públicas, 

se ven influenciadas de manera positiva cuando se practica de 

manera asertiva de la comunicación interna. 

 

Segundo. Existe relación positiva de nivel medio entre la comunicación 

descendente y el desempeño laboral en los defensores públicos de 

Lima Este, 2021; estos resultados son alentadores porque evidencian 

que los líderes de la Defensa Pública de Lima Este, practican de 

manera aceptable la comunicación descendente en su organización, 

es decir, existen procesos de comunicación que se vienen 

desarrollando de manera asertiva, que promueve la comunicación 

hacia los niveles inferiores del organización; sin embargo, por tratarse 

de un nivel medio, es importante perfeccionar estos canales 

comunicativos o en su defecto implementar unos que mejoren el nivel 

hallado; lo cual incidiría directamente con el desempeño laboral de los 

defensores públicos, fortalecería la confianza y mejoraría el trabajo, 

en pro de la población usuaria de Lima Este. 

 
Tercero.  Existe una relación positiva, pero de nivel bajo entre la comunicación 

ascendente y el desempeño laboral de los defensores públicos de 
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Lima Este, 2021. Lo cual significaría que la defensa publica, no cuenta 

con procesos eficientes de comunicación ascendente, o teniéndolos 

no se vienen aplicando de manera acertada, lo que estaría impidiendo 

en mayor medida que los líderes de la organización no sepan de 

primera mano, el sentir y la opinión de sus colaboradores, lo que, 

influiría significativamente en el desempeño laboral de los defensores 

públicos. 

 
Cuarto. Existe una relación positiva, pero de nivel bajo entre la comunicación 

horizontal y el desempeño laboral en los defensores públicos de Lima 

Este, 2021. Lo cual significa que la defensa publica, no cuenta con 

procesos eficientes de comunicación horizontal, o teniéndolos no se 

vienen aplicando de manera acertada; los defensores públicos cuando 

ejercen sus funciones, no se comunican entre ellos, y si lo hacen, lo 

vienen haciendo con muy poca motivación gerencial, lo cual impediría 

o limitaría que los trabajadores puedan efectuar sus laborales de 

manera coordinada con su sus pares, dicha deficiencia influye 

directamente en el desempeño laboral de sus colaboradores. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primero. Fortalecer los procesos existentes de comunicación interna en su 

organización, con la finalidad de elevar el nivel general de relación 

entre la comunicación interna y el desempeño laboral encontrado en la 

presente investigación; dichos canales de coordinación y escucha 

constante entre sus miembros, tienen que ser fortalecidos a través de 

encuestas de satisfacción, reuniones con los líderes de cada sector y 

reuniones de motivación grupal, lo cual permitirá detectar los procesos 

comunicativos que vienen presentando falencias o se vienen 

desarrollando limitadamente y de esta manera plantear soluciones a 

corto y largo plazo. Estas reuniones permitirán que el director tenga 

información de primera mano lo cual le permitirá plantear acciones de 

gestión que mejoren la comunicación interna en la defensa pública; por 

último, también se recomienda que se gestione la posibilidad de 

contratar un especialista en comunicación interna en organizaciones 

gubernamentales, con la finalidad de que logre identificar los procesos 

que se vienen gestionando de manera errónea o limitada y genere 

procesos de comunicación más asertivos, estos resultados se podrían 

obtener a través encuestas laborales o focus grup; esto incidiría 

directamente en el desempeño laboral de los defensores públicos y 

evidentemente beneficiaria a toda la población usuaria de Lima Este.  

 

Segundo. Fortalecer los canales existentes de comunicación descendente, con la 

finalidad de no perder las buenas prácticas y ver la posibilidad de 

mejorar la relación existente entre comunicación descendente y 

desempeño laboral, estas mejoras deben partir desde el conocimiento 

pleno y el diagnostico general de la situación que brindaran las 

reuniones constantes con los líderes de cada sector.   

 
Tercero. Prestar especial énfasis en cómo se viene desarrollando la 

comunicación ascendente dentro de su organización, ya que al haberse 

demostrado que existiría una relación de nivel bajo, implicaría que no 
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existe, o no se vienen utilizando de manera adecuada los canales de 

comunicación ascendentes que permitan que los defensores públicos 

lleguen de manera idónea a sus líderes inmediatos; por lo cual, es 

importante que se aperturen de manera urgente acciones de gestión 

que fortalezcan estos canales de comunicación, a través de directivas 

que promuevan reuniones de trabajos constantes, buzones de 

sugerencia, acceso directo y sin mucho trámite a las oficinas de los 

líderes; así como, sesiones de feedback constante, a fin de generar el 

dialogo, respeto y tolerancia entre defensores públicos y sus jefes 

inmediatos; por último, esto permitiría escuchar propuestas de mejora 

en los procesos internos, lo cual incidirá en el desempeño laboral y 

beneficiará a la población usuaria de Lima Este.  

