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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo, determinar la incidencia de la 

comunicación interna en el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa 

de telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023, para lo cual se planteó una 

metodología no experimental, de un nivel descriptivo correlacional causal con un 

enfoque tipo básico, teniendo una muestra de 80 colaboradores que fueron 

encuestados usando instrumentos constituido por dos cuestionarios. Los resultados 

obtenidos nos indican que existe incidencia significativa entre las variables 

comunicación interna y desempeño laboral con un coeficiente de correlación Rho 

de Spearman de 0.768 indicando una correlación positiva y fuerte entre las 

variables y una significancia de 0.033 menor que el valor establecido; en los 

objetivos específicos se obtuvieron resultados similares con correlación de 0.619, 

0.741 y 0.837 con una significancia de 0.023, 0.015 y 0.013 menor al valor 

establecido en cada uno de los objetivos específicos; Concluyendo la existencia de 

incidencia significativa de la comunicación interna en el desempeño laboral en los 

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023. 

Palabras clave: comunicación interna, desempeño laboral, empresas, 

telecomunicaciones. 
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ABSTRACT 

The present investigation had as objective, to determine the incidence of internal 

communication in the labor performance in the workers of a telecommunications 

company of the Montalvo Canton, 2023, for which a non-experimental methodology 

was proposed, of a causal correlational descriptive level with a basic type approach, 

having a sample of 80 collaborators who were surveyed using instruments 

consisting of two questionnaires. The results obtained indicate that there is a 

significant incidence between the variables internal communication and work 

performance with a Spearman's Rho correlation coefficient of 0.768, indicating a 

positive and strong correlation between the variables and a significance of 0.033 

less than the established value; in the specific objectives, similar results were 

obtained with a correlation of 0.619, 0.741 and 0.837 with a significance of 0.023, 

0.015 and 0.013 less than the value established in each of the specific objectives; 

Concluding the existence of a significant incidence of internal communication in the 

work performance of the workers of a telecommunications company in the Montalvo 

Canton, 2023. 

Keywords: internal communication, job performance, companies, 

telecommunications. 
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I. INTRODUCCIÓN

Los escenarios actuales han permitido la implementación en regímenes de trabajo 

como el home office, esto es desafiante ya que se debe mantener una buena y 

correcta interlocución entre jefes y empleados (Tapia Carreto y otros, 2022); 

asimismo, Claro et al. (2022) señalaron que debido al COVID 19 se vienen 

produciendo significativas alteraciones en la realización de labores dentro de las 

empresas debido a las restricciones que se venían estableciendo, (Aced y otros, 

2021); fue fundamental para un correcto funcionamiento de la empresa que se 

puedan coordinar las tareas de manera óptima, integrando a los colaboradores y 

poniendo en práctica los valores empresariales (Charry Condor, 2018). 

En las organizaciones los tipos de comunicación son integral, habiendo medios que 

tienen distintos propósitos y estos estén siendo utilizados en diferentes ámbitos 

sean internos o externos (Gil Díaz y otros, 2022); la fluidez de la comunicación sea 

formal o informal debe ser vista como un complemento que incorpora de manera 

global las opiniones de quienes integran el grupo organizacional dando como 

resultado una cultura jerárquica donde sus miembros actúen según las normas 

establecidas (Gómez Reyes y otros, 2022). En un estudio realizado a instituciones 

del ITSA en Lima - Perú se encontró que la falta de comunicación interna provocaba 

insatisfacción entre los docentes cuando se producía un proceso de 

retroalimentación defectuoso, lo que afectaba su comportamiento y, como 

resultado, tenía un impacto negativo en su desempeño laboral. (Mendoza Huilla & 

Arriola Tuni, 2022), por ello para tener un mejor desenvolvimiento en las labores se 

puede evaluar el potencial que tiene cada individuo, las actividades para las que 

está apto y si se encuentran fallos tomar las debidas correcciones (Sumba 

Bustamante y otros, 2022), las conclusiones centradas en la ausencia de reuniones 

virtuales y una mejor comunicación interna puede contribuir significativamente a 

mejorar la eficiencia y productividad laboral (Vivas y otros, 2022). 

Para poder tener una correcta comunicación entre los miembros se deben 

identificar habilidades importantes como la empatía y la expresión oral que es una 

habilidad propia del pensamiento (De Assis Brito y otros, 2022), cuando existe 

empatía y comprensión de la expresión oral hay trabajadores más productivos y 

colaboradores debido a que la emoción de satisfacción en los colaboradores va a 

mano con la productividad (Acosta Carrillo, 2021). 
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Los negocios se desarrollan cada vez más gracias a las habilidades de 

comunicación interpersonales porque pueden ayudarnos a mejorar nuestra 

capacidad de comunicación y comprensión de los demás. (Baque Villanueva y 

otros, 2022), por ello es que la meta de la comunicación interna fue alcanzar los 

objetivos organizacionales mediante la transmisión eficaz de mensajes entre los 

miembros de la institución, con estrategias que gestionen e integren a los equipos 

humanos de la empresa en los que se pueda informar y motivar, (Díaz Muñoz & 

Vásquez Pérez, 2022). 

La mejora productiva se basó en la cantidad de trabajo provechoso que se obtuvo 

dentro de un tiempo determinado, esto conlleva a rentabilizar al máximo las 

jornadas laborales en las organizaciones ante la incesante competitividad 

pretendiendo alcanzar la más alta posición en el mercado (Ramírez Méndez y otros, 

2022), la influencia del capital humano es de suma importancia en el crecimiento 

organizacional el cual se logra gracias a la buena comunicación interna, al 

adiestramiento y aprendizaje lo cual consolida las capacidades individuales de las 

personas dentro de la organización (Dávila Moran y otros, 2022), la educación es 

un factor crucial que tiene un impacto significativo en la economía de Sudamérica, 

(Cerquera Losada y otros, 2022). 

Prasetya y Kartikawangi (2021) hicieron referencia a críticas de la comunicación 

entre los colaboradores en el entorno organizacional; esto implica un enfoque de 

desarrollo en el ámbito profesional y efectiva, para lograr estos objetivos 

(Pushpakumari, 2021); asimismo, Castagnola et al. (2020) señalaron que en la 

actualidad es cada vez más importante para los colaboradores tener un 

conocimiento sólido sobre cómo comunicarse efectivamente; tanto así, que es 

importante planificar la entrega y recepción de mensajes además controlar los 

medios utilizados para asegurarse de que no dañen la reputación organizacional 

(Antón Chávez & García Yovera, 2019). 

En Cantón Montalvo, una empresa de Telecomunicaciones, se vienen dando 

problemas internos de comunicación en los que visiblemente la mala transmisión 

del mensaje entre jefe y empleado son notorios ya que si se da la orden en 

ocasiones no se hace en forma directa por falta de tiempo para la coordinación de 

una reunión, lo que ocasiona que se pierda el mensaje y se lleve a hacer cosas a 

la ligera o de manera contraria a la expuesta; en base a lo expuesto sale la pregunta 



3 

¿Cuál es la incidencia de la comunicación dentro de la empresa respecto al 

desempeño laboral en los trabajadores de la empresa de telecomunicaciones en 

Catón Montalvo, 2023? 

Este estudio tuvo Justificación Práctica, en esta investigación se estableció una 

correlación entre variables que tendrán un impacto práctico en la sociedad, al 

entender la conexión entre estas variables, los líderes del sector estarán en 

condiciones de implementar acciones de mejora; Justificación teórica, se ha llevado 

a cabo una recopilación de diversas investigaciones y estos hallazgos serán útiles 

como antecedentes para futuras investigaciones que abordan la problemática 

planteada; Justificación metodológica, esta investigación se considera valiosa 

debido a que proporcionó importantes elementos metodológicos y conceptuales 

que pueden ser utilizados como herramientas de consulta por investigadores 

futuros. 

