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Resumen 

 
El propósito de este estudio fue determinar la relación entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral de los empleados administrativos de una entidad 

pública en La Libertad, 2023, con enfoque cuantitativo, diseño no experimental, 

método de correlación descriptiva transversal. La población y muestra estuvo 

compuesta por 100 empleados administrativos. El método de recolección de datos 

utilizado fue una encuesta; los instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios con 

35 ítems para comunicación interna y 20 ítems para desempeño laboral. Los 

instrumentos fueron validados por juicio de expertos con experiencia en la gestión 

pública. La confiabilidad se determinó mediante el método alfa de Cronbach. 

Los datos obtenidos se analizaron con el software SPSS V.26. Se identificó 

que el nivel de comunicación interna fue “medio” según apreciación del 67% de los 

encuestados y el nivel de desempeño laboral fue “medio” según el 61%. Se 

concluyó que existe una relación directa y muy significativa entre la comunicación 

interna y el desempeño laboral, según el coeficiente Rho de Spearman r= 0.417 

(correlación positiva moderada) con un p-valor 0,000 menor que el valor de 

significancia (p<0,01); por tanto, se aceptó la hipótesis de investigación. 

Palabras clave: Comunicación interna, desempeño laboral, comunicación 

ascendente, comunicación descendente, comunicación horizontal. 
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Abstract 

 

The purpose of this study was to determine the relationship between internal 

communication and the work performance of administrative employees of a public 

entity in La Libertad, 2023, with a quantitative approach, non-experimental design, 

cross-sectional descriptive correlation method. The population and sample were 

made up of 100 administrative employees. The data collection method used was a 

survey; The instruments used were two questionnaires with 35 items for internal 

communication and 20 items for job performance. The instruments were validated 

by the judgment of experts with experience in public management. Reliability was 

determined using Cronbach's alpha method. 

The data obtained were analyzed with SPSS V.26 software. It was identified 

that the level of internal communication was “medium” according to the assessment 

of 67% of the respondents and the level of work performance was “medium” 

according to 61%. It was concluded that there is a direct and very significant 

relationship between internal communication and job performance, according to 

Spearman's Rho coefficient r= 0.417 (moderate positive correlation) with a p-value 

0.000 lower than the significance value (p<0, 01); Therefore, the research 

hypothesis was accepted. 

Keywords: Internal communication, job performance, upward 

communication, downward communication, horizontal communication. 



1  

I. INTRODUCCIÓN 
 

En el mundo, la ausencia de comunicación interna con los trabajadores de 

primera línea es un problema global; el diario La República (2022), reveló que el 

63% de esta fuerza laboral reportó que los mensajes de la alta dirección no llegan. 

De los ocho países participantes en la encuesta, México ocupó el tercer lugar, junto 

a la India, con el porcentaje más alto de operadores que reportaron este problema. 

En opinión de Hernández (2022), el Informe Especial del Índice de Tendencias 

Laborales de Microsoft, dejó ver un 65% de los trabajadores de campo en México 

que los mensajes de los líderes empresariales no les llegan. Conforme a la opinión 

de Cáceres (2020), de una encuesta sobre comunicación interna ejecutada en la 

pandemia a 119 comunicadores de varias empresas chilenas, un 49,6% de los 

trabajadores creen que los líderes no se comunican con su equipo, el 47,9% tienen 

dificultad para comunicarse con los empleados, el 40,3% reflejó ausencia de 

comunicación bidireccional. En esa línea, Mitel (2021) determinó que, por una 

comunicación interna ineficaz, las empresas francesas, pierden 9,100 euros al año, 

por cada empleado. En su momento, Peter Drucker (1967), padre de la 

administración, dejó sentado que el 60% de los inconvenientes en las empresas se 

debe a una mala comunicación. 

La comunicación interna coadyuva para un buen desempeño laboral; pero 

realmente existe deficiencias en la comunicación con impacto negativo en el 

desempeño y productividad laboral; como afirmó Duque-Rengel (2021), los 

problemas en organizaciones se relacionan directamente con la inadecuada 

planificación en gestión de comunicación interna; de no ser abordadas 

oportunamente dañan a la organización, afectando la productividad o resultados 

que esperan alcanzar. En ese sentido, la comunicación es cada vez más importante 

entre todas las personas, por ser un nexo en el intercambio humano; sin embargo 

y pese al adelanto de la ciencia y tecnología, coexisten problemas de comunicación, 

generando destrucción con conflictos, surgiendo necesidad de prestar más 

atención a problemas de comunicación para comprender y entender mejor los 

mensajes complejos y utilizar los recursos lingüísticos necesarios para una asertiva 

información entre el emisor y el receptor Hernández et al.(2019). 
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En el entorno de gobiernos regionales y locales peruano, según opinión del 

ECI-Perú (2020), los gobernadores y alcaldes, tienen un mandato de cuatro años; 

quienes al asumir cargos nombran o designan personal de confianza para dirigir la 

administración, dificultando la comunicación interna; el cambio o contratación de 

nuevo personal, demanda que los trabajadores de planta tomen un tiempo para 

adaptarse a las nuevas decisiones, bajando en buena cuenta su desempeño o nivel 

de productividad ante diversos factores. 

Siendo las organizaciones públicas entes integradas por personas que 

laboran coordinadamente en la consecución de objetivos institucionales, la 

Autoridad del Servicio Civil estableció una guía orientadora para implementar un 

proceso de comunicación interna, con propósito informativo, motivador e inspirador 

de la cultura organizacional a sus servidores, reforzando su compromiso y sentido 

de pertenencia con la preservación del talento humano; la comunicación interna 

cumple un papel preponderante de posibilitar a las organizaciones trasladar la 

visión, misión, planes, metas, tareas y valores institucionales, fomentando la 

participación, el sentido de pertenencia y un entorno bien organizado (SERVIR, 

2017). 

Esta problemática se presenta en la entidad seleccionada, puesto que está 

conformada por personal administrativo liderado por funcionarios decisores de 

actos de gobierno y actos administrativos. Los empleados no tienen conocimiento 

de las decisiones adoptadas por la alta dirección, porque sus superiores no les 

comunican oportunamente; desconocen la misión, visión y objetivos institucionales, 

operando rumores en los pasillos, como consecuencia de una comunicación 

informal. Si esta situación continúa de esa manera, la entidad se verá perjudicada 

en el alcance de los objetivos; en ese sentido, en función a la formación académica 

de gestión de talento humano, se investigó la problemática institucional, 

planteándose el problema general: ¿Qué relación existe entre la comunicación 

interna y desempeño laboral de los empleados administrativos en una entidad 

pública de La Libertad, 2023? 

En esa línea, se plantearon como problemas específicos: PE1. ¿Qué 

relación existe entre la comunicación descendente y el desempeño laboral? PE2. 

¿Qué relación existe entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral? 
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PE3. ¿Qué relación existe entre la comunicación horizontal y el desempeño 

laboral? PE4. ¿Qué relación existe entre la comunicación interna y el desempeño 

de la tarea? PE5. ¿Qué relación existe entre la comunicación interna y los 

comportamientos contraproducentes? PE6. ¿Qué relación existe entre la 

comunicación interna y el desempeño contextual? 

La investigación resultó conveniente porque identificó las falencias de la 

comunicación interna dentro de la entidad, para plantear opciones de solución que 

mejore la comunicación dentro de la institución elevando el desempeño laboral. Por 

su trascendencia social, la información que brindaron los empleados fue de utilidad 

para la entidad en medida que permitió implementar una estrategia de proceso de 

comunicación interna, mejorando la productividad desempeño de los integrantes, 

acorde con los objetivos estratégicos, visión, misión, metas, valores institucionales 

alineados a la Modernización de la Gestión Pública. Asimismo, tiene valor para 

investigaciones futuras. Por su valor teórico, permitió solucionar los problemas 

suscitados por una inadecuada comunicación interna. Por sus implicancias 

prácticas, se profundizó la investigación para comprender y analizar los problemas 

identificados en función de los resultados y sugerir alternativa de solución. Por su 

justificación metodológica, se utilizaron instrumentos de recojo de datos, validados 

y confiables que sirven para que futuros investigadores midan el nivel y valor que 

implica la comunicación en el desempeño de los colaboradores de las instituciones. 

Es socialmente relevante porque se benefició a la comunidad al tener posibilidad 

de acceder a servicios eficaces y eficientes como resultado del desempeño de los 

servidores. 

Se planteó como objetivo general: Determinar la relación entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral de los empleados administrativos en 

una entidad pública de La Libertad, 2023. Y como objetivos específicos: O1. 

Establecer la relación que existe entre la comunicación descendente y el 

desempeño laboral. O2. Establecer la relación que existe entre la comunicación 

ascendente y el desempeño laboral. O3. Establecer la relación que existe entre la 

comunicación horizontal y el desempeño laboral. O4. Establecer la relación que 

existe entre la comunicación interna y el desempeño de la tarea. O5. Establecer la 

relación que existe entre la comunicación interna y los comportamientos 
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contraproducentes. O6. Establecer la relación que existe entre la comunicación 

interna y el desempeño contextual. 

Se expresó como hipótesis general: Existe relación directa y significativa 

entre la comunicación interna y el desempeño laboral de los empleados 

administrativos en una entidad pública de La Libertad, 2023; e hipótesis nula: No 

existe relación directa y significativa entre la comunicación interna y el desempeño 

laboral de los empleados administrativos en una entidad pública de La Libertad, 

2023. 

En esa línea, se plantearon las siguientes hipótesis específicas: H1. Existe 

relación directa y significativa entre la comunicación descendente y el desempeño 

laboral. H2. Existe relación directa y significativa entre la comunicación ascendente 

y el desempeño laboral. H3. Existe relación directa y significativa entre la 

comunicación horizontal y el desempeño laboral. H4. Existe relación directa y 

significativa entre la comunicación interna y el desempeño de la tarea. H5. Existe 

relación directa y significativa entre la comunicación interna y los comportamientos 

contraproducentes. H6. Existe relación directa y significativa entre la comunicación 

interna y el desempeño contextual. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

En contexto internacional, Duque-Rengel (2022), cuyo estudio consistió en 

determinar prácticas de comunicación interna desde la perspectiva de los gestores 

de comunicación en las universidades del Ecuador, realizó una investigación 

descriptiva-exploratoria, con la participación de 100 empleados de universidades 

públicas y privadas. Concluyó que un alto porcentaje de empleados consideraron 

que las universidades en donde trabajan transmiten mensajes internos 

relacionados con valores que profesan, es decir que son coherentes con su imagen 

corporativa por tanto digna de credibilidad y con ello infunde confianza a sus 

empleados. 