 
Cuarto.  Prestar especial énfasis en cómo se viene desarrollando la 

comunicación horizontal dentro de su organización, ya que al haberse 

demostrado que existiría una relación de nivel bajo, implicaría que no 

existe, o no se vienen utilizando de manera adecuada los canales de 

comunicación horizontal, que permitirían que los defensores públicos 

lleguen de manera más adecuada a sus pares internos, con la finalidad 

de realizar de manera más idónea sus funciones, puesto que las 

coordinaciones internas entre defensores públicos, incide directamente 

en el desempeño laboral de estos, ya que de esta manera se desarrolla 

el trabajo coordinadamente y con mayor eficiencia. Por lo cual, es 

importante que se realicen acciones de gestión como: elaborar 

directivas que promuevan reuniones de trabajo entre colaboradores del 

mismo nivel y área, con la finalidad de unificar criterios de trabajo 

conjunto y presentar las fortalezas y debilidades de los diferentes 

procesos administrativos del sector, con la finalidad de mejorarlos o 

implementar algunos que ayuden a superar esta deficiencia; de la 

misma efectuar acciones de gestión que permita mejorar la 

comunicación directa entre defensores públicos, a través de medios 

tecnológicos como son los correos electrónicos, reuniones virtuales o el 

uso de manera más asertiva del whatsapp, lo cual ha demostrado ser 
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una buena herramienta de comunicación, cuando se usa de manera 

responsable y creativa; dichas acciones incidirán de manera 

significativa en el mejoramiento del nivel de comunicación existente 

entre comunicación horizontal y desempeño laboral; lo cual beneficiará 

a la población usuaria de Lima Este.  
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ANEXOS 
 
 
 



 

 
 

 

 
 

Problema objetivos hipótesis metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general ▪ Enfoque de investigación:  
Cuantitativo  

 
▪ Nivel de investigación:  

Correlacional  
 
▪ Diseño de investigación:   

No experimental transversal correlacional.  
 
▪ Variables: 
   Variable 1: 
    Comunicación interna 
 
    Variable 2: 
    Desempeño laboral. 
 
▪ Muestra: 

88 abogados de la defensa pública de 
Lima Este. 

 
▪ Técnica: 

Encuesta   
 
▪ Instrumento: 

Cuestionario. 
 

 

¿Qué relación existe entre la 

comunicación interna y el 

desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 

2021? 

Determinar la relación que existe entre 

la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los defensores 

públicos de Lima Este, 2021. 

Existe relación media significativa 

entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 

2021. 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

1. ¿Qué relación existe entre la 

comunicación descendente y el 

desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima 

Este, 2021? 

  

1. Establecer la relación que existe 

entre la comunicación descendente 

y el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 

2021. 

 

1. Existe relación media significativa 

entre la comunicación 

descendente y el desempeño 

laboral en los defensores públicos 

de Lima Este, 2021. 

 
2. ¿Qué relación existe entre la 

comunicación ascendente y el 

desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima 

Este, 2021? 

2. Establecer la relación que existe 

entre la comunicación ascendente y 

el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 

2021. 

2. Existe relación media significativa 

entre la comunicación ascendente 

y el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima 

Este, 2021. 

3. ¿Qué relación existe entre la 

comunicación horizontal y el 

desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima 

Este, 2021? 

3. Establecer la relación que existe 

entre la comunicación horizontal y el 

desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima Este, 

2021. 

3 Existe relación media significativa 

entre la comunicación horizontal y 

el desempeño laboral en los 

defensores públicos de Lima 

Este, 2021. 

ANEXO 1 
Matriz de consistencia. 

Título: Comunicación interna y desempeño laboral en defensores públicos de Lima Este, 2021. 



 

 
 

 

 

Variable de 
estudio 

Definición conceptual 
Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Items 
Escala de 
medición 

Niveles y rango 
de la variable 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Comunicación    
Interna. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
La comunicación 
interna es aquella que 
existe dentro de toda 
organización, 
encontrándose 
íntimamente vinculado 
entre el trabajo 
individual y los 
objetivos 
empresariales, siendo 
parte integral de las 
actividades diarias de 
la organización, y 
básica para el éxito de 
todas las áreas del 
negocio; ésta debe 
estar orientado a ser 
directa, sencilla y 
entendible, con pocos 
niveles de jerarquía. La 
correcta aplicación de 
esta disciplina 
agregaría una ventaja 
competitiva sobre otras 
organizaciones 
(Berceruelo, 2014). 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La comunicación 
interna de una 
institución comprende 
tres aspectos básicos, 
tales como: 
comunicación 
descendente, 
comunicación 
ascendente y 
comunicación 
horizontal. 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
Comunicación 
descendente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Comunicación 
ascendente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Comunicación 
horizontal 
 
 
 
 

- Se comunica la existencia del manual de 
funciones. 
- Se comunica las políticas de trabajo. 
- Se refuerza los conocimientos de los 
trabajadores. 
- Se motiva el trabajo de los trabajadores. 
- Se brinda la información necesaria. 
- Se mantiene una comunicación adecuada. 
- Se utiliza un lenguaje sencillo para 
comunicarse 
- Se brindan órdenes de forma clara. 
- Se brinda información de modo oportuno. 
- Se toma en cuenta las sugerencias. 
 