El objeto principal fue: Determinar la incidencia de la comunicación interna en el 

desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del 

Cantón Montalvo, 2023; así pues, como objetivos específicos: Determinar la 

incidencia de la comunicación ascendente en el desempeño laboral en los 

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del cantón Montalvo, 2023; 

Determinar la incidencia de la comunicación descendente en el desempeño laboral 

en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del cantón Montalvo, 

2023; Determinar la incidencia de la comunicación horizontal en el desempeño 

laboral en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del cantón 

Montalvo, 2023. 

La investigación planteó como hipótesis H1: Si existe incidencia de la comunicación 

interna en el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023; H0: No existe incidencia de la 

comunicación interna en el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa 

de telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

En base a estudios internacionales realizados, Pilco (2022) estudió la técnica de 

cómo se relacionaban las variables usando métodos básicos con diseños 

correlacionales descriptivos; para la junta de información se utilizó como 

instrumento el cuestionario, al tener los resultados se procedió al análisis dando 

como respuesta una correlación de 0.517 a través de un Rho de Spearman con una 

significancia de 0.05. 

Hernández et al. (2022) en su tesis llevada a cabo en una universidad de México. 

Para recolectar datos, emplearon encuestas en línea que contenían diez niveles de 

preguntas en la escala Likert y fueron contestadas por docentes. Fueron recibidos 

y completados 381 cuestionarios, y se concluyó que la sobrecarga de información 

y comunicación, conocida como infoxicación, impactó de manera significativa 

dentro del estrés laboral. 

En su estudio, Machicao (2022) tuvieron como meta encontrar la forma en que se 

relacionaba de manera interna la comunicación y el clima laboral, planteando 

técnicas directas de observación junto a reportes de análisis documentario con el 

fin de analizar y describir la situación actual de una empresa. El fruto de la 

investigación se dio a conocer demostrando que la variable correspondiente a 

comunicación se relacionaba de manera significativa con el clima laboral lo que 

lograba el desenvolvimiento de los trabajadores haciendo que la organización 

adquiera un prestigio organizacional. 

Miliani y Flores (2022), en su investigación se enfocó en comunicaciones 

corporativas. Los resultados obtenidos a través del instrumento utilizado 

permitieron a las investigadoras deducir que la comunicación efectiva con los 

miembros es primordialmente la ruta al éxito de las organizaciones. concluyendo 

que las comunicaciones internas se cumplen bajo los parámetros de la formalidad. 

Munini (2022), en su estudio organizacional llevado a cabo en MAN-SER S.R.L, el 

investigador identificó como un problema la falta de comunicación, afectando 

negativamente la productividad. Para solucionar este problema, se establecieron 

seguimientos y se implementó un portal de reuniones entre la empresa y los 

trabajadores. Como resultado, se obtuvo un aumento del 1% en la rentabilidad, lo 
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que sugiere que estas actividades mejoraron las relaciones interpersonales y 

fortalecieron el liderazgo de los colaboradores, logrando así un incremento en la 

productividad. 

Castro (2021), Mostraron como objetivo prioritario encontrar una relación entre las 

variables a través de una metodología descriptica con enfoque cuantitativo y 

longitudinal a través de instrumentos de recolección de datos como entrevistas las 

cuales eran semiestructuradas obteniendo como conclusión la existencia 

correlacional entre las dos variables estudiadas, dejando en claro que las formas 

de comunicación interna desarrolladas en la unidad de análisis causaban un efecto 

positivo dentro de los trabajadores generando un bienestar general. 

En su investigación, Jauregui (2021) planteó el análisis de relación entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral dentro de una población determinada; 

Los hallazgos descubiertos dieron a conocer la relación significativa entre las 

variables mencionadas, con una significancia < 0.05 y con una correlación nivel 

media en 0.565, de donde alegan la existencia de una correlación media entre las 

variables. 

En estudios nacionales, Aragundi (2023) durante su investigación, evaluaron una 

estrategia que se fundamentó en un planteamiento no experimental y de alcance 

correlacional con enfoque cualitativo. Para obtener datos, aplicaron cuestionarios y 

entrevistas a 20 colaboradores para poder encontrar la correlación entre las 

variables analizadas. 

Aragadvay (2022) investigó la relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los empleados. Los hallazgos obtenidos revelaron una 

asociación positiva y significativa entre ambas variables. Se identificó que los 

patrones de comunicación y motivación laboral, los patrones de comunicación y 

satisfacción laboral, las barreras de comunicación y satisfacción laboral, y la 

retroalimentación con satisfacción laboral tuvieron un mayor impacto en esta 

relación. Estos hallazgos resaltan la importancia de considerar estos factores para 

mejorar el rendimiento laboral en el entorno estudiado. Se sugiere que las 

organizaciones implementen estrategias que fomenten una comunicación interna 



6 

efectiva y la promuevan como parte de sus esfuerzos para mejorar el desempeño 

en el lugar de trabajo. 

Chalén y Villamar (2022) los resultados obtenidos revelaron que el 20% de los 

trabajadores percibían la comunicación interna como clara, mientras que el 47% 

mostraba indecisión al respecto y el 28% tenía una percepción negativa, 

considerando que la claridad en la comunicación era escasa. Además, el 5% de los 

encuestados expresó una percepción muy negativa acerca de la comunicación 

interna. Los investigadores utilizaron un enfoque analítico-sintético, deductivo-

inductivo e hipotético-deductivo para llegar a sus conclusiones. Identificaron los 

elementos que conforman las variables de interés, como los factores de 

personalidad, la comunicación interna y el rendimiento laboral.  

En su investigación, Hernández y Alvarez (2022) se propusieron determinar la 

influencia de la comunicación interna en el desarrollo organizacional de la compañía 

GUSTAFF S.A. Los resultados obtenidos revelaron que el 81,97% de los 

encuestados, que corresponde a 50 trabajadores, consideraba que la comunicación 

interna era importante para generar una identidad institucional con la empresa. 

Además, un 16,39% de los encuestados, que representaba a 10 personas, 

respondió que "tal vez", lo que sugiere que una parte significativa de los empleados 

de la organización reconoce la importancia de la comunicación interna para el éxito 

de la empresa. Estos resultados respaldan la idea de que la compañía ha 

comprendido la relevancia de la comunicación interna en su desarrollo 

organizacional. 

En su investigación, Noboa et al. (2021) se propusieron analizar la relación entre la 

comunicación interna organizacional y el compromiso laboral en las empresas de 

Ecuador. El desenlace de la investigación mostró una correlación entre las variables 

cuya correlación fue positiva. Estos hallazgos son de gran relevancia, ya que 

proporcionan información valiosa para identificar factores importantes que pueden 

contribuir a mejorar la competitividad de las empresas en el Caribe y América 

Latina. En resumen, el estudio ofrece conocimientos significativos sobre la 

importancia de comunicarnos de manera interna para fortalecer el vínculo laboral y 

fortalecer el compromiso laboral en el contexto empresarial. 
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En su estudio, Chiliquinga y Lara (2020), se dedicaron a investigar la relación entre 

la comunicación interna y el desempeño del personal en empresas del grupo G453. 

Estos hallazgos destacan la importancia de una comunicación interna efectiva 

como factor clave para mejorar el desempeño y el éxito de las empresas en el grupo 

G453. Como recomendación, sugirieron implementar estrategias que fomenten el 

compromiso del personal y que se alineen con las expectativas de la alta dirección. 

El estudio concluyó que estos criterios son fundamentales para crear un clima 

organizacional favorable y que es responsabilidad del departamento de talento 

humano abordar cualquier conflicto presente en la empresa. Además, se destacará 

la importancia de medir la percepción de los colaboradores y establecer criterios 

para promover la armonía en el lugar de trabajo, lo que contribuirá a una mejor 

gestión del desempeño del personal y al bienestar general de la organización. 

En su investigación, Muñoz (2020), se propuso analizar la relación entre variables 

específicas mediante un enfoque transversal y un diseño de alcance mixto. Para 

recopilar datos, se utilizó un cuestionario aplicado a 323 trabajadores. Los 

resultados revelaron deficiencias en la comunicación existente entre los 

colaboradores, lo que afectaba negativamente las relaciones laborales y, como 

consecuencia, disminuía el desempeño de los colaboradores. Estos hallazgos 

resaltan la importancia de abordar y mejorar la comunicación interna en el entorno 

laboral para promover un ambiente laboral saludable y mejorar el rendimiento de 

los empleados. 