Asimismo, Claro et al. (2022) en su investigación señalaron que la forma de 

trabajar en las organizaciones en Chile, se vieron impulsados por la pandemia 

causado por el covid-19 más aún por las restricciones aprobadas por los gobiernos, 

generando que las entidades se adapten de manera rápida a una comunicación 

interna. En sus resultados obtuvieron que el 88% de las empresas encuestadas 

contaron con un área exclusiva para la comunicación interna, que debieron cambiar 

la forma de comunicarse con sus trabajadores, en temas de capacitación, 

beneficios, reconocimientos, seguridad y prevención de accidentes. 

De la misma manera, Aced-Toledano y Miquel-Segarra (2021) con objetivo 

de comprender las claves estratégicas que empresas españolas tienen en cuenta 

en los planes de comunicación interna, realizaron un estudio aplicando un 

cuestionario a 118 profesionales responsables de la comunicación interna. 

Concluyeron que los departamentos dedicados a la comunicación interna cuentan 

con soporte de la alta dirección, pero pese la importancia percibida de la estrategia, 

las unidades gastaron gran parte su presupuesto en tácticas y técnicas de gestión 

en comunicación externa e interna, asignándose presupuesto suficiente. 

Por su parte, Jiménez et al. (2021), determinaron qué impacto tiene la 

comunicación interna en la identidad institucional; con un estudio mixto y aplicando 

una encuesta a la muestra probabilística estratificada de 515 docentes, concluyeron 

que los pedagogos se sentían identificados con la filosofía y cultura organizacional, 

a pesar que revelaron cierta comunicación deficiente, pero ciertamente proactiva 
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en asumir una identidad institucional impulsada por la comunicación. El estudio 

complementó la gestión de identidad y comunicación institucional en el modelo 

salesiano, que propuso una educación integral, institucionalizada en el 

comportamiento docente, formación académica, indagación y cercanía con la 

sociedad. 

Por otro lado, Concepción (2021) en su investigación precisó la importancia 

de la comunicación fluida, clara, oportuna y veraz para que la empresa funcione 

bien y sobre todo facilite el desempeño en las labores de los colaboradores en 

UDELAS Panamá. Determinó que la comunicación interna, es efectiva (72%) y 

existe un buen desempeño laboral (72%). Concluyó que la institución cuenta con 

adecuada y excelente comunicación interna, por ende, un mejor desempeño laboral. 

Por último, Belategi et al. (2019) con objetivo de conocer las percepciones 

de los empleados de las empresas colaboradoras integrantes del grupo 

MONDRAGON-España, sobre comunicación interna, ejecutaron un estudio de 

enfoque mixto, empleando una encuesta y entrevista semi estructurada. 

Concluyeron que los trabajadores sienten encontrarse informados, pero sienten que 

sus preocupaciones y expectativas no son escuchadas por los directivos y mandos 

medios. 

Con relación a los antecedentes en el ámbito nacional, citamos a Castro et 

al. (2023), con su investigación para establecer la correlación del desempeño 

laboral con la comunicación interna, PNP San Luis-Lima, a través de una 

investigación cuantitativa, hipotético-deductiva del diseño no experimental a nivel 

de correlación, demostró existencia de correlación en ambas variables según Rho 

Spearman = 0.727; además, presentó un nivel de correlación alto. 

Florindez (2022), para establecer una conexión de comunicación interna y 

desempeño laboral de un gobierno local, ejecutó una investigación aplicando el 

método cuantitativo, descriptivo-correlacional, con la participación de 53 

trabajadores, como muestra. Demostró existencia de correlación positiva muy alta, 

según Rho de Spearman = 0.976. Según un 95.26% la comunicación interna influyó 

de manera positiva sobre el desempeño laboral. 
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De igual forma, Prado (2022) con el objetivo de establecer una conexión de 

la comunicación interna con la productividad del talento humano de la UGEL, realizó 

un estudio descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo, aplicando dos 

cuestionarios a una muestra de 146 empleados seleccionada de manera aleatoria 

estratificada. Según Rho de Spearman=0.865, demostró alta correlación positiva, 

es decir que, cuanto más se comunicaron internamente los empleados, mayor fue 

su desempeño laboral en la actividad de la que son responsables. 

De manera similar, Vidal (2022) realizó un estudio transaccional 

correlacional, cuantitativo y no experimental para determinar si las comunicaciones 

internas se correlacionan con el desempeño de los empleados administrativos del 

gobierno municipal, aplicó una encuesta a 78 servidores, demostrando que sí existe 

correlación positiva, según Rho de Spearman = 0.788. 

En esa línea, López (2022) precisó de una investigación para establecer 

relación entre las comunicaciones internas y desempeño de los defensores 

públicos. Empleó un estudio con diseño no experimental, de corte transversal 

aplicado; con enfoque cuantitativo que involucró a 88 defensores. Utilizó la técnica 

de encuesta. Después de analizar los datos recogidos, encontró una correlación 

media significativa según el coeficiente Rho de Spearman (0,470). 

Finalmente, Reátegui (2020) realizó un estudio utilizando un enfoque 

cuantitativo y no experimental para establecer la relación de las comunicaciones 

internas con el desempeño de los trabajadores municipales. Aplicó dos 

cuestionarios a una muestra de 108 servidores. Los resultados mostraron un nivel 

bajo en comunicación interna (50%) como en desempeño laboral (56%). El 

resultado Rho de Spearman = 0.750, demostraron una relación positiva significativa 

considerable, aceptando su hipótesis investigativa. 

Sobre las teorías que fundamentan las variables, en relación a Comunicación 

Interna citamos el postulado por Paul Watzlawick “Teoría de la Comunicación 

Humana”: Los inconvenientes de comunicación entre personas están relacionados 

con el hecho de que no siempre tienen la misma perspectiva entre interlocutores; 

la inobservancia de ciertas reglas de comunicación puede conducir al fracaso 

patológico de la comprensión mutua y los patrones de interacción. Asimismo, con 
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relación a la “Teoría de Augusto Comte”, Guamá et al. (2020) señalaron que el 

enfoque positivista aduce que comunicarse es interactuar entre dos o más 

personas, como medio de supervivencia, generando un flujo de información de 

mutuo beneficio e instaura relaciones de diferentes tipos. En ese contexto, nos 

inclinamos a la “Teoría de la Comunicación Humana” por estar demostrado que el 

alto índice de conflictos, problemas, incomprensión de mensajes, se debe que no 

existe una adecuada ni eficaz comunicación entre interlocutores; en el ámbito 

público, no existe una adecuada comunicación descendente, ascendente ni 

horizontal. 

Referente a las teorías para el Desempeño Laboral, mencionamos la Teoría 

General del Desempeño Laboral de Campbell (1990), basada en la observación y 

análisis de las actividades laborales; tiene en cuenta las características específicas 

del comportamiento de los empleados mientras realiza el trabajo y mide 

completamente el desempeño laboral de forma multidimensional. Del mismo modo, 

Madero y Rodríguez (2018) precisaron que la “Teoría de Douglas Mc Gregor” han 

predominado con el paso del tiempo; es conocida como Teoría X e Y; donde la “X” 

prevalece la tensión porque el autoritarismo que implica la dirección y administración 

de organizaciones; en tanto que la “Y” es aquella donde las personas le dan 

importancia al trabajo, y es en este ámbito que las personas cuando tienen objetivos 

y metas claras se conducirán porque saben que recibirán una recompensa al 

alcanzarlo. 

Respecto a la definición de comunicación interna, según Capriotti (1998), es 

un conjunto de acciones y mensajes bidireccionales que, por un lado, informan a la 

organización sobre lo que se está haciendo y por otro lado mantienen informada a 

la organización. Es una perspectiva informativa y participativa, pues busca informar 

y/o transmitir a los miembros de la organización lo que allí sucede y de la misma 

manera busca promover comentarios, opiniones y sugerencias a los empleados, es 

decir, pretende que la comunicación se lleva a cabo en los niveles existentes en la 

organización. A decir de García (1998), la comunicación interna se constituye en un 

vehículo para que los directivos de una entidad, conozcan las opiniones de los 

integrantes de la organización, sin excepción, sobre productividad, conductas, 

acciones, estrategias, haciéndola exitosa. En opinión de Trelles (2001), es una 
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actividad central en una organización porque es a través de este proceso que se 

coordinan las actividades esenciales que dan sentido a la organización, se cumplen 

las tareas, se establecen los cambios, se llevan a cabo el comportamiento 

interpersonal y los valores de la cultura organizacional, están formados. 

En opinión de Brandolini et al. (2009), comunicación interna es herramienta 

de gestión como técnica. Puede ser un medio para un fin que se centra en la 

eficiencia en la recepción y comprensión del mensaje. Es una actividad especial de 

comunicación encaminada al público interno, a los empleados de la empresa, a los 

miembros de la empresa y surge de crear un ambiente de producción armonioso y 

participativo. Como afirmaron Oyarvide-Ramírez et al. (2017), el público en general 

dentro de la empresa (los empleados) es parte integral de las operaciones de la 

organización. Este es en gran medida uno de los ejes básicos que van de la mano 

con el público y los clientes externos (el componente básico-fundamental). La 

gestión de las comunicaciones internas es una fortaleza de una función empresarial 

y no debe descuidarse en las operaciones de una organización. En esa línea, desde 

la posición de Soto (2020), la comunicación establece y fortalece relaciones dentro 

de la organización, amplia contactos entre sus empleados, estimula la participación, 

crea oportunidades y resuelve problemas; ayudando a que los individuos sepan que 

son parte del cambio y que son tomados en cuenta por sus superiores y por la 

organización. 

De acuerdo con estas ideas, se muestra la contribución de la comunicación 

a la hora de potenciar la motivación necesaria para lograr buenos resultados en el 

trabajo, la cooperación y aprobación entre los participantes. Como lo hicieron notar, 

Aced et al. (2021), la comunicación interna está dirigida a grupos destinatarios 

internos, responde inquietudes y necesidades de información como motivación; por 

ello que las empresas de hoy en día, se comunican constantemente de manera 

interna y externa; aunque exista un departamento que lidere la comunicación 

interna, realmente depende de los integrantes de la organización. Asimismo, 

beneficia en la consolidación de la cultura corporativa, facilita el proceso de cambio 

de la cultura, transmite los objetivos estratégicos, atiende las necesidades de 

información de sus miembros, promueve la participación y colaboración de los 

empleados, conocer la opinión del recurso humano y sus 
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necesidades, fomenta la conversación interna, crea un clima de confianza, genera 

compromiso y motivación, mejora la imagen externa e interna institucional, 

incrementa el orgullo de pertenencia, mejora la captación y retención de talento. 