- La comunicación con los jefes es empática. 
- La comunicación con los jefes es efectiva. 
- Informar a los jefes sobre el progreso del 
trabajo 
- Informar a los jefes sobre algún problema en la 
institución. 
- Discute los problemas en el trabajo. 
- Comunica sus problemas personales  
- Protagonismo en los objetivos de la institución. 
- Recibe atención de los jefes para comunicarse 
- Se retroalimenta sobre la información que 
recibe. 
- Se estimula el consenso con los trabajadores 
 
- Desarrollo organizativo de los trabajadores. 
- Promueve la integración de los trabajadores. 
- Se coordina con las demás áreas. 
- Empatía con los demás trabajadores. 
- Ayudar en el trabajo. 
- Actitud solidaria. 
- Clima de confianza. 
- Resolver problemas de trabajo 
- Comunicarse en lenguaje sencillo 
- Comunicación es clara  
 

 
 
 
 
 
 
     1,2,3,4,5, 
     6,7,8,9,10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  11,12,13,14,15, 
  16,17,18,19,20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 21,22,23,24,25, 
 26,27,28,29,30 

1 = Nunca  
2 = Casi nunca 
3 = A veces  
4 = Casi Siempre  
5 = Siempre 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bajo    (30-69) 
 
 
Medio  (70-109) 
 
 
Alto      (110-150) 

ANEXO 2 
Matriz de operacionalización de variable 



 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Desempeño 
Laboral 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

son acciones y/o 
comportamientos que 
pueden ser observados 
en los colaboradores, 
siendo importantes 
para los objetivos y 
metas de la 
organización. Estos 
pueden ser medidos, 
en términos de 
competencias en una 
empresa, identificando 
el nivel de aporte por 
cada colaborador. 
(Cuesta, 2018). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
El desempeño laboral 
de una institución 
comprende tres 
aspectos básicos, tales 
como: Capacidad, 
conocimientos y 
personalidad. 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

Capacidad 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Conocimientos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Personalidad 
 
 

- Comprenden las instrucciones de forma clara. 
- Realizan sus actividades en la forma correcta. 
- Se recogen nuevas ideas. 
- Interés en el crecimiento profesional. 
- Culminar trabajos de modo oportuno. 
- Adaptarse con facilidad a los cambios de 
trabajo. 
- Realizar en forma espontánea las actividades 
de trabajo. 
- Cumple las tareas encomendadas. 
- Se identifica con los objetivos grupales. 
- Resolver conflictos en el trabajo. 
 
- Utiliza el trabajo en equipo. 
- Cumple los procedimientos establecidos. 
- Utilizan estrategias y métodos en el trabajo. 
- Crean ambientes favorables. 
- Dominan su tema para realizar trabajos. 
- Demuestran conocimientos cuando trabajan. 
- Aportan nuevos conocimientos. 
- Se capacita para mejorar las tareas. 
- Aportan soluciones a los problemas de trabajo. 
- Demuestra creatividad en el trabajo. 
 
- Muestra compromiso con la institución. 
- Muestra respeto con los compañeros. 
- Evita conflictos dentro de la institución. 
- Sabe integrarse a los equipos de trabajo. 
- Actúa con optimismo en el trabajo. 
- Promueve un clima agradable con los 
compañeros. 
- Entrega con puntualidad los trabajos 
asignados. 
- Actúa con vocación de servicio. 
- Muestra apoyo a los compañeros. 
- Capacidad de escuchar y entender a los 
compañeros.   
 

 
 
 
 
31,32,33,34,35 
36,37,38,39,40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
41,42,43,44,45 
46,47,48,49,50 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
51,52,53,54,55 
56,57,58,59,60 
 
 
 
 

1 = Nunca  
2 = Casi nunca 
3 = A veces  
4 = Casi Siempre  
5 = Siempre 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bajo    (30-69) 
 
 
Medio  (70-109) 
 
 
Alto      (110-150) 

 
 
 
 



 

 
 

 

 
 
 

La información que se recabe a través del presente cuestionario será empleada 

única y exclusivamente para fines académicos, manteniéndose en todo momento 

la reserva de su identidad; habiendo sido informado de esto se le pregunta: 

¿acepta desarrollar el presente cuestionario de manera voluntaria? 