En relación con la base teórica de la variable Comunicación Interna, Díaz (2021) 

basándose en las teorías de Berlo (1960), Maletzke (1963) y Scharm (1964), definió 

la comunicación interna como la actividad humana crucial que es importante 

mantener de manera efectiva para lograr resultados positivos, creando mensajes 

adecuados y orientar a los emisores de la organización para que los transmitan de 

manera efectiva, lo que puede ser gestionado por un comunicador corporativo.; 

asimismo, Miquel y Aced (2021) la definieron como un desempeño en la 

comunicación con un papel crucial en el fortalecimiento del posicionamiento y la 

estrategia organizacional, y es altamente efectiva cuando se enfoca en cumplir los 

objetivos de la empresa, siendo fundamental para el éxito y la distinción en el 

mercado y el posicionamiento estratégico de la organización. 
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Así mismo, Contreras y Garibay (2020) definieron la comunicación interna como un 

proceso fluido y en constante evolución, que se puede observar desde los inicios 

de la humanidad. Con la evolución de la tecnología, la comunicación ha ido 

experimentando cambios significativos, y en la actualidad, ha habido una fusión 

entre la comunicación y la organización, lo que ha llevado a la complejidad creciente 

de la dinámica interna de las entidades corporativas; asimismo, Papic (2019) definió 

la variable comunicación como un grupo de distintas encaminadas a establecer y 

mantener relaciones efectivas entre los miembros de una organización. Se pone 

énfasis en la utilización de diversos canales de comunicación con el fin de lograr 

una comprensión clara de los objetivos de la organización y fomentar la 

productividad en el ámbito laboral. Esta definición resalta la importancia de una 

comunicación interna eficiente para crear un entorno de trabajo productivo y 

colaborativo. 

Además, Jakubiec (2019) la definió como la exclusividad dirigida al consumidor 

interno de una organización, es decir, sus colaboradores. Su propósito es crear un 

ambiente favorable, interactivo y agradable que fomente la productividad y la 

satisfacción laboral. Mencionar comunicación interna es referirse al flujo eficaz de 

mensajes internamente de un sistema, y a la administración de la información 

relacionada con las labores, en conjunción con la cultura de trabajo organizacional. 

Así pues, las dimensiones de la variable Comunicación interna, Miranda y Miranda 

(2019) manifestaron que el personal gerencial también debe manejar conceptos 

primordiales de comunicación para hacerle frente a cualquier área, considerando 

las formas en que se manifiesta dentro de un entorno determinado por culturas y 

jerarquías; En este contexto, Linjuan y Cen (2019) mencionaron tres dimensiones: 

Comunicación Interna Descendente, es aquella que fluye desde un punto del 

organigrama de una institución hacia abajo a otro punto, y se caracteriza por ser 

más formal que otros tipos de comunicación. Se utiliza para transmitir la visión, 

misión, metas y planes de gestión de una organización, así como para establecer 

las funciones de cada área y las relaciones entre ellas. Este tipo de comunicación 

se enfoca en las relaciones que se establecen entre la dirección de una 

organización y la parte subordinada que depende de ella (Aced y otros, 2021). 
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Comunicación Interna Ascendente, se refiere al flujo de información desde los 

empleados a los encargados de determinada área y el desenvolvimiento general 

del área respectiva. Por lo general, esta comunicación se realiza a través de 

espacios informales promovidos por la dirección, como buzones de sugerencias o 

conversaciones cotidianas, que fomentan una política de apertura y transparencia 

de la dirección hacia el personal. Aunque esta comunicación puede ser compleja 

debido a las inquietudes que pueden presentar los empleados al momento de 

presentar información a un superior, es importante que la jefatura combine 

mecanismos de integración y trate a los empleados como socios para fomentar su 

sensación de pertenencia y conexión con la organización para la que trabajan 

(Castro & Díaz, 2020). 

Comunicación Interna Horizontal o Lateral, se refiere al flujo de información que va 

de forma horizontal en un organigrama, entre empleados y departamentos para 

coordinar labores y planificar objetivos de gestión. Esta forma de comunicar es 

primordial en el desenvolvimiento cotidiano de la mayoría de las actividades y se 

caracteriza por su carácter informal, lo que permite crear fuertes vínculos 

permanentes entre los empleados. A través de esta comunicación, los empleados 

se convierten en portadores de información entre sí, lo que fortalece la capacidad 

de coordinación (Sánchez Montalván y otros, 2021). 

Así mismo, con la base teórica de la variable Desempeño Laboral, Mendoza Huilla 

y Arriola (2022) basándose en la teoría de Chiavenato (2013) y Dessler (2015), 

definieron el desempeño laboral como el valor que aporta un individuo a la empresa 

dentro de un periodo de tiempo determinado, con el objetivo de alcanzar metas 

específicas, los empleadores pueden medir y evaluar el rendimiento de los 

empleados a través de un control y evaluación del desempeño de estos; asimismo, 

Lachuma y Bardales (2020) mencionaron que es fundamental para el crecimiento 

de las empresas garantizar un buen desempeño laboral, para lo cual es necesario 

seguir ciertos criterios de reclutamiento, como contar con un presupuesto 

adecuado, ofrecer estabilidad laboral y proporcionar capacitaciones constantes 

entre otros factores; estos criterios ayudarán a asegurar que se cumplan los 

estándares de desempeño necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales. 
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Además, Marín y Delgado (2020) sostuvieron que el desempeño laboral es un factor 

determinante en la evaluación de las propiedades, comportamientos y resultados 

relacionados con el trabajo, la importancia radica en que nos permite determinar el 

nivel de productividad de un colaborador, y de esta manera, optimizar su 

rendimiento a través de la evaluación de sus resultados basados en el trabajo 

realizado, un buen desempeño laboral mejoró la productividad y eficiencia dentro 

de la empresa, lo que impacto positivamente en los objetivos que se han 

establecido. 

Asimismo, Marrufo y Pacherrez (2020) definieron el desempeño como algo 

importante dentro del ámbito empresarial ya que contribuye significativamente en 

las decisiones y establecimiento de las estrategias a seguir durante diferentes 

periodos de tiempo, tanto a corto, mediano como a largo plazo; además, Montes 

(2019) define desempeño laboral como el cumplimiento de las tareas y logro de 

objetivos, es la medición del desempeño del colaborador, caracterizada por su 

eficiencia y la cantidad de trabajo efectivo que se puede realizar dentro de un tiempo 

específico, este resultado depende de las competencias y nivel de motivación del 

empleado, así como del entorno laboral y tecnología disponible 

Ahora bien, según la variable Desempeño Laboral, De Jorge et al. (2021) dijeron 

que existen áreas críticas del desempeño que pueden ser examinadas para su 

evaluación. Asimismo, Torres et al. (2021) consideran tres dimensiones: 

Productividad, es esencial para incrementar la eficiencia y competitividad del 

desempeño laboral, motivo por el cual debe ser considerada como uno de los 

factores presentes en toma de decisiones del área administrativa, gracias a ello se 

logra optimizar el servicio en cuanto a su calidad y obtener una nueva visión que 

permita reducir costos de manera significativa, en línea con los objetivos planteados 

en la empresa. 

Eficiencia, se refiere a la capacidad de manejar de forma adecuada los recursos 

disponibles para lograr un objetivo específico; además, cabe destacar que ser 

eficiente implica cumplir con las obligaciones establecidas utilizando una cantidad 

menor de recursos de lo inicialmente planificado. 
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Formación Adquirida, se refiere a los procesos mediante los cuales se proporciona 

y se recibe información con el fin de fortalecer habilidades, tácticas y conocimientos 

especializados. La capacitación es crucial para el desarrollo intelectual de los 

profesionales, ya que les ayuda a lograr sus objetivos de una manera más efectiva 

y eficiente. Esto resalta la necesidad de la formación continua en el mundo laboral 

actual para mejorar la productividad y el rendimiento.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de Investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

Se consideró de tipo básica, por establecer relaciones entre variables, logrando así 

una perspectiva práctica basada en la acumulación de información cuantitativa 

(Ñaupas y otros, 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación 

En este estudio se utilizó un diseño descriptivo correlacional causal que busca 

establecer una relación entre las dos variables en un lugar específico. Transversal, 

ya que los datos fueron recolectados mediante instrumentos validados en un mismo 

espacio y tiempo sin intervención. Cabe destacar que el diseño será no 

experimental, las variables analizadas no fueron manipuladas (Hernandéz & 

Mendoza, 2018). 