En cuanto a los enfoques de la Comunicación Interna, a juicio de Trani 

(2015), se consideran cuatro enfoques que, con el paso del tiempo, fueron 

evolucionando, siendo los siguientes: 1) El Enfoque Clásico, se dio a inicios del 

siglo XX; la comunicación se sostiene en función de una jerarquía definida, en la 

cual los trabajadores sólo recibían información acerca de las actividades que debían 

desempeñar en el puesto, es decir, existió una organización centralizada; 

2) El Enfoque Humanista, surgió en los años 30 y se concentró en las relaciones 

humanas, considerando a la condición humana para alcanzar la unidad 

organizacional; se fomentó el trabajo en equipo, se mostró interés por las personas 

y la formación de nuevos tipos de procesos de comunicación dentro de la 

organización. Se crearon escuelas para motivar a los trabajadores con objeto que 

sean felices y tengan mayor productividad; 3) El Enfoque de la Contingencia, 

apareció en los años 60; se fundamentó en emplear de manera conjunta o 

separada, según corresponda, los enfoques antes señalados; es decir, se 

fundamentó a la comunicación como elemento básico de organizaciones, en la cual 

los trabajadores creaban, expresaban y compartían la cultura organizacional; y, 4) 

El Enfoque Contemporáneo, surgida en los 90, como una nueva perspectiva 

comunicacional en las organizaciones, que consideró a la comunicación 

componente clave para transmitir el conocimiento organizacional, es decir, 

transmitir el conocimiento, sea de manera interna, externa y en toda dirección; 

producto de utilizar de tecnologías de información. 

Resumiendo, los enfoques propuestos por Trani: el enfoque Clásico, se limitó 

en informar temas del puesto; el Humanista, privilegió las relaciones humanas; de 

la Contingencia, prevaleció las tácticas y formas, y en el Contemporáneo, estableció 

la transmisión del conocimiento organizacional. 

En nuestro país, se aprobó una "Guía para la Gestión del Proceso de 

Comunicación Interna", estableciendo criterios y procedimientos para gestionar el 

proceso de comunicación interna en instituciones públicas (SERVIR, 2017). Según 

la guía, la comunicación interna es bidireccional, comunica y recibe respuesta, 
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generando retroalimentación mutua entre servidores y sus inmediatos superiores y 

con la alta dirección. Se establece fases de planificación, implementación y 

seguimiento, bajo responsabilidad de responsable de recursos humanos y del 

titular. Se plantea como canales de comunicación: reuniones, boletines, correo 

electrónico, buzón de sugerencias, intranet, mensajes de textos, etc. 

Sobre las dimensiones de la variable Comunicación Interna, Aced et al. 

(2021), establecieron tres tipos de comunicación: 

1) La comunicación descendente: se genera cuando se transfiere 

información a los niveles inferiores de la estructura orgánica, entre mandos 

intermedios y sus dependencias; es de carácter unidireccional, utilizado para hacer 

conocer la misión y objetivos organizacionales, comunicar normas y novedades. A 

opinión de Guzmán (2012), el prestigio, la autoridad y la tradición se demuestran 

en la comunicación descendente; cualquiera que ocupe puestos de liderazgo en 

una organización está naturalmente interesado en una comunicación efectiva con 

sus empleados. 

2) La comunicación ascendente: se presenta de niveles inferiores hacia los 

superiores, cuando los empleados expresan sus opiniones, propuestas o quejas, 

se produce entre trabajador y jefe, permite saber las preocupaciones de los 

empleados e identificar problemas. Igual, Guzmán (2012) hizo referencia que los 

mensajes que envían los empleados, cuando específicamente realicen preguntan, 

generan una retroalimentación o feedback. Esta comunicación conduce a una 

mejora de la moral y las actitudes de los empleados, generando integración como 

humanos. 

3) La comunicación horizontal: se produce entre directivos con mismo nivel 

jerárquico, siendo esencial para instituir un trabajo cooperativo dentro de la 

empresa, acelera procesos y toma de decisiones, facilita una información fluida; en 

suma, es necesario que la comunicación ascendente y descendente sea fluida, 

veraz, objetiva y transparente. Navarro (2020) señaló que, en este modelo de 

comunicación, no existe figura de autoridad ni por el lado del emisor y por la parte 

del receptor, es decir, que ambos tienen iguales derechos para expresarse porque 

tienen la misma visibilidad y capacidad de interacción. 
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Sobre la definición de desempeño laboral, en opinión de Campbell (1990), 

son acciones y conductas notables para las metas de la institución que se regulan 

en términos del rendimiento del colaborador manifestando sus competencias. A 

decir de Chiavenato (2011) es el comportamiento del colaborador para conseguir 

sus objetivos; es una estrategia individual para lograr objetivos institucionales. A 

juicio de Bautista et al. (2020), inicialmente el desempeño laboral fue denominado 

descripción de puestos, convirtiéndose luego en herramienta de evaluación sobre 

el funcionamiento de cada puesto para constituirse en una piedra angular a fin que 

las organizaciones se desenvuelvan con efectividad y éxito. 

En cuanto a las dimensiones del desempeño laboral, siguiendo el modelo 

planteado por Campbell (1990) señalaremos tres dimensiones: 1) Desempeño de 

la tarea: Significa alcanzar metas de acuerdo con el conocimiento que contribuye 

directa o indirectamente a la organización; 2) Comportamientos contraproducentes: 

acciones intencionales que se llevan a cabo voluntariamente y benefician al 

empleado; y, 3) Desempeño contextual: Comportamiento espontáneo e individual 

que va más allá de los estándares esperados para su puesto. Las tres dimensiones 

juntas permiten obtener los resultados anhelados por las organizacionales. Por 

tanto, la productividad laboral es una herramienta importante para el crecimiento 

empresarial. Murphy (1990), en su momento indicó que los elementos establecidos 

por Campbell son factores cruciales para medir e internalizar los objetivos 

empresariales, los cuales también pueden ser aplicados en cualquier ámbito laboral. 

El desempeño de la tarea, en opinión de Bautista et al. (2020), es el éxito y 

responsabilidades relacionadas con el trabajo consistentes con las habilidades y 

conocimientos contenidos en las tareas descritas para cada puesto y que 

coadyuvan directa o indirectamente a la organización; asimismo, indica que las 

acciones intencionales que ocurren voluntariamente y tienen como objetivo dañar 

a la organización y beneficiar al empleado se conocen como comportamiento 

contraproducente. Estos actos intencionales cometidos voluntariamente y 

destinados a causar daño a individuos u organizaciones, se tornan en advertencia 

para bienestar de la organización y sus integrantes (Omar, 2010). El desempeño 

contextual es el comportamiento espontáneo e individual que va más allá de lo que 



13  

se espera para el puesto, siendo importante para alcanzar los resultados 

organizacionales deseados (Bautista et al., 2020); si son realizadas voluntariamente 

por los empleados ayudan alcanzar los objetivos planeados por la organización 

porque establece un entorno favorable de trabajo de manera indirecta      (Organ, 1990). 

En cuanto a los paradigmas, a juicio de Ramos (2015), la realidad es vista 

desde una determinada perspectiva y determina los estándares generales para el 

desarrollo de la investigación. 

El paradigma “positivista” es científica, técnica, empírica, sistemática, 

racional y analítica que sustenta hipótesis mediante enunciados numéricos o medios 

estadísticos y define los parámetros de determinadas variables. Es dualista y 

objetivo porque el investigador es independiente al sujeto de investigación para 

evitar interferencias y no alterar la investigación. 

El enfoque del “pospositivismo” se diferencia del positivismo porque 

reconoce la existencia de la realidad, sin embargo, no la percibe como un todo. 

Dicha realidad se concibe a partir de leyes específicas, aunque de forma 

incompleta. Los paradigmas rigen la investigación cuantitativa para expresar los 

fenómenos estudiados, predecirlos y controlarlos. La investigación cuantitativa 

utiliza información recopilada para proponer modelos de comportamiento y probar 

varios enfoques teóricos utilizando estadísticas basadas en medidas numéricas, 

contrastes y pruebas de hipótesis. 
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III. METODOLOGÍA 

Se utilizó el método deductivo, que implica un aterrizaje general sobre 

determinados sucesos mediante la lógica razonada o lógica basado en teoría; para 

probar la hipótesis planteada. El problema propuesto para estudio, define objetivos 

y formula interrogaciones: qué es lo que se quiere hacer o qué es lo que se quiere 

saber (Hernández et al., 2014), y esquematizar el marco teórico propuesto. 

El método hipotético-deductivo selecciona datos organizados y ponderados 

por la lógica para que se puedan comparar los resultados y contrastar las hipótesis. 

Esto garantiza su pronta solución. Al realizar reformas, se examinan en función de 

las hipótesis planteadas y se determina el grado de su correlación. Si son positivos 

en la medida requerida, significa su confirmación (Landeau, 2012), pudiéndose 

generar hipótesis de investigación. 

El método analítico consiste en aislar componentes de un conjunto para 

considerarlos y examinarlos individualmente con el fin de establecer y comprender 

las conexiones entre ellos. El cuestionario estuvo formado por los indicadores e 

ítems que conformó cada variable (Gómez, 2012). 

El método sintético surge de generalizaciones de lo estudiado. Es progresivo 

y requiere el desarrollo de una teoría que combine varios elementos del fenómeno 

bajo análisis. Este es un proceso de pensamiento que tiene como objetivo 

reformatear los resultados obtenidos utilizando métodos analíticos. Esto permite 

comprender la naturaleza y esencia del fenómeno en estudio (Gómez, 2012) y 

prepararse para resúmenes y conclusiones. 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipos de investigación 

Tomando en cuenta los tipos propuestos por Landeau (2012), tenemos 

según su finalidad: fue aplicada porque se utilizó la metodología de la investigación 

para arribar al objetivo; por su carácter: estudio correlacional que comprobó la 

relación entre variable objeto de investigación; por su naturaleza: cuantitativo 

porque se recolectó datos que permitieron ejecutar un análisis con un mínimo 

margen de error permitiendo obtener resultados y cumplir el objetivo del estudio: 

por su alcance temporal: transaccional porque los datos o la encuesta fueron 

ejecutados en un solo momento. 
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3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño aplicado fue el no experimental, de corte transversal, descriptivo y 

correlacional, porque para comprobar la correlación de las variables comunicación 

interna y desempeño laboral fueron observadas en su contexto, es decir, no fueron 

sujetos de manipulación. 

Se procedió a describir los niveles de ambas variables, así como la 

correlación según los resultados obtenidos, las mismas que fueron tomados en un 

solo momento. El esquema fue: 

 
 
 

 
 

Dónde: 

M: Empleados administrativos 

O1: Comunicación interna 

O2: Desempeño laboral 

r: Relación de variables 

3.2. Variables y operacionalización 

V. 1: Comunicación Interna, cuantitativa. 

V. 2: Desempeño Laboral, cuantitativa. 
 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Conformada por un grupo de individuos con rasgos similares (Ventura-León, 

2017), cuyo propósito es generalizar los datos de un grupo pequeño a uno mayor 

(Hernández et al., 2014). 