 

SI  NO 

  

 

Cuestionario sobre la comunicación interna. 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

A) Comunicación descendente 

 Ítems 1 2 3 4 5 

1 Los jefes comunican la existencia del Manual de 

Organización y Funciones 

     

2 Los jefes comunican las políticas del trabajo en la 

institución  

     

3 Los jefes refuerzan los conocimientos de los 

trabajadores 

     

4 Los jefes motivan el trabajo de los trabajadores      

5 Los jefes brindan toda la información necesaria para 

realizar su trabajo 

     

6 Los jefes mantienen una comunicación adecuada con 

los trabajadores 

     

7 Los jefes utilizan un lenguaje sencillo para 

comunicarse con los trabajadores 

     

8 Los jefes le brindan órdenes de forma clara      

9 Los jefes le brindan información de modo oportuno      

10 Los jefes toman en cuenta las sugerencias      

ANEXO 3 
Instrumento (cuestionario comunicación interna y desempeño laboral) 

 



 

 
 

 

B) Comunicación ascendente 

 Ítems 1 2 3 4 5 

11 La comunicación con los jefes es empática.      

12 La comunicación con los jefes inmediatos es efectiva.      

13 Se informa a los jefes sobre el progreso en el trabajo      

14 Se informa a los jefes sobre algún problema que 

ocurre en la institución  

     

15 Los jefes le permiten discutir los problemas en el 

trabajo 

     

16 Los jefes le permiten comunicar sus problemas 

personales 

     

17 Los jefes le hacen sentir protagonista de los objetivos 

de la institución  

     

18 Los jefes le brindan atención cuando se quiere 

comunicar 

     

19 Los jefes le permiten hacer retroalimentación 

(preguntas) sobre la información que recibe 

     

20 Los jefes estimulan el consenso con los trabajadores 

en la institución 

     

 

C) Comunicación horizontal 

 Ítems 1 2 3 4 5 

21 Los jefes se preocupan por mejorar el desarrollo 

organizativo de los trabajadores 

     

22 Los jefes promueven la integración entre los 

trabajadores    

     

23 Los jefes suelen coordinar con las demás áreas      

24 Trata de ser empático con los demás trabajadores      

25 Trata de ayudar en el trabajo cuando alguien me lo 

pide 

     

26 La actitud solidaria está presente en el trabajo diario      

27 Se mantiene un clima de confianza con los demás      



 

 
 

 

trabajadores 

28 Se mantiene una comunicación con los demás 

trabajadores para resolver problemas del trabajo 

     

29 La comunicación con los demás trabajadores es con 

un lenguaje sencillo. 

     

30 La comunicación con los demás trabajadores es clara.      

 

Cuestionario sobre el desempeño laboral 

 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

A) Capacidad  

 Ítems 1 2 3 4 5 

1 Los trabajadores comprenden de forma clara las 

instrucciones brindadas por sus jefes 

     

2 Los trabajadores realizan sus actividades en la forma 

correcta  

     

3 Los jefes realizan reuniones con los trabajadores para 

recoger nuevas ideas 

     

4 Los trabajadores muestran interés en su crecimiento 

profesional 

     

5 Los trabajadores culminan su trabajo de modo 

oportuno 

     

6 Los trabajadores se adaptan con facilidad a los 

cambios del trabajo 

     

7 Los trabajadores realizan de forma espontánea las 

actividades del trabajo 

     

8 Los trabajadores cumplen con las tareas que se le 

encomienda 

     

9 Los trabajadores se identifican con los objetivos 

grupales 

     



 

 
 

 

10 Los trabajadores tienen capacidad para resolver 

conflictos en el trabajo 

     

 

B) Conocimientos  

 Ítems 1 2 3 4 5 

11 Los trabajadores saben utilizar el trabajo en equipo de 

modo correcto 

     

12 Los trabajadores cumplen los procedimientos 

establecidos en cada área de trabajo  

     

13 Los trabajadores utilizan estrategias y métodos en las 

actividades de trabajo 

     

14 Los trabajadores crean ambientes favorables para 

realizar las actividades de trabajo 

     

15 Los trabajadores dominan su tema para realizar su 

trabajo de forma adecuada 

     

16 Los trabajadores demuestran conocimientos cuando 

cumplen las actividades de trabajo 

     

17 Los trabajadores aportan nuevos conocimientos en las 

actividades de trabajo 

     

18 Los trabajadores se capacitan para mejorar la 

ejecución de las tareas 

     

19 Los trabajadores aportan soluciones a los problemas 

del trabajo 

     

20 Los trabajadores demuestran creatividad en las 

actividades del trabajo 

     

 

C) Personalidad 

 Ítems 1 2 3 4 5 

21 Los trabajadores muestran compromiso con la 

institución 

     

22 Los trabajadores muestran respeto con sus 

compañeros de la institución  

     



 

 
 

 

23 Los trabajadores buscan evitar conflictos dentro de la 

institución  

     

24 Los trabajadores saben integrarse a su equipo de 

trabajo 

     

25 Los trabajadores actúan con optimismo en las 

actividades de trabajo 

     

26 Los trabajadores promueven un clima agradable entre 

los compañeros de la institución  

     

27 Los trabajadores entregan con puntualidad los trabajos 

asignados 

     

28 Los trabajadores actúan con vocación de servicio en la 

institución  

     