La estructura del diseño mencionado se presenta: 

Dónde:  

 

 

Ox : Comunicación Interna (VI)  

Oy  : Desempeño laboral (VD) 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable Comunicación interna (VI): 

Definición conceptual: Díaz (2021) basándose en las teorías de Berlo (1960), 

Maletzke (1963) y Scharm (1964), definió la comunicación interna como la actividad 

humana crucial que es importante mantener de manera efectiva para lograr 

resultados positivos, creando mensajes adecuados y orientar a los emisores de la 

organización para que los transmitan de manera efectiva, lo que puede ser 

gestionado por un comunicador corporativo. 

Definición Operacional: es como un mecanismo para promover el órden y 

garantizar el cumplimiento de las funciones, por lo que esta variable será medida 

con tres dimensiones y será medida a través de una encuesta que será calificada 

mediante una escala de Likert. 

X  Y 
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Indicadores: Dimensión comunicación interna descendente: participación, 

credibilidad y compromiso; Dimensión comunicación interna ascendente: seguridad 

y desarrollo personal; Dimensión comunicación interna horizontal o lateral: trabajo 

en equipo, competitividad y creatividad. 

Escala de medición: Se utilizó una escala tipo ordinal, en la cual se presentaron 

opciones que van desde "Nunca" hasta "Siempre". 

Variable Desempeño laboral (VD): 

Definición conceptual: Mendoza y Arriola (2022) basándose en la teoría de 

Chiavenato (2013) y Dessler (2015), definieron el desempeño laboral como el valor 

que aporta un individuo a la empresa dentro de un periodo de tiempo determinado, 

con el objetivo de alcanzar metas específicas, los empleadores pueden medir y 

evaluar el rendimiento de los empleados a través de un control y evaluación del 

desempeño de estos. 

Definición Operacional: El desempeño laboral es un factor crucial y determinante 

para una evaluación, por lo que esta variable será medida con tres dimensiones y 

será medida a través de una encuesta que será calificada mediante una escala de 

Likert. 

Indicadores: Dimensión Productividad: Calidad, conocimiento del trabajo y 

cooperación; Dimensión eficiencia: confianza, liderazgo, recursos e información; 

Dimensión formación adquirida: adquisición de conocimiento y crecimiento 

profesional. 

Escala de medición: Se utilizó una escala tipo ordinal, en la cual se presentaron 

opciones que van desde "Nunca" hasta "Siempre". 

3.3. Población, muestra y muestreo 

En esta investigación, se denomina población al conjunto que se identifica por sus 

atributos y que es importante para el objetivo de la investigación en cuestión. (Arias, 

2020); por ello, que se hizo participe a 80 colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del Cantón Montalvo. Este estudio se enfoca en todos los 

colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del Cantón Montalvo que 

completaron los cuestionarios. La población fue conceptualizada como un grupo de 
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personas que comparten características similares que resultan relevantes para el 

estudio en cuestión. Por lo tanto, se utilizó una muestra de 80 trabajadores que 

compartían características similares para representar a la población en el estudio. 

Se manejó el término "muestra" para referirse a este grupo de trabajadores que al 

ser usado en su totalidad será no probabilístico. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se usó la encuesta como técnica conocida y se necesitó a los colaboradores de 

una empresa de telecomunicaciones; la encuesta es un proceso que consiste en 

recopilar datos de forma periódica, tanto en formato físico como virtual, con el 

objetivo de alcanzar a todos los seleccionados como muestra del estudio 

(Hernández Mendoza & Duana Avila, 2020). 

Se destinó el instrumento a los 80 individuos que fueron encuestados en la 

investigación, por ser personal directo de una empresa de telecomunicaciones; se 

obtuvo respuestas por parte de los encuestados y personal con la debida 

calificación. En este estudio se empleó la herramienta de encuesta como 

cuestionario, lo cual requirió la elaboración cuidadosa de preguntas pertinentes que 

se correspondan con la problemática en cuestión y se ajustaron a un nivel 

adecuado de coherencia. 

Además, estas preguntas fueron claras y comprensibles para garantizar que se 

obtuviera una buena calidad de datos, permitiendo la evaluación correlacional de 

las variables y sus dimensiones; asimismo, para analizar los resultados, se utilizó 

la escala de Likert, la cual está compuesta por cinco niveles. fáciles de categorizar: 

Nunca, casi nunca, Neutral, casi siempre y siempre. (Rodríguez y otros, 2021). 

Para la validación, un grupo de profesionales expertos fueron los encargados de 

validar los instrumentos teniendo en cuenta los criterios de claridad, coherencia y 

relevancia. 
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Tabla 1. 

Expertos validadores 

Validador Especialidad Calificación 

Mazacón Gómez Martha MBA Válido 

Riccardi Palacios Jhonny Gustavo MBA Válido 

Caicedo Hinojosa Luis Antonio MBA Válido 

Nota: Elaboración propia. 

La confiabilidad fue calculada mediante un alfa de Cronbach respecto la 

información recolectada por la prueba piloto aplicada a un grupo de 20 participantes 

a través de nuestros instrumentos, los cuales arrojaron valores para la variable 

comunicación interna de 0.812 de confiabilidad buena y para desempeño laboral 

0.795 de confiabilidad aceptable; Se garantizó a la población objetiva el derecho a 

responder libremente nuestras preguntas en esta investigación. Esta libertad es un 

factor fundamental y los análisis efectuados demuestran que los resultados son 

altamente consistentes (Ñaupas y otros, 2018). 

3.5. Procedimientos 

En este estudio se abordó la dificultad o problemática que enfrenta una empresa 

de telecomunicaciones del Cantón Montalvo, se esgrimió una metodología 

correlacional y se elaboraron cuestionarios que fueron revisados por tres expertos 

antes de ser aplicados a los socios de la cooperativa; asimismo, se analizaron las 

tablas y los cuadros utilizando el software SPSS para su descripción e 

interpretación, posteriormente, se realizó la discusión de los resultados, se 

formularon las conclusiones correspondientes y se realizaron las recomendaciones 

pertinentes. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se manejó un análisis metodológico inferencial para presentar los resultados del 

cuestionario aplicado en forma de gráficos y tablas de valor; la información fue 

recogida y analizada a través del programa SPSS para después dichos resultados 

ser presentados en gráficas y tablas con su respectiva descripción de resultados, 

dichos resultados serán presentados y se cruzarán con la hipótesis para obtener 
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una determinada asociación a través de un Rho de Spearman (Greenland et al., 

2019). 

3.7. Aspectos éticos 

Durante esta investigación, se garantizó la reserva y confidencialidad de los datos 

obtenidos de cada colaborador, en consonancia con los principios éticos de 

integridad, honestidad, objetividad, veracidad y transparencia del Reglamento Ético 

Universidad César Vallejo. Además, se logró el permiso y consentimiento de cada 

encuestado que participó en el estudio y se respetó la propiedad intelectual, citando 

las fuentes de acuerdo a las normas APA establecidas.
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IV. RESULTADOS 

Descripción de resultados generales de las variables Comunicación Interna y 

Desempeño Laboral 

Tabla 2. 

Comunicación Interna 

Nivel fi % 

ALTO 22 28% 

MEDIO 13 16% 

BAJO 45 56% 

TOTAL 80 100% 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

Según tabla 2, revela que, del total de encuestados, un 56% enfatiza un bajo nivel 

de comunicación interna, de igual manera un 16% nivel medio y por último un 28% 

considera que se encuentra en alto nivel, por lo que indica que existen serios 

problemas respecto a la comunicación interna en la empresa. 