En este caso, la entidad contó con 100 empleados administrativos. Como la 

población fue finita y con finalidad de obtener un mejor resultado, se optó por 

trabajar con la totalidad de la población, estableciéndose los siguientes criterios: 
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Criterios de inclusión 

 Empleados administrativos del Dec. Leg. N° 276 y CAS. 

 Empleados profesionales y técnicos. 

 Empleados que manifiesten su voluntad de participación. 

Criterios de exclusión 

 Prestador de servicios o locadores. 

 
3.3.2. Muestra 

Según opinión de Hernández et al. (2014) es considerado un subconjunto de 

la población, seleccionado de manera precisa y cumple la función de representar a 

la población, es decir, que se involucran a muchos casos en el estudio porque 

pretenden generalizar los resultados del estudio investigativo. 

En este caso, se decidió trabajar con el total de los empleados 

administrativos de la entidad, por ende, la muestra fue censal. 

 
3.3.4. Unidad de análisis 

Empleado administrativo 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1. Técnica 

Tomando como referencia al autor Arias (2012) la encuesta es definida como 

un método de recolección de datos o información de un conjunto de individuos o 

personas respecto de un tema particular. 

Se manejó la encuesta como herramienta de recojo de datos. Consistió en 

un cuestionario de preguntas, las cuales fueron respondidas por los empleados 

administrativos y que permitieron determinar la relación entre variables, es decir, 

permitió alcanzar nuestros objetivos. 

3.4.2. Instrumento 

Para recoger los datos, se utilizó como instrumento dos cuestionarios con un 

número de ítems. Para la variable comunicación interna, se esbozaron 35 

preguntas distribuidas entre las tres dimensiones: comunicación descendente, 

comunicación ascendente y comunicación horizontal, cada uno de ellos con sus 

indicadores; asimismo, se formuló la escala tipo Likert con cinco respuestas: 
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siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1), que permitirá 

a cada encuestado seleccionar la alternativa más próxima a su realidad. 

En esa misma línea, se elaboró un cuestionario con 20 ítems para la variable 

desempeño laboral, distribuidos entre las tres dimensiones: desempeño de la tarea, 

comportamientos contraproducentes y desempeño contextual con sus respectivos 

indicadores. La escala tipo Likert que se estableció para las respuestas fue en el 

siguiente orden: siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca 

(1). Anexo 6. 

 

3.4.3. Validez del instrumento 

La validez se realizó por tres expertos de la gestión pública, funcionarios 

públicos con actividad en la administración pública; la validez fue de contenido, se 

tomaron en cuenta criterios de claridad, coherencia y relevancia, utilizándose la 

matriz de evaluación por juicio de expertos, establecida por la universidad. 

Participaron como jueces, Santa Ines Lezama Soto (Magíster y Doctora en Gestión 

Pública y Gobernabilidad), Laura Beatriz Álvarez Fernández (Magister con Mención 

en Relaciones Públicas y Responsabilidad Social y Doctora en Gestión Pública y 

Gobernabilidad) y Sofía Alejos Castillo (Maestra en Ciencias Económicas con 

mención en Gestión Pública y Desarrollo Social). Anexo 3. 

3.4.4. Confiabilidad del instrumento 

Del mismo modo, para determinar la confiabilidad se utilizó el coeficiente Alfa 

de Cronbach, a través de los datos ingresados al SPSS V.26, porque se trata de un 

método que mide constructos en una escala, es decir cada empleado administrativo 

optó por el valor que más se acercó a su realidad. 

En esa medida, los resultados de la confiabilidad en comunicación interna 

fue 0,792 y para el desempeño laboral 0,793, los mismos que, de acuerdo a la 

interpretación de George y Mallery (2003) se consideran como “excelente” y “muy 

aceptable”, respectivamente (Anexo 4). 

3.5. Procedimientos 

Se recogieron los datos con la utilización de dos cuestionarios, uno para cada 

variable, se empleó la escala ordinal-Likert, con valoración de puntos: uno (nunca), 

dos (casi nunca), tres (a veces), cuatro (siempre) y cinco (casi siempre) 
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como respuesta a cada pregunta, lo que permitió a cada empleado administrativo 

optar por la alternativa que se aproximó a su realidad. 

Los cuestionarios fueron resueltos por los empleados, en un tiempo 

aproximado de 15 minutos, de manera individual. 

La aprobación para aplicar los instrumentos, fue obtenida del responsable de 

la administración de la entidad seleccionada. 

Los datos resultantes se insertaron primero en una matriz creada en Excel, 

que permitió medir niveles entre variables y dimensiones y también se utilizó para 

probar la hipótesis. 

Con base en los resultados anteriores, los interpretamos de acuerdo con los 

objetivos del estudio. Por lo tanto, los datos nos permitieron discutir los resultados 

comparándolos con trabajos anteriores y con la teoría presentada en el marco 

teórico. 

Finalmente se establecieron conclusiones y recomendaciones de acuerdo al 

propósito general y objetivos específicos de este estudio. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para la estadística descriptiva, previamente se estableció la escala 

diagnóstica general por variable y específica por dimensiones (Anexo 5). 

Para la variable comunicación interna se consideró los niveles: bajo (36-88), 

medio (89-139), alto (140-190) y para la variable desempeño laboral, los niveles: 

bajo (21-48), medio (49-74) y alto (75-100). 

Con la información de la matriz de puntuaciones, se elaboró las tablas de 

distribución de frecuencias que permitió determinar los niveles de cada variable 

según la percepción de los empleados administrativos, expresada en número y 

porcentajes. 

Asimismo, se utilizó la estadística inferencial parar determinar la correlación. 

Los datos de la matriz fueron procesados en su totalidad en el software SPSS V.26. 

Tomando en cuenta que la muestra fue conformada por 100 participantes, 

en el SPSS se realizó la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov. Al tratarse 

de datos numéricos, se utilizó la prueba no paramétrica: Rho de Spearman. 
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3.7. Aspectos éticos 

Según las normas establecidas por la universidad se tuvo en cuenta lo 

siguiente: 

Por el principio de autonomía, se permitió al encuestado efectuar consultas 

para aclararles sus inquietudes, luego del cual, tuvieron la libertad de desarrollar 

los cuestionarios. 

Por el principio de beneficencia se comunicó a cada empleado administrativo 

los beneficios que obtendría la institución con los resultados de la investigación, las 

cuales eran netamente académicos sin otro tipo de beneficio de ninguna índole. 

En esa línea por el principio de no-maleficencia se les hizo saber que no 

existiría riesgo ni daño con su participación en la investigación. 

Del mismo modo, por el principio de justicia, se dejó en claro a cada 

participante que los datos recolectados tienen el carácter de anónimo y que de 

ninguna manera identificaba a los encuestados, es decir, se les brindó confianza a 

los empleados, haciéndoles hincapié que las encuestas eran confidenciales y su 

uso, responderían netamente, a temas académicos y no se utilizarían con 

propósitos distintos. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Descripción por variables de estudio 

 
Tabla 1 

Distribución de frecuencias de la comunicación interna y sus dimensiones 
 

 
Nivel 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Comunicación 

descendente 

Comunicación 

ascendente 

Comunicación 

horizontal 

 fi % fi % fi % fi % 

Alto 21 21% 26 26% 36 36% 46 46% 

Medio 67 67% 56 56% 53 53% 46 46% 

Bajo 12 12% 18 18% 11 11% 8 8% 

Total 100 100% 100 100% 100 100% 30 100% 

Nota. Datos de las Encuesta. 

 
 

La tabla 1 revela que el nivel predominante en la comunicación interna fue “medio”. 

porque de la distribución porcentual, el 67% de los empleados administrativos lo 

percibió en nivel “medio”, el 21% en nivel “alto” y un 12% en nivel “bajo”. Según la 

percepción del 56% de empleados, la comunicación descendente es “media” 

porque la entidad no otorga reconocimiento que los motive, no ejecuta reuniones 

para socializar las políticas de trabajo ni fortalecer los valores de la cultura 

organizacional, tampoco se contempla en el Plan de Desarrollo de Personas temas 

para fortalecer conocimientos; en cuanto a la comunicación ascendente, según el 

53% es “medio” porque los jefes inmediatos no son empáticos con los trabajadores, 

no les permiten comunicar sus problemas personales, no estimulan el consenso 

con los trabajadores, lo que limita a los empleados no sentirse protagonistas de los 

objetivos de la entidad; y en cuanto, a comunicación horizontal, el 46% señala que 

es “alto” y el otro 46% “medio”, dado que los superiores no se preocupan por el 

desarrollo organizativo, no promueven la integración entre trabajadores, no 

coordinan con las demás áreas de la entidad y no son empáticos con los demás 

empleados. 
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Tabla 2 

Distribución de frecuencias del desempeño laboral y sus dimensiones 
 

 
Nivel 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Desempeño de 

la tarea 

Comportamientos 

contraproducentes 

Desempeño 

contextual 

 fi % fi % fi % fi % 

Alto 38 38% 74 74% 8 8% 73 73% 

Medio 61 61% 24 24% 20 20% 26 26% 

Bajo 1 1% 3 3% 46 46% 1 1% 

Total 100 100% 100 100% 100 100% 30 100% 

Nota. Datos de las Encuesta. 

 

 
La tabla 2 revela que el nivel predominante en el desempeño laboral fue “medio”. 

porque de la distribución porcentual, el 61% de los empleados administrativos lo 

percibió en nivel “medio”, el 38% en nivel “alto” y solo un 1% en nivel “bajo”. Según 

la percepción del 74% de los empleados, el desempeño de la tarea es “alto”, 

seguido de un 24% nivel “medio”; en cambio el 20% de los empleados consideran 

que los comportamientos contraproducentes es “medio y un 8% “alto”, porque 

existiría negatividad en el ambiente laboral, se realizarían cosas que dañan a la 

organización y a los compañeros como también se fomentarían acciones que dañan 

a los jefes inmediatos, se hacen comentarios negativos de los compañeros de 

trabajo fuera de la entidad, y se cometen errores de manera intencional, para dañar 

a la entidad y a los jefes inmediatos, afectando el proceso de los objetivos 

institucionales. Para un 26% existiría falencias en el desempeño contextual. 
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4.2. Prueba de hipótesis 

 
4.1.1. Prueba de normalidad 

 

Tabla 3 

Prueba de normalidad 
 

 
Variables / dimensiones 

Kolmogórov-Smirnov 

 Estadístico gl. Sig. 