29 Los trabajadores muestran apoyo a los compañeros de 

trabajo 

     

30 Los trabajadores tienen la capacidad de escuchar y 

entender a los compañeros de trabajo 

     

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 

 
 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 
COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 COMUNICACIÓN DESCENDENTE  Si No Si No Si No  

1 
Los jefes nos comunican la existencia del Manual de 
Organización y Funciones 

X  X   X  

2 
Los jefes nos comunican las políticas de trabajo en la 
institución  

X  X   X  

3 Los jefes refuerzan los conocimientos de los trabajadores X  X  X   

4 Los jefes motivan el trabajo de los trabajadores X  X  X   

5 
Los jefes le brindan toda la información necesaria para 
realizar su trabajo 

X  X   X  

6 
Los jefes mantienen una comunicación adecuada con los 
trabajadores 

X  X  X   

7 
Los jefes utilizan un lenguaje sencillo para comunicarse 
con los trabajadores 

X  X  X   

8 Los jefes le brindan ordenes de forma clara X  X  X   

9 Los jefes le brindan información de modo oportuno X  X  X   

10 Los jefes toman en cuenta las sugerencias X  X  X   

 COMUNICACIÓN ASCENDENTE  Si No Si No Si No  

11 La comunicación con los jefes es empática. X  X  X   

12 La comunicación con los jefes inmediatos es efectiva. X  X  X   

13 Se informa a los jefes sobre el progreso en el trabajo X  X  X   

14 
Se informa a los jefes sobre algún problema que ocurre 
en la institución  

X  X  X   

15 Los jefes le permiten discutir los problemas en el trabajo X  X  X   

16 
Los jefes le permiten comunicar sus problemas 
personales 

X  X  X   

17 
Los jefes me hacen sentir protagonista de los objetivos 
de la institución  

X  X  X   

18 Los jefes le brindan atención cuando se quiere comunicar X  X  X   

19 
Los jefes le permiten hacer retroalimentación (preguntas) 
sobre la información que recibe 

X  X  X   

20 
Los jefes estimulan el consenso con los trabajadores en 
la institución 

X  X  X   

 COMUNICACIÓN HORIZONTAL  
 
Si 

 
No 

 
Si 

 
No 

 
Si 

 
No 
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Los jefes se preocupan por mejorar el desarrollo 
organizativo de los trabajadores 

X  X  X   

22 Los jefes promueven la integración entre los trabajadores   X  X  X   

23 Los jefes suelen coordinar con las demás áreas X  X  X   

24 Trato de ser empático con los demás trabajadores X  X  X   

25 Trato de ayudar en el trabajo cuando alguien me lo pide X  X  X   

26 La actitud solidaria está presente en el trabajo diario X  X  X   

27 
Se mantiene un clima de confianza con los demás 
trabajadores 

X  X  X   

28 
Se mantiene una comunicación con los demás 
trabajadores para resolver problemas del trabajo 

X  X  X   

29 
La comunicación con los demás trabajadores es con un 
lenguaje sencillo. 

X  X  X   

30 La comunicación con los demás trabajadores es clara. X  X  X   

ANEXO 4 
Certificados de validez 



 

 
 

 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPEÑO 
LABORAL 
 

 
CAPACIDAD 
 

Si No Si No Si No  

31 
Los trabajadores comprenden de forma clara las 
instrucciones brindadas por sus jefes 

X  X  X   

32 
 

Los trabajadores realizan sus actividades en la forma 
correcta  

X  X  X   

33 
Los jefes realizan reuniones con los trabajadores para 
recoger nuevas ideas 

X  X  X   

34 
Los trabajadores muestran interés en su crecimiento 
profesional 

X  X  X   

35 Los trabajadores culminan su trabajo de modo oportuno X  X  X   

36 
 

Los trabajadores se adaptan con facilidad a los cambios 
del trabajo 

X  X  X   

37 
Los trabajadores realizan de forma espontánea las 
actividades del trabajo 

X  X  X   

38 
Los trabajadores cumplen con las tareas que se le 
encomienda 

X  X  X   

39 Los trabajadores se identifican con los objetivos grupales X  X  X   

40 
Los trabajadores tienen capacidad para resolver 
conflictos en el trabajo 

X  X  X   

 
CONOCIMIENTO 
 

Si No Si No Si No  

41 
Los trabajadores saben utilizar el trabajo en equipo de 
modo correcto 

X  X  X   

42 
Los trabajadores cumplen los procedimientos 
establecidos en cada área de trabajo  

X  X  X   

43 
 

Los trabajadores utilizan estrategias y métodos en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   