Figura 1. 

Comunicación Interna 

 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario. 
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Tabla 3. 

Dimensiones de la variable Comunicación Interna 

Nivel 

Comunicación 
interna 

descendente 

Comunicación 
interna ascendente 

Comunicación 
interna horizontal o 

lateral 

fi % fi % fi % 

ALTO 24 30% 18 23% 23 29% 

MEDIO 26 33% 27 34% 21 26% 

BAJO 30 37% 35 43% 36 45% 

TOTAL 80 100% 80 100% 80 100% 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario. 

En lo que concierne a la tabla 3, el total de los encuestados manifiesta que la 

dimensión CID se encuentra en un bajo nivel con 37%, un medio nivel a 33% y un 

30% correspondiente a un bajo nivel; Del mismo modo la dimensión CIA muestra 

un 43% de los encuestados en bajo nivel, un 34% y 23% en medio y alto nivel 

respectivamente; Por último, tenemos la dimensión CIH la cual arguye que un 45% 

consta de un alto nivel y un 26% con un 29% reflejan un medio y alto nivel 

respectivamente. Es así que, las dimensiones de la variable comunicación interna 

evidencia un bajo y medio nivel en su mayoría lo que dificulta los diversos procesos 

correspondientes a la empresa por motivos de poca o casi nada coordinación entre 

sus colaboradores. 

Figura 2. 

Dimensiones de la variable Comunicación Interna 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 
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Tabla 4. 

Desempeño Laboral 

Nivel fi % 

ALTA 12 15% 

MEDIO 31 39% 

BAJO 37 46% 

TOTAL 80 100% 

Nota: Datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

Los datos expuestos en la tabla 4, correspondiente a los niveles sobre la variable 

desempeño laboral indican que del total de encuestados el 46% considera que 

existe un bajo nivel, el 39% indica encontrarse en medio nivel y el 15% restante de 

los encuestados lo perciben como de alto nivel.  Esto revela que la mayoría de 

encuestados perciben un nivel bajo y medio respecto al desempeño laboral en la 

empresa. 

Figura 3. 

Desempeño Laboral 

 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 
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Tabla 5. 

Dimensiones de la variable Desempeño Laboral 

Nivel 
Productividad Eficiencia 

Formación 
adquirida 

fi % fi % fi % 

ALTA 13 16% 6 8% 16 20% 

MEDIO 30 38% 35 44% 31 39% 

BAJO 37 46% 39 48% 33 41% 

TOTAL 80 100% 80 100% 80 100% 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario. 

En base a lo indicado en la tabla 5, el total de encuestados el 46% refiere que la 

productividad se encuentra en un bajo nivel mientras el restante de los encuestados 

manifestaron que el 38% y 16% mostraron estar en un medio y alto nivel de 

productividad respectivamente; Asimismo, respecto a la dimensión de eficiencia se 

tuvo que 48% de los encuestados refirieron un bajo nivel, 44% un nivel medio y el 

restante 8% considero de alto nivel respecto a la eficiencia; Finalmente, 

considerando la dimensión formación adquirida se tuvo que el 41% califico de bajo 

nivel, un 39% de medio y un 20% de alto el nivel que consideran respecto a la 

dimensión formación adquirida. Por tal motivo se nota que la mayoría de los 

participantes perciben un desenvolvimiento laboral bajo y medio respecto a las 

dimensiones analizadas. 

Figura 4. 

Dimensiones de la variable Desempeño Laboral 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 
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Descripción de resultados del grado de correlación entre las variables 

Comunicación interna y Desempeño Laboral 

Objetivo General: Determinar la incidencia de la comunicación interna en el 

desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del 

Cantón Montalvo, 2023. 

Tabla 6. 

Relación entre Comunicación interna y el desempeño laboral 

Correlaciones 
Comunicación 

interna 
Desempeño 

laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
interna 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.768 

Sig. (bilateral)   0.033 

N 80 80 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

0.768 1 

Sig. (bilateral) 0.033   

N 80 80 

Nota: **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral) 

Por lo presentado, la tabla 6 muestra la correlación entre las variables analizadas, 

utilizando el coeficiente correlacional Rho de Spearman y la información brindada 

por la aplicación del instrumento hacia 80 participantes. Se observa un coeficiente 

de correlación positiva 0.768, el cual refiere relación significativa entre las variables. 

Según lo obtenido respecto a la correlación y significancia analizada existe fuerte y 

positiva relación entre la dimensión comunicación interna y desempeño laboral en 

los participantes. Por tanto, se confirma la validez de la afirmación planteada 

indicando que, Existe incidencia de la comunicación interna en el desempeño 

laboral en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del Cantón 

Montalvo, 2023. 
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Objetivo específico 1: Determinar la incidencia de la comunicación interna 

ascendente y el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones del cantón Montalvo, 2023. 

Tabla 7. 

Relación entre comunicación interna ascendente y desempeño laboral 

Correlaciones 
Comunicación 

interna 
ascendente 

Desempeño 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
interna 

ascendente 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.619 

Sig. (bilateral)   0.023 

N 80 80 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

0.619 1 

Sig. (bilateral) 0.023   

N 80 80 

Nota: **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral) 

Según datos de la tabla 7, se presentan los resultados de la correlación entre la 

CIA y el Desempeño laboral. Se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman y 

se analizaron los datos de una muestra de 80 participantes. Se observó una 

correlación positiva 0.619 y significancia 0.023, lo cual confirma que las variables 

se relacionan significativa. Estos hallazgos sugieren que existe una relación positiva 

entre la dimensión CIA y la variable desempeño laboral de los participantes; Por lo 

tanto, no se cuenta con evidencia concluyente para descartar la hipótesis 

planteada: Existe incidencia de la comunicación interna ascendente en el 

desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del 

Cantón Montalvo, 2023. 

Por tal motivo es necesario reajustar la CIA, ya que no solo se habilitará un 

mecanismo de comunicación entre empleados y los trabajadores que se 

encuentran en los altos niveles de la empresa, sino que se debe implementar para 

tener una mejor información de las actividades que realizan a menuda cada área, 

permitiendo un mejor desempeño laboral, aunque en la práctica es poco común en 

las actividades laborales. 
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Objetivo específico 2: Determinar la incidencia de la comunicación interna 

descendente y el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones del cantón Montalvo, 2023. 

Tabla 8. 

Relación entre comunicación interna descendente y desempeño laboral 

Correlaciones 
Comunicación 

interna 
descendente 

Desempeño 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
interna 

descendente 

Coeficiente de 
correlación 

1 0.741 

Sig. (bilateral)   0.015 

N 80 80 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

0.741 1 

Sig. (bilateral) 0.015   

N 80 80 

Nota: **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral) 

Los datos reflejados en la tabla 8, muestran la correlación entre la CID y el 

desempeño laboral. Se utilizó el coeficiente de correlación Spearman analizando 

los datos de la muestra conformada por 80 participantes. Se observó una 

correlación positiva 0.741 y significancia 0.015, lo cual refiere entre las variables 

una relación significativa. Estos hallazgos indican la presencia de una relación 

positiva por parte de la comunicación interna descendente y el nivel de desempeño 

laboral de los participantes; Por lo tanto, no se cuenta con evidencia concluyente 

para descartar la hipótesis planteada: Existe incidencia de la comunicación interna 

descendente en el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023. 

Es por ello que la empresa debe de implementar un mecanismo para comunicarse 

internamente de manera descendente debido a que le permitirá tener una mejor 

comunicación entre las áreas establecidas desde los altos cargos, conjuntamente 

con las demás sub áreas, y por ende con los empleados que pertenecen a cada 

sub área establecida en el organigrama empresarial, lo que le permitirá optimizar 

resultados, de la misma forma que cumplir sus objetivos y metas. 
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Objetivo específico 3: Determinar la incidencia de la comunicación interna 

horizontal o lateral y el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones del cantón Montalvo, 2023. 

Tabla 9. 