Comunicación Interna ,048 100 ,200 

Comunicación descendente ,060 100 ,200 

Comunicación ascendente ,054 100 ,200 

Comunicación horizontal ,088 100 ,054 

Desempeño Laboral ,125 100 ,001 

Desempeño de la tarea ,132 100 ,000 

Comportamientos contraproducentes ,116 100 ,002 

Desempeño contextual ,100 100 ,015 

Nota. SPSS 

 

La tabla 3, muestra una distribución no normal, por la existencia de tres valores 

menores (,000<0.05) en la variable desempeño laboral y las dimensiones 

desempeño de la tarea y comportamientos contraproducentes; los demás 

valores son mayores a p>0.05; Se optó, para la contrastar la hipótesis, por el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman. 
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4.1.2. Contrastación de las hipótesis 

a. Hipótesis general 
 

Tabla 4 

Correlación entre la comunicación interna y el desempeño laboral 
 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Rho de 

Spearman 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,417** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 

 DESEMPEÑO 

LABORAL 

Coeficiente de 

correlación 

,417** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

Nota. Datos SPSS 

 
 

r=0,417 y p-valor 0,000 < 0,001: Demostró que la comunicación interna se relaciona 

de forma directa positiva moderada y muy significativa con el desempeño laboral 

de los empleados administrativos en una entidad pública de La Libertad, 2023. En 

ese contexto, se rechazó la hipótesis nula, aceptándose la hipótesis de 

investigación. Cuando exista mayor comunicación interna, mayor será el 

desempeño laboral. 
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b. Hipótesis específicas 
 

Tabla 5 

Correlación entre la comunicación descendente y el desempeño laboral 
 

Comunicación 

Descendente 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

Descendente 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,439** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 

 DESEMPEÑO 

LABORAL 

Coeficiente de 

correlación 

,439** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

Nota. Datos de la encuesta procesada en el SPSS 

 
 

r=0,439 y p-valor 0,000 < 0,001: Estableció la relación directa positiva moderada y 

muy significativa entre la comunicación descendente y el desempeño laboral. En 

ese contexto, se aceptó la HE1. A mayor comunicación descendente, mayor 

desempeño laboral. 
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Tabla 6 

Correlación entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral 
 

Comunicación 

Ascendente 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

Ascendente 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,413** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 

 DESEMPEÑO 

LABORAL 

Coeficiente de 

correlación 

,413** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

Nota. Datos de la encuesta procesada en el SPSS 

 
 

r=0,413 y p-valor 0,000 < 0,001: Estableció la relación directa positiva moderada y 

muy significativa entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral. Se 

aceptó la HE2. A mayor comunicación ascendente, mayor desempeño laboral. 
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Tabla 7 

Correlación entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral 
 

Comunicación 

Horizontal 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

Horizontal 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,317** 

  Sig. (bilateral) . ,001 

  N 100 100 

 DESEMPEÑO 

LABORAL 

Coeficiente de 

correlación 

,317** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,001 . 

  N 100 100 

Nota. Datos de la encuesta procesada en el SPSS 

 
 

r=0,317 y p-valor 0,001 < 0,05: Estableció la relación directa positiva baja y 

significativa entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral. Se aceptó la 

HE3. A mejor comunicación horizontal, mejor desempeño laboral. 
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Tabla 8 

Correlación entre la comunicación interna y el desempeño de la tarea 
 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Desempeño de 

la Tarea 

Rho de 

Spearman 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,571** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 

 Desempeño de la 

Tarea 

Coeficiente de 

correlación 

,571** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

Nota. Datos de la encuesta procesada en el SPSS 

 
 

r=0,571 y p-valor 0,000 < 0,001: Estableció que la comunicación interna se 

relaciona de forma directa positiva moderada y muy significativa con el desempeño 

de la tarea. Por lo tanto, se aceptó la HE4, es decir, a mejor comunicación, mejor 

desempeño de la tarea de los empleados. 
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Tabla 9 

Correlación entre la comunicación interna y los comportamientos contraproducentes 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Comportamientos 

Contraproducentes 

Rho de 

Spearman 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 -,263** 

  Sig. (bilateral) . ,008 

  N 100 100 

 Comportamientos 

Contraproducentes 

Coeficiente de 

correlación 

-,263** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,008 . 

  N 100 100 

Nota. Datos de la encuesta procesada en el SPSS 

 
 

r= -0,263 y p-valor 0,008 < 0,05 estableció que existen una correlación negativa 

débil y significativa entre la comunicación interna y los comportamientos 

contraproducentes. Por lo tanto, se acepta la HE5; es decir, a menor comunicación 

interna mayores comportamientos contraproducentes de los empleados. 
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Tabla 10 

Correlación entre la comunicación interna y el desempeño contextual 
 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Desempeño 

Contextual 

Rho de 

Spearman 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,531** 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 100 100 

 Desempeño 

Contextual 

Coeficiente de 

correlación 

,531** 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 100 100 

Nota. Datos de la encuesta procesada en el SPSS 

 
 

r=0,531 y p-valor 0,000 < 0,001: Comprobó que la comunicación interna se 

relaciona de forma directa positiva moderada y muy significativa con el desempeño 

contextual. Por lo tanto, se aceptó la HE6. A mejor comunicación interna, mejor 

desempeño contextual en los empleados. 
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V. DISCUSIÓN 

Los resultados nos demuestran que, según la percepción del 67% de los 

empleados administrativos, el nivel predominante en la comunicación interna es 

“medio”, continuado del nivel “alto” con 21% y nivel “bajo” con 12% (tabla 1); en 

tanto que, el nivel predominante en el desempeño laboral, según el 61% fue 

“medio”, seguido del nivel “alto” con un 38% y nivel “bajo” en 1% (tabla 2). 

Si de acuerdo a la tabla 2, la comunicación interna se ubicó en el nivel medio, 

debemos tener en cuenta que este porcentaje no es absoluto, porque en la entidad, 

respecto de la comunicación descendente, no se otorgan reconocimientos a los 

empleados, no los reúnen para socializar las políticas de trabajo ni fortalecer los 

valores de la cultura organizacional; se ha puesto en evidencia que no cuentan con 

el Plan de Desarrollo de Personas que contemple temáticas para fortalecer los 

conocimientos de los empleados. 

Por otro lado, existen limitaciones en la comunicación ascendente, porque los 

jefes inmediatos no son empáticos con sus trabajadores al no escucharles sus 

problemas personales, tampoco estimulan el consenso entre colaboradores, 

generando descontento y restando que los empleados se sientan protagonistas de 

los objetivos de la entidad. 

Por último, en la comunicación horizontal, los jefes no muestran preocupación 

para mejorar el desarrollo organizativo, no promueven la integración entre 

trabajadores, no coordinan con las demás unidades orgánicas y tampoco son 

empáticos con los demás empleados. 

De la misma forma, la tabla 2 ubicó al desempeño laboral en el nivel medio, 

igual que en la comunicación interna, este porcentaje no es absoluto, habida cuenta 

que de la encuesta realizada en los empleados, se aprecia la existencia de 

negatividad en el ambiente laboral, se fomentan acciones, hechos negativos y 

errores intencionales para dañar no solo la imagen de la organización sino también 

la imagen de los jefes y de los mismos empleados, afectándose el proceso de los 

objetivos institucionales. 

En cuanto a desempeño laboral, los empleados no mostrarían en su plenitud 

iniciativa para solucionar los problemas, así como no aceptan sin oposición un 
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proceso de retroalimentación, entendemos porque los jefes no motivan, no 

involucran a los empleados en los temas institucionales, dicho de otro modo, no 

han realizado acciones para lograr que sus trabajadores se sientan comprometidos 

con los objetivos institucionales y con la gestión, debido a la poca comunicación 

descendente, comunicación ascendente y comunicación horizontal. 

Si bien la comunicación interna reviste importancia para un buen desempeño 

laboral, Duque-Rengel (2021) anunció que los problemas presentados en las 

organizaciones son precisamente por una inadecuada planificación en gestión de 

comunicación interna; de la teoría se aprecia que en una organización, o en este 

caso, en una entidad pública, la comunicación interna permite a los directivos 

conocer opiniones de sus integrantes, sobre productividad, estrategias, acciones 

(García, 2018), facilitando se alcance los objetivos de una organización según los 

valores que tienen por cultura organizacional (Trelles, 2001) creando un ambiente 

de producción armoniosa y participativa (Brandolini et al, 2019) así como también, 

fortalece las relaciones dentro de la organización, estimulando su participación, 

creando oportunidad y resolviendo problemas (Soto, 2020). 

Hoy en día, resulta necesaria tanto una comunicación interna como externa 

para consolidar la cultura organizacional, facilitar un proceso de cambio, transmitir 

los objetivos institucionales Aced et al. (2021); para ello debe aplicarse la 

comunicación interna en sus dimensiones: descendente, ascendente y horizontal. 

En ese orden de ideas, la Autoridad del Servicio Civil, en nuestro país, aprobó 

una guía que permita a las instituciones públicas implementar un procedimiento de 

comunicación interna, con propósito de motivar e inspirar la cultura organizacional 

en los servidores públicos, que refuerce el compromiso y sentido de pertenencia 

con la preservación del talento humano, sin embargo, como hemos podido advertir 

la entidad seleccionada aún no ha implementado este proceso, es más, según 

resultados de las encuestas aplicada a los empleados, se han revelado falencias 

en la comunicación interna, en sus modalidades descendente, ascendente y 

vertical, ubicándolos en un nivel medio; ello a opinión, trae implicancias negativas 

que limitan alcanzar los objetivos institucionales. 
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En otros países como Chile, las formas de trabajo introducidas por la última 

pandemia vivida, hicieron que las empresas se adapten a de manera rápida a una 

comunicación interna (Claro et al., 2022). 

A diferencia de nuestro país que, la introducción de un gobierno abierto, 

electrónico se dio de manera rápida, pero con muchas consecuencias negativas, 

porque muchas de las entidades no pudieron enfrentar esta situación de manera 

eficiente, aún más, la comunicación interna, a través de medios audiovisuales se 

vieron limitadas por las brechas de la comunicación (de infraestructura, cobertura y 

conocimiento), impactando negativamente en la producción laboral de los 

empleados. Trayendo a colación en nuestra realidad local, la comunicación interna 

se vio debilitada por esta situación, aún más, con el cambio de gobierno municipal. 

Se contrastó la hipótesis con el coeficiente Rho de Spearman, procesándose 

los datos en el estadístico SPSS V.26. El resultado r = 0,417 (tabla 4) demuestra 

existencia de correlación positiva moderada de la comunicación interna con el 

desempeño laboral; el valor de significancia 0,000 < 0,01 revela la existencia de 

una relación directa y muy significativa entre variables, en esa medida, se rechazó 

la hipótesis nula, aceptándole la hipótesis planteada. 