44 
Los trabajadores crean ambientes favorables para 
realizar las actividades de trabajo 

X  X  X   

45 
Los trabajadores dominan su tema para realizar su 
trabajo de forma adecuada 

X  X  X   

46 
Los trabajadores demuestran conocimientos cuando 
cumplen las actividades de trabajo 

X  X  X   

47 
Los trabajadores aportan nuevos conocimientos en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   

48 
Los trabajadores se capacitan para mejorar la ejecución 
de las tareas 

X  X  X   

49 
Los trabajadores aportan soluciones a los problemas del 
trabajo 

X  X  X   

50 
Los trabajadores demuestran creatividad en las 
actividades del trabajo 

X  X  X   

 
PERSONALIDAD 
 

Si No Si No Si No  

51 Los trabajadores muestran compromiso con la institución X  X  X   

52 
 

Los trabajadores muestran respeto con sus compañeros 
de la institución 

X  X  X   

53 
 

Los trabajadores buscan evitar conflictos dentro de la 
institución  

X  X  X   

54 Los trabajadores saben integrarse a su equipo de trabajo X  X  X   

55 
Los trabajadores actúan con optimismo en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   



 

 
 

 

56 
Los trabajadores promueven un clima agradable entre los 
compañeros de la institución  

X  X  X   

57 
Los trabajadores entregan con puntualidad los trabajos 
asignados 

X  X  X   

58 
Los trabajadores actúan con vocación de servicio en la 
institución  

X  X  X   

59 
Los trabajadores muestran apoyo a los compañeros de 
trabajo 

X  X  X   

60 
Los trabajadores tienen la capacidad de escuchar y 
entender a los compañeros de trabajo 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 
suficiencia):________________________________________________________________________________
_____ 
 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [    ]             Aplicable después de corregir [ X ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.   David Eduardo Hidalgo Valdivia          DNI: 29528743 
 
Especialidad del validador:     Magíster en Gestión Pública 
 

                                             
 
 
 

                                                                               San Isidro, 19 de mayo del 2022 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 
 
 
 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 
constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la 
dimensión  

 



 

 
 

 

 
 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 
COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 COMUNICACIÓN DESCENDENTE  Si No Si No Si No  

1 
Los jefes nos comunican la existencia del Manual de 
Organización y Funciones 

X  X   X  

2 
Los jefes nos comunican las políticas de trabajo en la 
institución  

X  X   X  

3 Los jefes refuerzan los conocimientos de los trabajadores X  X  X   

4 Los jefes motivan el trabajo de los trabajadores X  X  X   

5 
Los jefes le brindan toda la información necesaria para 
realizar su trabajo 

X  X   X  

6 
Los jefes mantienen una comunicación adecuada con los 
trabajadores 

X  X  X   

7 
Los jefes utilizan un lenguaje sencillo para comunicarse 
con los trabajadores 

X  X  X   

8 Los jefes le brindan ordenes de forma clara X  X  X   

9 Los jefes le brindan información de modo oportuno X  X  X   

10 Los jefes toman en cuenta las sugerencias X  X  X   

 COMUNICACIÓN ASCENDENTE  Si No Si No Si No  

11 La comunicación con los jefes es empática. X  X  X   

12 La comunicación con los jefes inmediatos es efectiva. X  X  X   

13 Se informa a los jefes sobre el progreso en el trabajo X  X  X   

14 
Se informa a los jefes sobre algún problema que ocurre 
en la institución  

X  X  X   

15 Los jefes le permiten discutir los problemas en el trabajo X  X  X   

16 
Los jefes le permiten comunicar sus problemas 
personales 

X  X  X   

17 
Los jefes me hacen sentir protagonista de los objetivos 
de la institución  

X  X  X   

18 Los jefes le brindan atención cuando se quiere comunicar X  X  X   

19 
Los jefes le permiten hacer retroalimentación (preguntas) 
sobre la información que recibe 

X  X  X   

20 
Los jefes estimulan el consenso con los trabajadores en 
la institución 

X  X  X   

 COMUNICACIÓN HORIZONTAL  
 
Si 

 
No 

 
Si 

 
No 

 
Si 

 
No 
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Los jefes se preocupan por mejorar el desarrollo 
organizativo de los trabajadores 

X  X  X   

22 Los jefes promueven la integración entre los trabajadores   X  X  X   

23 Los jefes suelen coordinar con las demás áreas X  X  X   

24 Trato de ser empático con los demás trabajadores X  X  X   

25 Trato de ayudar en el trabajo cuando alguien me lo pide X  X  X   

26 La actitud solidaria está presente en el trabajo diario X  X  X   

27 
Se mantiene un clima de confianza con los demás 
trabajadores 

X  X  X   

28 
Se mantiene una comunicación con los demás 
trabajadores para resolver problemas del trabajo 

X  X  X   

29 
La comunicación con los demás trabajadores es con un 
lenguaje sencillo. 

X  X  X   

30 La comunicación con los demás trabajadores es clara. X  X  X   

 



 

 
 