Relación entre Comunicación interna horizontal o lateral y desempeño laboral 

Correlaciones 
Comunicación 

interna horizontal o 
lateral 

Desempeño 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
interna 

horizontal o 
lateral 

Coeficiente 
de 

correlación 
1 0.837 

Sig. 
(bilateral) 

  0.013 

N 80 80 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente 
de 

correlación 
0.837 1 

Sig. 
(bilateral) 

0.013   

N 80 80 

Nota: **. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral) 

De acuerdo con la tabla 9, se presenta la correlación entre la CIH y desempeño 

laboral. Se utilizó el coeficiente de correlación Spearman y se analizaron los datos 

de una muestra de 80 participantes. Se observa una correlación positiva 0.837 y 

significancia de 0.013, lo cual refiere entre las variables una relación significativa. 

Estos hallazgos sugieren que existe una relación positiva entre CIH o lateral y el 

nivel de desempeño laboral de los participantes; Por lo tanto, no se cuenta con 

evidencia concluyente para descartar la hipótesis planteada: Existe incidencia de la 

comunicación interna horizontal o lateral en el desempeño laboral en los 

trabajadores de una empresa de telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023. 

No obstante, la aplicación horizontal de la comunicación interna dentro de la 

organización ayudará entre las sub áreas que se encuentran de forma horizontal 

para que puedan coordinar sus actividades, lo cual permitirá desarrollar 

laboralmente a todos los colaboradores. 

 



25 
 

Prueba de normalidad. 

Tabla 10. 

Prueba de la Normalidad 

Pruebas de 
normalidad 

Kolmogórov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comunicación 
Interna 

,112 80 ,015* ,956 80 ,007 

Desempeño 
Laboral 

,174 80 ,000 ,886 80 ,000 

Nota: a. Corrección de la significación de Lilliefors 

Al examinar los datos en la tabla 10, se puede observar que la población además 

de nuestra muestra de análisis tiene un tamaño > 50, debido a esto se utilizó 

Kolmogórov-Smirnov. Se encontró un valor de p menor que el nivel de significancia 

establecido de 0,05. Por lo tanto, no se cuenta con evidencia concluyente para 

descartar la hipótesis nula y respaldar la hipótesis alternativa. En otras palabras, 

ambas variables no siguen una distribución normal de acuerdo a los datos 

indicados, por lo tanto, se recomienda la aplicación de un Rho de Spearman para 

realizar un análisis correlativo más adecuado.  
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V. DISCUSIÓN 

Según los resultados obtenidos en el objeto principal del estudio fue determinar la 

influencia de la comunicación interna en el desempeño laboral de los trabajadores 

de una empresa de telecomunicaciones en el Cantón Montalvo en el año 2023. La 

correlación fue 0.768 y significancia 0.033, siendo este último < 0.05. Estos 

hallazgos respaldan la hipótesis planteada, la cual establece una relación 

significativa entre la comunicación interna de los trabajadores de la empresa de 

comunicaciones y su nivel de desempeño laboral. 

Asimismo, se dio relevancia a los antecedentes internacionales encontrados, 

haciendo referencia a los resultados obtenidos. Por ejemplo, en el estudio realizado 

por Hernández et al. (2022) sobre la infoxicación por comunicación interna en 

WhatsApp y el estrés laboral en una empresa, se observó una correlación 0.898 

con significancia de cero. Esto indica que la relación entre estas variables fue 

altamente significativa. Además, Pilco (2022) llevó a cabo una investigación para 

determinar la relación entre la comunicación interna de los trabajadores de Sunarp 

- Trujillo y el desempeño laboral. Se encontró que la comunicación interna de los 

trabajadores de Sunarp - Trujillo y el desempeño laboral tenían una correlación con 

un coeficiente de 0.517 y una significancia de 0.000, lo que confirma la existencia 

de una relación directa entre estas variables. Por lo tanto, estos resultados 

obtenidos por los dos investigadores mencionados concuerdan con nuestra 

investigación. 

Asimismo, estos resultados se ampliaron a través de la definición de Díaz (2021), 

quien mencionó la teoría de Berlo, que establecía la responsabilidad del 

comunicador en la codificación de los mensajes a enviar. Además, se hizo 

referencia a Maletzke, quien indicaba que la comunicación transmitida debía ser 

dinámica y generar resultados en el receptor, así como a Scharm, quien afirmaba 

que los mensajes enviados por el comunicador debían ser filtrados por el receptor 

de acuerdo a su significado, para ser fácilmente comprendidos dentro de los grupos 

sociales a los que pertenecía el receptor. De esta manera, podemos afirmar que la 

comunicación interna entre los trabajadores se relaciona positivamente con el 

desempeño laboral, siempre y cuando la empresa promueva una buena interacción 

comunicativa entre sus colaboradores. Además, Contreras y Garibay (2020) 
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definieron la comunicación interna como un proceso fluido y en constante evolución, 

que se ha observado desde los inicios de la humanidad. Por lo tanto, lo expuesto 

por los autores Díaz, Contreras y Garibay resalta la importancia de la comunicación 

interna como una actividad crucial para lograr resultados positivos, fortalecer el 

posicionamiento y la estrategia organizacional, y adaptarse a los cambios del 

entorno. 

De igual manera, contamos con autores que se basan en la teoría de Chiavenato y 

Dessler, como Mendoza y Arriola (2022), quienes definieron el desempeño laboral 

como el valor que aporta un individuo a la empresa dentro de un período de tiempo 

determinado, con el objetivo de alcanzar metas específicas. Asimismo, Lachuma y 

Bardales (2020) mencionaron que para el crecimiento de las empresas es 

fundamental garantizar un buen desempeño laboral, para lo cual se deben seguir 

ciertos criterios, como contar con un presupuesto adecuado, ofrecer estabilidad 

laboral y proporcionar capacitaciones constantes. Además, Marín y Delgado (2020) 

sostuvieron que el desempeño laboral es un factor determinante en la evaluación 

de las habilidades, comportamientos y resultados relacionados con el trabajo. 

En relación al primer objetivo específico, se logró determinar la incidencia de la 

comunicación interna ascendente en el desempeño laboral de los trabajadores de 

una empresa de telecomunicaciones en el Cantón Montalvo, año 2023. Se encontró 

una correlación de 0.619 y una significancia 0.023, el cual refiere una relación 

significativa entre comunicación interna ascendente y desempeño laboral. Por lo 

tanto, si la empresa de telecomunicaciones mejora su comunicación interna 

ascendente, también mejorará el desempeño laboral de sus trabajadores. Estos 

resultados respaldan la hipótesis que existe incidencia de la comunicación interna 

ascendente en el desempeño laboral de los trabajadores en una empresa de 

comunicaciones. 

La dimensión CIA, permite una mejor conectividad entre los empleados y 

funcionarios de la empresa, lo cual contribuye a mejorar la funcionalidad y cumplir 

objetivos trazados. Según la investigación de Castro (2021) sobre comunicación 

interna ascendente, un alto porcentaje de trabajadores (65%) muestra interés en 

establecer comunicación con sus superiores, lo cual refleja una buena 
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comunicación interna. En contraste, en este estudio, un menor porcentaje de 

trabajadores (23%) mostró interés en comunicarse con el personal superior de la 

empresa. Esto indica que la comunicación interna ascendente presenta un flujo de 

comunicación bajo entre los empleados y los responsables de áreas específicas en 

el desarrollo general de las respectivas áreas. 

En el contexto de esta investigación, se puede afirmar que trabajadores de 

telecomunicaciones en el Cantón Montalvo en 2023 tienen una relación laboral en 

la que la dimensión de comunicación ascendente indica que el 23% percibe una 

buena comunicación ascendente, mientras que el 34% indica un nivel medio de 

comunicación ascendente. Según Castro y Díaz (2020), esto es de vital importancia 

para el desenvolvimiento laboral, aunque la comunicación ascendente puede ser 

compleja debido a las inquietudes que los empleados pueden tener al momento de 

transmitir información a sus superiores. 