Nuestros resultados son similares a los obtenidos por el investigador Duquel- 

Rengel (2022), quien en su estudio concluyó, según la perspectiva de los gestores 

de comunicación, que en las universidades en donde trabajan transmiten mensajes 

internos relacionados con los valores institucionales, con coherencia, por ende, la 

imagen tiene credibilidad. 

Asimismo, coincide con los resultados del investigador Concepción (2021), 

quien concluyó que cuanto más eficaz sea la comunicación, mayor será la 

productividad 

De la misma forma, en el ámbito nacional, los resultados sobre existencia de 

correlación entre comunicación interna y desempeño laboral, se asemejan a los 

resultados de Castro et al (2023), quienes obtuvieron el resultado r = 0,727 

demostrando una correlación del desempeño laboral con la comunicación interna 

en la Policía Nacional del Perú, San Luis - Lima; con Florindez (2022) que obtuvo 

el resultado r = 0,976, demostrando una correlación entre la comunicación interna 
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y desempeño laboral en los colaboradores del gobierno local de Cahuapanas – 

Loreto; con Prado (2022) que obtuvo un resultado r = 0,865, demostrando que la 

comunicación interna y desempeño laboral en la UGEL–Lima, se correlacionan; con 

Vidal (2022) que obtuvo el resultado r = 0,788 al establecer en qué medida la 

comunicación interna tiene influencia sobre el desempeño laboral de los 

trabajadores municipales de La Esperanza – La Libertad; con López (2022) que 

obtuvo el resultado r = 0,470 demostrando la existencia de correlación de la 

comunicación interna con el desempeño laboral de los Defensores Públicos de Lima 

Este; y por último, con el investigador Reátegui (2020) que obtuvo el resultado r = 

0,750 luego de evaluar lo importante que resulta cobrar el desempeño laboral de 

los integrantes de unas empresas. 

Resulta importante mencionar que, sobre las dimensiones de la comunicación 

interna, la tabla 5 muestra el resultado r = 0.439 y el valor 0,000 < 0,001 indica una 

correlación positiva moderada y muy significativa entre la comunicación 

descendente y el desempeño laboral, por ende, se acepta la H1. A mayor 

comunicación descendente, mejor será el desempeño laboral, porque se 

comunican de manera eficiente las políticas y lineamientos de la organización. 

El resultado r = 0,413 y el valor 0,000 < 0,001 (tabla 6) demuestra una 

correlación positiva moderada y muy significativa entre la comunicación ascendente 

y el desempeño laboral, por ende, se acepta la H2. A mejor comunicación 

ascendente mejor será el desempeño laboral, ello porque los jefes o directivos 

tendrán conocimiento de lo que ocurre en el desenvolvimiento de los empleados, 

de las operaciones, manejos y otros. 

Asimismo, el resultado r = 0,317 y el valor 0,001 < 0,05 (tabla 7) demuestra la 

correlación positiva baja y significativa entre la comunicación horizontal y el 

desempeño laboral, aceptándose la H3. Si la comunicación horizontal se realiza de 

manera adecuada el desempeño laboral será mejor, en medida que los directivos 

y funcionarios de la alta dirección, fomenten entre sus trabajadores este tipo de 

comunicación. 

En relación a las dimensiones del desempeño laboral, la tabla 8 el resultado r 

= 0,571 y el valor 0,000 < 0,001 indica una correlación positiva moderada y muy 

significativa entre la comunicación interna y el desempeño de la tarea, por ende, se 
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acepta la H4. Como se ha referido, cuanto mejor sea la comunicación interna en la 

organización, los colaboradores desempeñarán su tarea de la manera adecuada. 

La tabla 9, muestra que el coeficiente r = -0.263 y el valor 0,008 < 0,05, la 

existencia de una correlación negativa débil y significativa entre la comunicación 

interna y los comportamientos contraproducentes, por ende, se acepta la H5. 

Revela que los comportamientos contraproducentes que existieran en los 

empleados de la entidad, se producen muy independientemente si existen una 

buena o mala comunicación interna. 

Y en la tabla 10, el resultado r = 0,531 y el valor 0,000 < 0,001 demuestra la 

existencia de correlación positiva moderada y muy significativa entre la 

comunicación interna y el desempeño contextual, por tanto, se aceptó la H6. En 

este aspecto, cuanto mejor comunicación interna exista mejor será el desempeño 

contextual de los empleados. 

En el marco de este estudio, se aceptó la hipótesis planteada, ya que se 

comprobó que existe una relación directa y muy significativa entre los resultados de 

la comunicación interna y los resultados alcanzados en el desempeño laboral por 

parte de los empleados administrativos, lo que indica que la correlación anterior 

también existe. Ocurre entre las variables y sus dimensiones y nos permitió 

confirmar nuestra hipótesis. 

En esa línea, el presente estudio resultó relevante no por el hecho de ratificar 

o respaldar estudios previos, sino para argumentar y recomendar a la entidad 

seleccionada, establecer estrategias que fomente una adecuada comunicación 

interna, tanto de forma descendente, ascendente y vertical, a fin de hacer posible 

el cumplimiento de los objetivos institucionales a través de una asertiva 

participación de los empleados, producto de sentirse motivados, identificados, 

valorados por las autoridades y directivos. 

La fortaleza en la metodología empleada es que, debido a su enfoque 

cuantitativo, los trabajadores administrativos tuvieron la oportunidad de elegir una 

alternativa que se acercara más a su realidad, datos que determinaron el nivel tanto 

de comunicación interna como del desempeño laboral para compararlas a través 
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de tablas de frecuencias. La contrastación de hipótesis fue realizada utilizando el 

coeficiente Rho de Spearman. 

La debilidad de la metodología es que los empleados administrativos 

encuestados hubieran elegido alternativas sin analizar los puntos propuestos, 

cambiando así los resultados, sin importar si fueron negativos o positivos. 

Finalmente, la contribución de nuestro estudio en relación con la investigación 

analizada en este informe es que ha creado una herramienta aplicable en cualquier 

organización que puede ser utilizada por los propios funcionarios para evaluar las 

comunicaciones internas dentro de su organización. 
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VI. CONCLUSIONES 

 
1. Se encontró que existe una relación directa y muy significativa entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral (r=0,417). El valor de Sig. 0,000 < 

0,01 estableció la aceptación de la hipótesis de investigación. 

 
2. Se ha demostrado que la comunicación descendente tiene una relación directa 

y muy significativa con el desempeño laboral (r=0,439). Un valor de Sig. de 0,000 

< 0,01 determinó la aceptación de HE1. 

 
3. Se encontró que la comunicación ascendente tiene una relación directa y muy 

significativa con el desempeño laboral (r=0,413). Un valor de Sig. de 0,000 < 

0,01 determinó la aceptación de HE2. 

 
4. Está comprobado que la comunicación horizontal tiene relación directa y 

significativa con el desempeño laboral (r=0,317). Un valor de Sig. de 0,001 < 

0,05 determinó la aceptación de HE3. 

 
5. Se ha demostrado que la comunicación interna tiene una relación directa y muy 

significativa con el desempeño de las tareas (r=0,571). Un valor Sig. de 0,000 

< 0,01 determinó la aceptación de HE4. 

 
 

6. Se ha demostrado que la comunicación interna tiene una relación directa 

negativa y significativa con los comportamientos contraproducentes (r= -0,263). 

Un valor de Sig. de 0,008 < 0,05 determinó la aceptación de HE5. 

 
7. Se encontró que la comunicación interna tiene una relación directa y altamente 

significativa con el desempeño contextual (r = 0,531). Valor sig. 0,000 <0,01 

permitió definir la aceptación de HE6. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

1. Por intermedio de la Gerencia Municipal, a la Oficina de Recursos Humanos, 

efectuar estrategias de comunicación interna, poniendo énfasis en la 

comunicación descendente y ascendente, para lograr los objetivos 

institucionales. 

2. La Gerencia Municipal coordinaría de manera eficaz la integración a los 

trabajadores y poner en práctica la Misión, Visión, valores y cultura de la 

organización. 

 
3. A la Oficina de Recursos Humanos e Imagen Institucional debe de establecer 

programas de integración entre los empleados para que se conozcan y 

socialicen, a fin de lograr una comunicación horizontal de manera positiva. 

4. A la Oficina de Recursos Humanos implementará un plan de comunicación 

interna como un manual corporativo de bienvenida a los trabajadores 

ingresantes en la entidad municipal empezando con la inducción al puesto 

donde han postulado, tener reuniones periódicas, implementar un buzón de 

sugerencias, asesorías al trabajador de acuerdo a las funciones institucionales. 

 

5. A la Oficina de Integridad Institucional, establecer acciones que permita 

practicar en la entidad los valores institucionales, fomentando actitud positiva 

basada en la ética e integridad, que permita disminuir o erradicar los 

comportamientos contraproducentes en los empleados. 

6. A la oficina de Integridad Institucional  implementará un modelo de integridad 

Pública teniendo como compromiso de alta dirección, transparencia, controles, 

comunicación y capacitaciones, canales de denuncias, supervisión y monitoreo. 

7. Fortalecer la integridad de la entidad y su mejora en la prevención frente a la 

corrupción mediante la construcción de un modelo de integridad. 
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VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Comunicación interna es 
una primordial actividad en 
una organización, porque 
con este proceso se 
coordinan acciones 
sustanciales que dan 
sentido a la organización, se 
realizan tareas, se 
establecen cambios, se 
conducen conductas 

Se evaluará la variable, 
tomando en cuenta sus 
dimensiones: 
comunicación ascendente, 
comunicación descendente 
y comunicación horizontal, 
utilizándose  un 
cuestionario de 35 ítems, 
validado por juicio de 
expertos y confiabilidad de 

Comunicación 
descendente 

1. Comunicación del Manual de 
Funciones.

2. Comunicación de políticas de trabajo.
3. Reforzamiento de conocimientos.
4. Motivación.
5. Información necesaria.
6. Comunicación adecuada.
7. Lenguaje sencillo.
8. Órdenes claras.

9. Información oportuna. ORDINAL TIPO 

Variable 1: 

interpersonales, y se 
construyen valores de la 
cultura organizacional 
(Trelles Rodríguez, 2001). 

Alfa de Cronbach – SPSS 
V.26.

 

Se consideró nivel de 
intervalo de: 
Alto (140-190) 
Medio (89-139) 

10. Aceptación de sugerencias.

11. Comunicación empática.
12. Comunicación efectiva.
13. Información sobre progreso del trabajo.
14. Información de problemas en la

institución.
15. Discusión de problemas.

LIKERT 

Opciones de 
respuesta 

Siempre 
Casi siempre 

Comunicación 
Interna 

Bajo (36-88) Comunicación 

ascendente 
16. Comunicación de problemas 

personales.
17. Protagonismo en los objetivos 

institucionales.
18. Atención de los jefes.
19. Retroalimentación sobre información

recibida.