 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPEÑO 
LABORAL 
 

 
CAPACIDAD 
 

Si No Si No Si No  

31 
Los trabajadores comprenden de forma clara las 
instrucciones brindadas por sus jefes 

X  X  X   

32 
 

Los trabajadores realizan sus actividades en la forma 
correcta  

X  X  X   

33 
Los jefes realizan reuniones con los trabajadores para 
recoger nuevas ideas 

X  X  X   

34 
Los trabajadores muestran interés en su crecimiento 
profesional 

X  X  X   

35 Los trabajadores culminan su trabajo de modo oportuno X  X  X   

36 
 

Los trabajadores se adaptan con facilidad a los cambios 
del trabajo 

X  X  X   

37 
Los trabajadores realizan de forma espontánea las 
actividades del trabajo 

X  X  X   

38 
Los trabajadores cumplen con las tareas que se le 
encomienda 

X  X  X   

39 Los trabajadores se identifican con los objetivos grupales X  X  X   

40 
Los trabajadores tienen capacidad para resolver 
conflictos en el trabajo 

X  X  X   

 
CONOCIMIENTO 
 

Si No Si No Si No  

41 
Los trabajadores saben utilizar el trabajo en equipo de 
modo correcto 

X  X  X   

42 
Los trabajadores cumplen los procedimientos 
establecidos en cada área de trabajo  

X  X  X   

43 
 

Los trabajadores utilizan estrategias y métodos en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   

44 
Los trabajadores crean ambientes favorables para 
realizar las actividades de trabajo 

X  X  X   

45 
Los trabajadores dominan su tema para realizar su 
trabajo de forma adecuada 

X  X  X   

46 
Los trabajadores demuestran conocimientos cuando 
cumplen las actividades de trabajo 

X  X  X   

47 
Los trabajadores aportan nuevos conocimientos en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   

48 
Los trabajadores se capacitan para mejorar la ejecución 
de las tareas 

X  X  X   

49 
Los trabajadores aportan soluciones a los problemas del 
trabajo 

X  X  X   

50 
Los trabajadores demuestran creatividad en las 
actividades del trabajo 

X  X  X   

 
PERSONALIDAD 
 

Si No Si No Si No  

51 Los trabajadores muestran compromiso con la institución X  X  X   

52 
 

Los trabajadores muestran respeto con sus compañeros 
de la institución 

X  X  X   

53 
 

Los trabajadores buscan evitar conflictos dentro de la 
institución  

X  X  X   

54 Los trabajadores saben integrarse a su equipo de trabajo X  X  X   

55 
Los trabajadores actúan con optimismo en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   



 

 
 

 

56 
Los trabajadores promueven un clima agradable entre los 
compañeros de la institución  

X  X  X   

57 
Los trabajadores entregan con puntualidad los trabajos 
asignados 

X  X  X   

58 
Los trabajadores actúan con vocación de servicio en la 
institución  

X  X  X   

59 
Los trabajadores muestran apoyo a los compañeros de 
trabajo 

X  X  X   

60 
Los trabajadores tienen la capacidad de escuchar y 
entender a los compañeros de trabajo 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 
suficiencia):________________________________________________________________________________
_____ 
 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [    ]             Aplicable después de corregir  [ X  ]           No aplicable [    
 
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg.  Julia Cecilia Morón Valenzuela          DNI: 21562085 
 
Especialidad del validador:     Especialista en investigación y gestión educativa 
 

                                           
 
 
 

                                                                               Ica, 17 de mayo del 2022 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 
constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la 
dimensión  

 



 

 
 

 

 
 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 
COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 COMUNICACIÓN DESCENDENTE  Si No Si No Si No  

1 
Los jefes nos comunican la existencia del Manual de 
Organización y Funciones 

X  X  X   

2 
Los jefes nos comunican las políticas de trabajo en la 
institución  

X  X  X   

3 Los jefes refuerzan los conocimientos de los trabajadores X  X  X   

4 Los jefes motivan el trabajo de los trabajadores X  X  X   

5 
Los jefes le brindan toda la información necesaria para 
realizar su trabajo 

X  X  X   

6 
Los jefes mantienen una comunicación adecuada con los 
trabajadores 

X  X  X   

7 
Los jefes utilizan un lenguaje sencillo para comunicarse 
con los trabajadores 

X  X  X   

8 Los jefes le brindan ordenes de forma clara X  X  X  “órdenes …” 

9 Los jefes le brindan información de modo oportuno X  X  X   

10 Los jefes toman en cuenta las sugerencias X  X  X   

 COMUNICACIÓN ASCENDENTE  Si No Si No Si No  

11 La comunicación con los jefes es empática. X  X  X   

12 La comunicación con los jefes inmediatos es efectiva. X  X  X   

13 Se informa a los jefes sobre el progreso en el trabajo X  X  X   

14 
Se informa a los jefes sobre algún problema que ocurre 
en la institución  

X  X  X   

15 Los jefes le permiten discutir los problemas en el trabajo X  X  X   

16 
Los jefes le permiten comunicar sus problemas 
personales 

X  X  X   

17 
Los jefes me hacen sentir protagonista de los objetivos 
de la institución  

X  X  X  “Los jefes le” … 

18 Los jefes le brindan atención cuando se quiere comunicar X  X  X   

19 
Los jefes le permiten hacer retroalimentación (preguntas) 
sobre la información que recibe 

X  X  X   

20 
Los jefes estimulan el consenso con los trabajadores en 
la institución 

X  X  X   

 COMUNICACIÓN HORIZONTAL  
 
Si 

 
No 

 
Si 

 
No 

 
Si 

 
No 
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Los jefes se preocupan por mejorar el desarrollo 
organizativo de los trabajadores 