Además, el objetivo específico dos ha logrado determinar la incidencia de la 

comunicación interna descendente en el desempeño laboral de los trabajadores de 

una empresa de telecomunicaciones en el Cantón Montalvo en 2023. Se encontró 

una correlación 0.741 y una significancia 0.015, por lo que la relación es significativa 

entre la comunicación interna descendente y el desempeño laboral. Por lo tanto, si 

la empresa mejora su comunicación interna descendente, también mejorará el 

desempeño laboral de sus trabajadores. Estos resultados respaldan la hipótesis de 

que la comunicación interna descendente tiene incidencia en el desempeño laboral 

de los trabajadores en una empresa de telecomunicaciones. 

La dimensión de la comunicación interna descendente desempeña un papel 

fundamental en el funcionamiento de una empresa de telecomunicaciones. Esta 

dimensión es más formal que la comunicación ascendente y permite transmitir 

mensajes claros sobre las metas y la interrelación entre las diferentes áreas, como 

señala Aced et al. (2021). La comunicación interna descendente fluye desde un 

punto del organigrama de la institución hacia abajo y se caracteriza por su 

formalidad en comparación con otros tipos de comunicación. En relación a esto, 

Pilco (2022) menciona que el 55% de sus trabajadores muestra interés en 

establecer comunicación con sus superiores, lo cual es indicativo de una buena 
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comunicación interna. En contraste, en este estudio se observa que un porcentaje 

mayor de los trabajadores (33%) presenta un interés regular en mantener una 

comunicación con el personal superior en la organización. 

Respecto a la dimensión de CID, se encontró que el 30% de los trabajadores 

experimenta una comunicación descendente alta, mientras que el 33% reportó un 

nivel medio de comunicación descendente. Resulta llamativo notar que este patrón 

guarda similitud con el observado en la variable anterior, dado que al agrupar los 

valores de "bueno" y "regular", se constató que la mayoría de sus trabajadores 

considera la comunicación descendente en la empresa no presenta deficiencias. 

No obstante, es importante destacar que un 37% de los empleados aún percibe 

que la parte gerencial no interactúa con el personal operativo, lo cual representa un 

porcentaje significativo. 

Por último, el objetivo específico tres ha logrado determinar la manera que incide la 

CI horizontal o lateral en el desenvolvimiento laboral de los trabajadores de 

telecomunicaciones del Cantón Montalvo en el año 2023. Se encontró una 

correlación de 0.837 y un nivel de significancia de 0.013, lo cual indica que existe 

una incidencia significativa entre la dimensión de comunicación interna horizontal o 

lateral y la variable de desempeño laboral. De este modo, si la empresa de 

telecomunicaciones mejora su comunicación interna en términos horizontales o 

laterales, también mejorará el desempeño laboral de sus trabajadores. 

La dimensión de la CI horizontal es fundamental por promover una mejor relación 

comunicativa entre las diferentes divisiones de la empresa, lo que se refleja en una 

planificación más efectiva. Cuando existe una mayor interacción entre los 

trabajadores, cada uno tiene acceso a información relevante para la organización. 

Según lo señalado por Sánchez et al. (2021), la comunicación interna horizontal se 

refiere al flujo de información de manera horizontal dentro de una estructura 

organizativa establecida, con el fin de coordinar tareas y planificar objetivos que 

beneficien a la empresa. Asimismo, Jauregui (2021) menciona que el 58% de sus 

trabajadores muestran un alto interés en establecer una comunicación ágil entre las 

áreas, lo cual es un indicador de una buena comunicación interna. En contraste, en 

este estudio se observó que el 28% de los trabajadores mostró un alto nivel de 
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interés en mantener una comunicación tanto con personal de áreas operativas 

como administrativas. 

Según los resultados obtenidos en la dimensión de comunicación horizontal o 

lateral, se encontró que el 26% de los trabajadores indicó un nivel medio de 

comunicación horizontal, mientras que el 29% afirmó que el nivel de comunicación 

horizontal era alto. En su totalidad, de la mayoría de trabajadores un 45% reportó 

un nivel bajo de comunicación, mientras que solo un 28% lo consideró alto. 

Estos hallazgos sugieren que en nuestra investigación se observa que la 

comunicación horizontal tiende a darse principalmente entre los trabajadores 

operativos, lo que indica cierta falta de equilibrio en la comunicación entre las 

diferentes áreas. 

La importancia de esta investigación se evidenció tanto en el ámbito de las 

comunicaciones como en el administrativo; Además, los resultados obtenidos en 

esta investigación son significativos y pueden extrapolarse a otras instituciones, lo 

que representa una contribución importante al conocimiento en este campo. 

El capítulo al que se ha hecho referencia desempeña un papel crucial en la 

presentación y discusión de diversas teorías existentes. Su importancia radica en 

la posibilidad de obtener una comprensión más profunda del estudio y llegar a 

conclusiones claras. Este capítulo adquiere un carácter fundamental al permitir 

evaluar y contrastar si los resultados obtenidos en la investigación concuerdan con 

las expectativas planteadas según las teorías previamente establecidas. 

La revisión de las diferentes teorías existentes también desempeña un papel 

relevante, ya que proporciona una perspectiva más amplia y sólida en relación con 

los logros adquiridos durante la exploración. Al tener en cuenta las teorías 

existentes, se logra una mejor fundamentación y contextualización de los hallazgos, 

lo que a su vez facilita la elaboración de las conclusiones finales del estudio. 

Este capítulo de comparación y revisión teórica es esencial para dar respaldo y 

coherencia a los resultados de la investigación, permitiendo establecer conexiones 

significativas entre los hallazgos empíricos y las teorías existentes. Además, 

contribuye a enriquecer proporcionar una base sólida para investigaciones futuras.  
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VI. CONCLUSIONES 

1. Tras la interpretación de los resultados, se establece de manera concluyente, 

que existe incidencia significativa entre las variables estudiadas, esto debido a que 

el Rho de Spearman reveló una incidencia 0.768, lo cual indica una alta asociación 

entre ambas variables con significancia de 0.033. Por lo que se comprueba la 

hipótesis de estudio, es así que una mejora en la comunicación interna se traduce 

como una mejora en el desempeño laboral. 

2. En el primer objetivo específico, se encontró una relación significativa y directa 

entre la comunicación interna ascendente y el desempeño laboral. El coeficiente 

Rho de Spearman fue 0.619, con significancia de 0.023, por debajo del nivel de 

0.05, lo que respalda la aceptación de la hipótesis de estudio. En conclusión, 

mejorar la comunicación interna ascendente tendrá un impacto positivo en el 

desenvolvimiento laboral por parte de los trabajadores en telecomunicaciones en 

Cantón de Montalvo en 2023. 

3. El segundo objetivo específico revela una influencia alta y significativa de la 

comunicación interna descendente en el desempeño laboral. El coeficiente Rho de 

Spearman obtenido fue 0.741, con significancia de 0.015, por debajo del umbral 

establecido, lo que respalda la aceptación de la hipótesis planteada. En resumen, 

mejorar la comunicación interna descendente conducirá a una mejora en el 

desenvolvimiento laboral de los empleados de telecomunicaciones en Cantón de 

Montalvo en 2023. 

4. El tercer objetivo específico revela una relación significativa, alta y directa entre 

la comunicación interna horizontal o lateral y el desempeño laboral. El coeficiente 

Rho Spearman obtenido 0.837, con significancia 0.013, respaldando la aceptación 

de la hipótesis planteada y demostrando una asociación sólida entre las variables 

estudiadas. En resumen, mejorar la CI horizontal o lateral conducirá a un mejor 

desenvolvimiento. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Se recomienda al área gerencial enfocarse en mejorar la manera interna de 

comunicación dentro de la empresa. Para ello, se pueden implementar medidas 

como promover la transparencia en la comunicación, fomentar la retroalimentación 

constante entre los empleados y los líderes, y utilizar herramientas eficaces de 

comunicación interna, como plataformas digitales o reuniones regulares. 

Se recomienda a la misma gerencia, capacitar a los empleados en habilidades de 

comunicación efectiva, lo cual contribuirá a un mejor desempeño laboral en general.  