A veces 
Casi nunca 

Nunca 

Niveles de escala 

Alto 

20. Estimulación de consenso.

21. Desarrollo organizativo.
22. Integración de los trabajadores.
23. Coordinación entre áreas.

24. Empatía.

Medio 
Bajo 

Comunicación 
hhorizontal 

25. Ayudar en el trabajo.
26. Actitud solidaria.
27. Clima de confianza.
28. Resolución de problemas.

29. Comunicación con lenguaje sencillo.
30. Comunicación clara.



 

 
 Desempeño Laboral es el 

comportamiento del 
empleado en la 
consecución de sus 
objetivos; es una estrategia 
individual para lograr 
objetivos institucionales 
(Chiavenato 2011). 

Se evaluará la variable, 
tomando en cuenta sus 
dimensiones: desempeño 
de la   tarea, 
comportamientos 
contraproducentes   y 
desempeño contextual; 
utilizándose    un 
cuestionario de 20 ítems, 
validado por  juicio de 
expertos y confiabilidad de 
Alfa de Cronbach – SPSS 
V.26. 

 

Se consideró nivel de 
intervalo de: 
Alto (75-100) 
Medio (49-74) 
Bajo (21-48) 

 

Desempeño de la 
tarea 

1. Calidad del trabajo. 
2. Planificación y organización del trabajo. 

3. Orientación a resultados. 
                                       4. Priorización del trabajo  

ORDINAL TIPO 
LIKERT 

 

Opciones de 
respuesta 

 

Siempre 
Casi siempre 

A veces 
Casi nunca 

Nunca 

Niveles de escala 

Alto 

Medio 
Bajo 

  

Comportamientos 
contraproducentes 

5. Excesiva negatividad. 
6. Daño a la organización. 

7. Daño a compañeros de trabajo o jefes. 
                                       8. Errores intencionales.  

Variable 2: 
 

Desempeño 
Laboral 

 

  
9. Iniciativa. 

10. Aceptación de la retroalimentación. 
11. Cooperación. 

12. Comunicación eficiente. 
13. Responsabilidad. 

14. Orientación al ciudadano. 
15. Creatividad. 

16. Tareas desafiantes 

  
Desempeño 
contextual 

Nota: Elaboración propia 



 

 

Anexo 2: Matriz de puntuaciones de la variable comunicación interna 
 

 

 
MUESTRA 

COMUNICACIÓN 
DESCENDENTE 

COMUNICACIÓN 
ASCENDENTE 

COMUNICACIÓN 
HORIZONTAL 

 
TOTAL 

 
NIVEL 

ST Nivel ST Nivel ST Nivel 

1 36 Medio 36 Medio 41 Alto 113 Medio 

2 44 Medio 41 Medio 42 Alto 127 Medio 

3 27 Bajo 23 Bajo 24 Bajo 74 Bajo 

4 33 Bajo 39 Medio 26 Medio 98 Medio 

5 21 Bajo 24 Bajo 30 Medio 75 Bajo 

6 33 Bajo 31 Medio 34 Medio 98 Medio 

7 32 Bajo 31 Medio 36 Medio 99 Medio 

8 37 Medio 31 Medio 28 Medio 96 Medio 

9 31 Bajo 19 Bajo 19 Bajo 69 Bajo 

10 34 Bajo 27 Bajo 23 Bajo 84 Bajo 

11 36 Medio 31 Medio 29 Medio 96 Medio 

12 47 Medio 35 Medio 40 Alto 122 Medio 

13 48 Medio 37 Medio 37 Medio 122 Medio 

14 49 Medio 44 Alto 37 Medio 130 Medio 

15 46 Medio 42 Alto 32 Medio 120 Medio 

16 42 Medio 39 Medio 35 Medio 116 Medio 

17 45 Medio 33 Medio 35 Medio 113 Medio 

18 47 Medio 35 Medio 33 Medio 115 Medio 

19 34 Bajo 24 Bajo 24 Bajo 82 Bajo 

20 44 Medio 32 Medio 40 Alto 116 Medio 

21 48 Medio 41 Medio 31 Medio 120 Medio 

22 41 Medio 31 Medio 32 Medio 104 Medio 



 

 
23 57 Alto 50 Alto 25 Medio 132 Medio 

24 49 Medio 35 Medio 28 Medio 112 Medio 

25 50 Medio 44 Alto 36 Medio 130 Medio 

26 37 Medio 39 Medio 43 Alto 119 Medio 

27 53 Alto 38 Medio 42 Alto 133 Medio 

28 42 Medio 35 Medio 27 Medio 104 Medio 

29 25 Bajo 29 Medio 41 Alto 95 Medio 

30 44 Medio 38 Medio 37 Medio 119 Medio 

31 41 Medio 29 Medio 37 Medio 107 Medio 

32 33 Bajo 27 Bajo 32 Medio 92 Medio 

33 54 Alto 44 Alto 41 Alto 139 Medio 

34 38 Medio 29 Medio 28 Medio 95 Medio 

35 43 Medio 38 Medio 28 Medio 109 Medio 

36 59 Alto 51 Alto 50 Alto 160 Alto 

37 49 Medio 42 Alto 37 Medio 128 Medio 

38 48 Medio 40 Medio 38 Alto 126 Medio 

39 24 Bajo 19 Bajo 15 Bajo 58 Bajo 

40 47 Medio 30 Medio 40 Alto 117 Medio 

41 49 Medio 53 Alto 41 Alto 143 Alto 

42 60 Alto 44 Alto 45 Alto 149 Alto 

43 41 Medio 46 Alto 43 Alto 130 Medio 

44 53 Alto 46 Alto 46 Alto 145 Alto 

45 33 Bajo 17 Bajo 26 Medio 76 Bajo 

46 54 Alto 44 Alto 42 Alto 140 Alto 

47 50 Medio 55 Alto 46 Alto 151 Alto 

48 59 Alto 46 Alto 48 Alto 153 Alto 

49 50 Medio 35 Medio 29 Medio 114 Medio 

50 43 Medio 33 Medio 31 Medio 107 Medio 



 

 
51 28 Bajo 32 Medio 22 Bajo 82 Bajo 

52 42 Medio 35 Medio 34 Medio 111 Medio 

53 49 Medio 39 Medio 46 Alto 134 Medio 

54 48 Medio 44 Alto 41 Alto 133 Medio 

55 70 Alto 55 Alto 50 Alto 175 Alto 

56 60 Alto 55 Alto 50 Alto 165 Alto 

57 38 Medio 31 Medio 31 Medio 100 Medio 

58 28 Bajo 25 Bajo 28 Medio 81 Bajo 

59 15 Bajo 16 Bajo 16 Bajo 47 Bajo 

60 42 Medio 31 Medio 25 Medio 98 Medio 

61 49 Medio 38 Medio 33 Medio 120 Medio 

62 35 Medio 39 Medio 34 Medio 108 Medio 

63 54 Alto 41 Medio 36 Medio 131 Medio 

64 70 Alto 43 Alto 50 Alto 163 Alto 

65 61 Alto 43 Alto 37 Medio 141 Alto 

66 56 Alto 49 Alto 47 Alto 152 Alto 

67 47 Medio 44 Alto 44 Alto 135 Medio 

68 61 Alto 54 Alto 49 Alto 164 Alto 

69 62 Alto 53 Alto 47 Alto 162 Alto 

70 30 Bajo 26 Bajo 26 Medio 82 Bajo 

71 38 Medio 30 Medio 29 Medio 97 Medio 

72 42 Medio 37 Medio 35 Medio 114 Medio 

73 54 Alto 45 Alto 41 Alto 140 Alto 

74 37 Medio 33 Medio 37 Medio 107 Medio 

75 53 Alto 39 Medio 42 Alto 134 Medio 

76 41 Medio 35 Medio 34 Medio 110 Medio 

77 27 Bajo 31 Medio 28 Medio 86 Bajo 

78 49 Medio 43 Alto 41 Alto 133 Medio 



 

 
79 39 Medio 28 Medio 24 Bajo 91 Medio 

80 44 Medio 38 Medio 36 Medio 118 Medio 

81 53 Alto 35 Medio 30 Medio 118 Medio 

82 47 Medio 43 Alto 46 Alto 136 Medio 

83 40 Medio 35 Medio 36 Medio 111 Medio 

84 48 Medio 41 Medio 39 Alto 128 Medio 

85 32 Bajo 31 Medio 28 Medio 91 Medio 

86 70 Alto 54 Alto 49 Alto 173 Alto 

87 51 Medio 42 Alto 42 Alto 135 Medio 

88 46 Medio 32 Medio 34 Medio 112 Medio 

89 42 Medio 32 Medio 45 Alto 119 Medio 

90 52 Medio 41 Medio 43 Alto 136 Medio 

91 56 Alto 40 Medio 43 Alto 139 Medio 

92 63 Alto 51 Alto 48 Alto 162 Alto 

93 66 Alto 54 Alto 50 Alto 170 Alto 

94 64 Alto 51 Alto 48 Alto 163 Alto 

95 63 Alto 49 Alto 45 Alto 157 Alto 

96 53 Alto 46 Alto 44 Alto 143 Alto 

97 47 Medio 46 Alto 39 Alto 132 Medio 

98 43 Medio 41 Medio 48 Alto 132 Medio 

99 50 Medio 44 Alto 40 Alto 134 Medio 

100 45 Medio 44 Alto 40 Alto 129 Medio 



 

 

Matriz de puntuaciones del desempeño laboral 
 

 

 
MUESTRA 

DESEMPEÑO DE LA TAREA 
COMPORTAMIENTOS 

CONTRAPRODUCENTES 
DESEMPEÑO 
CONTEXTUAL 

 
TOTAL 

 
NIVEL 

ST Nivel ST Nivel ST Nivel 

1 15 Medio 17 Medio 33 Alto 65 Medio 

2 23 Alto 12 Bajo 33 Alto 68 Medio 

3 14 Bajo 13 Bajo 23 Medio 50 Medio 

4 16 Medio 22 Medio 26 Medio 64 Medio 

5 23 Alto 22 Medio 28 Medio 73 Medio 

6 22 Medio 19 Medio 25 Medio 66 Medio 

7 17 Medio 27 Alto 23 Medio 67 Medio 

8 23 Alto 23 Alto 27 Medio 73 Medio 

9 24 Alto 7 Bajo 32 Alto 63 Medio 

10 30 Alto 18 Medio 29 Medio 77 Alto 

11 24 Alto 7 Bajo 32 Alto 63 Medio 

12 22 Medio 14 Bajo 29 Medio 65 Medio 

13 24 Alto 12 Bajo 32 Alto 68 Medio 

14 23 Alto 10 Bajo 27 Medio 60 Medio 

15 26 Alto 13 Bajo 35 Alto 74 Medio 

16 24 Alto 19 Medio 31 Alto 74 Medio 

17 22 Medio 14 Bajo 37 Alto 73 Medio 

18 20 Medio 19 Medio 24 Medio 63 Medio 

19 23 Alto 14 Bajo 28 Medio 65 Medio 

20 27 Alto 7 Bajo 36 Alto 70 Medio 

21 26 Alto 9 Bajo 31 Alto 66 Medio 

22 28 Alto 16 Medio 33 Alto 77 Alto 



 