X  X  X   

22 Los jefes promueven la integración entre los trabajadores   X  X  X   

23 Los jefes suelen coordinar con las demás áreas X  X  X   

24 Trato de ser empático con los demás trabajadores X  X  X  “Trata no trato”  

25 Trato de ayudar en el trabajo cuando alguien me lo pide X  X  X  “Trata no trato”  

26 La actitud solidaria está presente en el trabajo diario X  X  X   

27 
Se mantiene un clima de confianza con los demás 
trabajadores 

X  X  X   

28 
Se mantiene una comunicación con los demás 
trabajadores para resolver problemas del trabajo 

X  X  X   

29 
La comunicación con los demás trabajadores es con un 
lenguaje sencillo. 

X  X  X   

30 La comunicación con los demás trabajadores es clara. X  X  X   

 



 

 
 

 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPEÑO 
LABORAL 
 

 
CAPACIDAD 
 

Si No Si No Si No  

31 
Los trabajadores comprenden de forma clara las 
instrucciones brindadas por sus jefes 

X  X  X   

32 
 

Los trabajadores realizan sus actividades en la forma 
correcta  

X  X  X   

33 
Los jefes realizan reuniones con los trabajadores para 
recoger nuevas ideas 

X  X  X   

34 
Los trabajadores muestran interés en su crecimiento 
profesional 

X  X  X   

35 Los trabajadores culminan su trabajo de modo oportuno X  X  X   

36 
 

Los trabajadores se adaptan con facilidad a los cambios 
del trabajo 

X  X  X   

37 
Los trabajadores realizan de forma espontánea las 
actividades del trabajo 

X  X  X   

38 
Los trabajadores cumplen con las tareas que se le 
encomienda 

X  X  X   

39 Los trabajadores se identifican con los objetivos grupales X  X  X   

40 
Los trabajadores tienen capacidad para resolver 
conflictos en el trabajo 

X  X  X   

 
CONOCIMIENTO 
 

Si No Si No Si No  

41 
Los trabajadores saben utilizar el trabajo en equipo de 
modo correcto 

X  X  X   

42 
Los trabajadores cumplen los procedimientos 
establecidos en cada área de trabajo  

X  X  X   

43 
 

Los trabajadores utilizan estrategias y métodos en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   

44 
Los trabajadores crean ambientes favorables para 
realizar las actividades de trabajo 

X  X  X   

45 
Los trabajadores dominan su tema para realizar su 
trabajo de forma adecuada 

X  X  X   

46 
Los trabajadores demuestran conocimientos cuando 
cumplen las actividades de trabajo 

X  X  X   

47 
Los trabajadores aportan nuevos conocimientos en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   

48 
Los trabajadores se capacitan para mejorar la ejecución 
de las tareas 

X  X  X   

49 
Los trabajadores aportan soluciones a los problemas del 
trabajo 

X  X  X   

50 
Los trabajadores demuestran creatividad en las 
actividades del trabajo 

X  X  X   

 
PERSONALIDAD 
 

Si No Si No Si No  

51 Los trabajadores muestran compromiso con la institución X  X  X   

52 
 

Los trabajadores muestran respeto con sus compañeros 
de la institución 

X  X  X   

53 
 

Los trabajadores buscan evitar conflictos dentro de la 
institución  

X  X  X   

54 Los trabajadores saben integrarse a su equipo de trabajo X  X  X   

55 
Los trabajadores actúan con optimismo en las 
actividades de trabajo 

X  X  X   



 

 
 

 

56 
Los trabajadores promueven un clima agradable entre los 
compañeros de la institución  

X  X  X   

57 
Los trabajadores entregan con puntualidad los trabajos 
asignados 

X  X  X   

58 
Los trabajadores actúan con vocación de servicio en la 
institución  

X  X  X   

59 
Los trabajadores muestran apoyo a los compañeros de 
trabajo 

X  X  X   

60 
Los trabajadores tienen la capacidad de escuchar y 
entender a los compañeros de trabajo 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 
suficiencia):________________________________________________________________________________
_____ 
 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [  X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador.  Dr/ Mg: Cueva Rodríguez Medali         DNI: 46196989 
 
Especialidad del validador:     Magíster en Producción Animal con experiencia en investigación y publicación 
de artículos científicos. 
 

                                             
 
 
 

                                                                               24 de mayo del 2022 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del 
constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la 
dimensión  

 