Se recomienda al área de recursos humanos fortalecer y mejorar la comunicación 

ascendente dentro de la organización, además se puede implementar un sistema 

de retroalimentación formal que permita a los empleados expresar sus inquietudes 

y contribuir activamente en el desarrollo de decisiones. 

Se recomienda al área técnica, prestar atención y mejorar la comunicación 

descendente en la organización. Asimismo, se sugiere establecer canales de 

comunicación abiertos y bidireccionales que permitan a los empleados recibir 

retroalimentación constructiva, recibir reconocimiento por su trabajo y estar 

informados sobre los cambios y decisiones importantes, se pueden implementar 

herramientas y plataformas colaborativas.  
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ANEXOS 



 

Anexo 1: Matriz de Operacionalización 

Título de la investigación: Comunicación interna en el desempeño laboral en los trabajadores de una empresa de 

telecomunicaciones del Cantón Montalvo, 2023. 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Comunicación 
interna 

Díaz (2021) basándose en las teorías 
de Berlo (1960), Maletzke (1963) y 

Scharm (1964), define la 
comunicación interna como la 

actividad humana crucial que es 
importante mantener de manera 
efectiva para lograr resultados 
positivos, creando mensajes 

adecuados y orientar a los emisores 
de la organización para que los 

transmitan de manera efectiva, lo que 
puede ser gestionado por un 

comunicador corporativo. 

La comunicación interna 
en la organización es 

como un mecanismo para 
promover el órden y 

garantizar el 
cumplimiento de las 

funciones, por lo que esta 
variable será medida con 
tres dimensiones y será 
medida a través de una 

encuesta que será 
calificada mediante una 

escala de Likert. 

Comunicación 
Interna 

Descendente 

Participación 
Ordinal, 

Tipo Likert 
1= Nunca 
2= Casi 
nunca 
3= A 
veces 

4= Casi 
siempre 

5= 
Siempre 

Credibilidad 

Compromiso 

Comunicación 
Interna 

Ascendente 

Seguridad 

Desarrollo 
personal 

Comunicación 
Interna 

Horizontal o 
Lateral 

Trabajo en 
equipo 

Competitividad 

creatividad 

Desempeño 
laboral 

Mendoza y Arriola (2022) basándose 
en la teoría de Chiavenato (2013) y 

Dessler (2015), definen el 
desempeño laboral como el valor que 

aporta un individuo a la empresa 
dentro de un periodo de tiempo 
determinado, con el objetivo de 
alcanzar metas específicas, los 

empleadores pueden medir y evaluar 
el rendimiento de los empleados a 

través de un control y evaluación del 
desempeño de estos. 

El desempeño laboral es 
un factor crucial y 

determinante para una 
evaluación, por lo que 

esta variable será medida 
con tres dimensiones y 
será medida a través de 
una encuesta que será 
calificada mediante una 

escala de Likert. 

Productividad 

Calidad 

Ordinal, 
Tipo Likert 
1= Nunca 
2= Casi 
nunca 
3= A 
veces 

4= Casi 
siempre 

5= 
Siempre 

Conocimiento 
del trabajo 

Cooperación 

Eficiencia 

Confianza 

Liderazgo 

Recursos 

Información 

Formación 
Adquirida 

Adquisición de 
conocimiento 

Crecimiento 
profesional 

Nota: Elaboración propia



 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario Comunicación Interna 

Se presenta un conjunto de interrogantes que ayudaran en una investigación, por 

lo que solicito a usted marcar con una (x) cualquiera de las opciones que se 

presentan. 

Agradeciendo su disposición para llenar esta encuesta facilitando la información 

que será útil en la investigación. 

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

Variable: Comunicación Interna Escala de medición 

Comunicación Interna Descendente N CN AV CS S 

¿Imparte documentos administrativos a los colaboradores?           

¿Se informa a los colaboradores sobre la actual estructura orgánica 
de la institución?  

          

¿Es capacitado el colaborador sobre las políticas y lineamientos 
institucionales? 

          

¿Es capacitado el personal sobre los tipos de procedimientos dentro 
de la institución? 

          

¿Realizan capacitaciones o charlas en su área de trabajo?           

¿Conoce cuál es la visión, misión y valores de la Institución?           

Comunicación Interna Ascendente N CN AV CS S 

¿Se comunica al jefe superior sobre las actividades realizadas?           

¿Se informa sobre otras actividades realizadas fuera de su función?           

¿Se realizan sugerencias sean escritas o verbales para mejorar el 
área de trabajo? 

          

¿Se realizan quejas o reclamos sean escritas o verbales sobre el 
área de trabajo? 

          

¿Se realiza reuniones para dialogar y conocer sus opiniones sobre 
su área de trabajo? 

          

Comunicación Interna Horizontal o Lateral N CN AV CS S 

¿Se utiliza memorándum o cartas para realizar actividades conjuntas 
entre áreas? 

          

¿Existe comunicación constante con otras áreas de trabajo para el 
desarrollo de sus actividades? 

          

¿Se utiliza el mail como parte de la comunicación entre 
colaboradores y como cultura de cero papeles? 

          

¿Se realizan grupos de trabajos con colegas de otras áreas para el 
cumplimiento de metas? 

          

¿Se genera un ambiente de trabajo en equipo dentro de la 
institución? 

          



 

Cuestionario Desempeño Laboral 

Se presenta un conjunto de interrogantes que ayudaran en una investigación, por 

lo que solicito a usted marcar con una (x) cualquiera de las opciones que se 

presentan. 

Agradeciendo su disposición para llenar esta encuesta facilitando la información 

que será útil en la investigación. 

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

Variable: Desempeño Laboral Escala de medición 

Productividad N CN AV CS S 

¿Considera que el compromiso que usted tiene con su área de 
trabajo genera una mejor calidad de atención al desarrollar sus 
actividades? 

          

¿Lo hacen partícipe de las reuniones para toma de decisiones 
para mejorar su área laboral? 

          

¿Su desenvolvimiento en las actividades de la empresa lo han 
hecho participe de la búsqueda de soluciones y resultados? 

          

¿Considera que de acuerdo a su crecimiento profesional le 
genera mayor participación dentro de su área laboral? 

          

Eficiencia N CN AV CS S 

¿Cree usted que adquiere un conocimiento al ejercer su trabajo 
diariamente logrando un desarrollo personal? 

          

¿Considera que se brinda los recursos necesarios para llevar a 
cabo sus actividades y desarrollar el trabajo en equipo? 

          

¿Considera que al trabajar en equipo se genera trabajo de 
buena calidad y así se consiguen los objetivos trazados? 

          

Formación Adquirida N CN AV CS S 

¿Cree que en la competitividad entre trabajadores se logra que 
consigan conocimientos plenos sobre las otras funciones que se 
realizan en la empresa? 

          

¿Considera que su cooperación es importante y hace que 
disminuya la competencia entre los demás colaboradores? 

          

¿Considera que las facilidades y recursos brindados por la 
empresa a través de capacitaciones deberían ser de manera 
continua para mejorar desempeños? 

          

¿Observa que al realizar acciones que generen buen clima 
laboral los trabajadores crecen profesionalmente potenciando las 
relaciones personales? 

          



 

Anexo 3: Validación Alfa de Cronbach 

Tabla 11. 
Estadística de fiabilidad de variable comunicación interna 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

.812 16 

Nota: información estadística tomada de SPSS 

Tabla 12. 
Estadística de fiabilidad de variable desempeño laboral  

Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

.795 11 

Nota: información estadística tomada de SPSS 

 

  



 

Anexo 4: Validación profesional 

Validador 1: Mgtr. Mazacón Gómez Martha 

Variable Comunicación Interna 

 



 

 

  



 

   



 

Variable Desempeño Laboral 

 

  



 

 

 



 

  

  



 

 

Validador 2: Mgtr. Riccardi Palacios Jhonny Gustavo 

Variable Comunicación Interna 

 

  



 

 

  



 

 

   



 

Variable Desempeño Laboral: 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

Validador 3: Mgtr. Caicedo Hinojosa Luis Antonio 

Variable Comunicación Interna 

 

  



 

 

  



 

 

  



 

Variable Desempeño Laboral 
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