 
23 30 Alto 16 Medio 40 Alto 86 Alto 

24 29 Alto 10 Bajo 40 Alto 79 Alto 

25 27 Alto 11 Bajo 38 Alto 76 Alto 

26 18 Medio 17 Medio 31 Alto 66 Medio 

27 24 Alto 21 Medio 32 Alto 77 Alto 

28 30 Alto 19 Medio 25 Medio 74 Medio 

29 29 Alto 7 Bajo 30 Medio 66 Medio 

30 26 Alto 7 Bajo 36 Alto 69 Medio 

31 26 Alto 11 Bajo 40 Alto 77 Alto 

32 20 Medio 21 Medio 31 Alto 72 Medio 

33 29 Alto 10 Bajo 35 Alto 74 Medio 

34 19 Medio 14 Bajo 33 Alto 66 Medio 

35 28 Alto 18 Medio 28 Medio 74 Medio 

36 24 Alto 7 Bajo 35 Alto 66 Medio 

37 22 Medio 19 Medio 33 Alto 74 Medio 

38 24 Alto 12 Bajo 39 Alto 75 Alto 

39 22 Medio 19 Medio 23 Medio 64 Medio 

40 24 Alto 15 Medio 39 Alto 78 Alto 

41 30 Alto 12 Bajo 34 Alto 76 Alto 

42 28 Alto 9 Bajo 40 Alto 77 Alto 

43 27 Alto 7 Bajo 36 Alto 70 Medio 

44 30 Alto 7 Bajo 39 Alto 76 Alto 

45 18 Medio 22 Medio 26 Medio 66 Medio 

46 24 Alto 8 Bajo 32 Alto 64 Medio 

47 30 Alto 8 Bajo 40 Alto 78 Alto 

48 30 Alto 12 Bajo 38 Alto 80 Alto 

49 24 Alto 11 Bajo 34 Alto 69 Medio 

50 19 Medio 22 Medio 27 Medio 68 Medio 



 

 
51 24 Alto 21 Medio 32 Alto 77 Alto 

52 24 Alto 18 Medio 32 Alto 74 Medio 

53 24 Alto 12 Bajo 26 Medio 62 Medio 

54 29 Alto 13 Bajo 34 Alto 76 Alto 

55 30 Alto 30 Alto 40 Alto 100 Alto 

56 30 Alto 30 Alto 40 Alto 100 Alto 

57 18 Medio 18 Medio 35 Alto 71 Medio 

58 22 Medio 20 Medio 40 Alto 82 Alto 

59 24 Alto 18 Medio 32 Alto 74 Medio 

60 21 Medio 11 Bajo 30 Medio 62 Medio 

61 24 Alto 14 Bajo 30 Medio 68 Medio 

62 24 Alto 12 Bajo 35 Alto 71 Medio 

63 26 Alto 16 Medio 32 Alto 74 Medio 

64 24 Alto 24 Alto 27 Medio 75 Alto 

65 27 Alto 10 Bajo 35 Alto 72 Medio 

66 29 Alto 8 Bajo 40 Alto 77 Alto 

67 27 Alto 10 Bajo 39 Alto 76 Alto 

68 30 Alto 29 Alto 33 Alto 92 Alto 

69 29 Alto 27 Alto 30 Medio 86 Alto 

70 17 Medio 18 Medio 28 Medio 63 Medio 

71 29 Alto 19 Medio 38 Alto 86 Alto 

72 22 Medio 21 Medio 28 Medio 71 Medio 

73 28 Alto 12 Bajo 37 Alto 77 Alto 

74 29 Alto 17 Medio 33 Alto 79 Alto 

75 23 Alto 14 Bajo 33 Alto 70 Medio 

76 15 Medio 21 Medio 25 Medio 61 Medio 

77 11 Bajo 14 Bajo 19 Bajo 44 Bajo 

78 24 Alto 8 Bajo 32 Alto 64 Medio 



 

 
79 14 Bajo 18 Medio 30 Medio 62 Medio 

80 24 Alto 7 Bajo 36 Alto 67 Medio 

81 20 Medio 21 Medio 37 Alto 78 Alto 

82 26 Alto 20 Medio 35 Alto 81 Alto 

83 18 Medio 11 Bajo 31 Alto 60 Medio 

84 25 Alto 17 Medio 32 Alto 74 Medio 

85 27 Alto 16 Medio 33 Alto 76 Alto 

86 30 Alto 7 Bajo 37 Alto 74 Medio 

87 26 Alto 10 Bajo 33 Alto 69 Medio 

88 27 Alto 18 Medio 33 Alto 78 Alto 

89 21 Medio 10 Bajo 33 Alto 64 Medio 

90 29 Alto 7 Bajo 37 Alto 73 Medio 

91 27 Alto 7 Bajo 33 Alto 67 Medio 

92 30 Alto 7 Bajo 40 Alto 77 Alto 

93 29 Alto 7 Bajo 40 Alto 76 Alto 

94 28 Alto 7 Bajo 40 Alto 75 Alto 

95 27 Alto 26 Alto 36 Alto 89 Alto 

96 26 Alto 27 Alto 38 Alto 91 Alto 

97 29 Alto 7 Bajo 39 Alto 75 Alto 

98 27 Alto 7 Bajo 38 Alto 72 Medio 

99 24 Alto 21 Medio 32 Alto 77 Alto 

100 28 Alto 12 Bajo 32 Alto 72 Medio 



 

Anexo 3. Validación de los instrumentos de recolección de datos 

Instrumento: Comunicación interna 

 
 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Instrumento: Desempeño laboral 
 



 

 

 



 

 



 

 



 

 
 
 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 4: Confiabilidad de ítems y dimensiones de las variables 

 
 

Análisis de la confiabilidad de la Comunicación Interna 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

 
 

N de elementos 

,972 35 

 

Confiabilidad por ítems de la Comunicación Interna 
 
 

Estadís ticas de total de elemento  

 
 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

 
 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

ITEM 1 116,80 666,182 ,518 ,972 

ITEM 2 117,06 658,946 ,629 ,972 

ITEM 3 116,94 661,451 ,658 ,972 

ITEM 4 117,01 656,414 ,671 ,972 

ITEM 5 116,71 655,865 ,744 ,971 

ITEM 6 116,99 664,333 ,621 ,972 

ITEM 7 117,34 656,530 ,640 ,972 

ITEM 8 116,91 660,345 ,646 ,972 

ITEM 9 116,62 654,521 ,801 ,971 

ITEM 10 116,67 666,951 ,598 ,972 

ITEM 11 116,43 654,369 ,763 ,971 

ITEM 12 116,49 659,727 ,783 ,971 

ITEM 13 116,68 655,048 ,756 ,971 

ITEM 14 116,79 653,885 ,743 ,971 

ITEM 15 116,52 661,343 ,702 ,971 

ITEM 16 116,50 664,030 ,663 ,972 

ITEM 17 116,20 662,465 ,646 ,972 

ITEM 18 116,45 660,351 ,682 ,972 

ITEM 19 116,68 654,583 ,719 ,971 

ITEM 20 117,00 658,949 ,579 ,972 

ITEM 21 116,85 657,098 ,714 ,971 

ITEM 22 116,55 654,492 ,728 ,971 

ITEM 23 116,46 653,099 ,784 ,971 

ITEM 24 116,66 653,661 ,804 ,971 

ITEM 25 116,73 656,684 ,717 ,971 



 

ITEM 26 116,66 659,742 ,700 ,971 

ITEM 27 116,79 662,107 ,668 ,972 

ITEM 28 116,45 659,361 ,739 ,971 

ITEM 29 116,44 657,784 ,748 ,971 

ITEM 30 116,22 659,769 ,674 ,972 

ITEM 31 116,34 657,641 ,712 ,971 

ITEM 32 116,37 655,892 ,763 ,971 

ITEM 33 116,33 656,021 ,737 ,971 

ITEM 34 116,17 659,981 ,719 ,971 

ITEM 35 116,23 658,967 ,738 ,971 



 

Análisis de la confiabilidad del Desempeño Laboral 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

 
 

N de elementos 

,793 20 

 

Confiabilidad por ítems del Desempeño Laboral 
 
 

Estadís ticas de total de elemento  

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

ITEM 1 68,25 65,745 ,489 ,777 

ITEM 2 68,27 65,694 ,566 ,773 

ITEM 3 68,20 65,838 ,556 ,774 

ITEM 4 68,37 65,023 ,563 ,772 

ITEM 5 68,14 67,051 ,469 ,779 

ITEM 6 68,16 67,974 ,411 ,782 

ITEM 7 69,52 69,181 ,196 ,796 

ITEM 8 69,79 70,329 ,124 ,801 

ITEM 9 69,93 68,793 ,190 ,798 

ITEM 10 70,01 67,586 ,264 ,792 

ITEM 11 69,86 66,829 ,310 ,788 

ITEM 12 70,00 66,444 ,292 ,791 

ITEM 13 68,45 66,492 ,530 ,776 

ITEM 14 68,29 66,814 ,479 ,778 

ITEM 15 68,21 67,602 ,431 ,781 

ITEM 16 68,21 66,208 ,540 ,775 

ITEM 17 68,02 67,515 ,487 ,779 

ITEM 18 68,07 70,126 ,209 ,793 

ITEM 19 68,15 70,230 ,224 ,792 

ITEM 20 68,18 69,462 ,243 ,791 



 

Anexo 5: Ficha técnica de los instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Comunicación Interna 

1. Nombre: 

Cuestionario de Comunicación Interna. 

2. Autora: 

Tavara Borrero, Elsa Beatriz 

3. Objetivo: 

El presente cuestionario tiene por objetivo recoger información para determinar 

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

empleados administrativos en una entidad pública de La Libertad, 2023. 

4. Normas: 

El encuestado al contestar cada pregunta, debe ser objetivo, honesto y sincero 

con sus respuestas para tener una información real. 

5. Muestra: 

La muestra es de 100 empleados administrativos. 

6. Unidad de análisis: 

Empleado administrativo. 

7. Modo de aplicación: 

 El instrumento contiene 35 ítems, agrupadas en las dimensiones de la 

comunicación interna, con una escala valorativa de uno, dos, tres, cuatro y 

cinco puntos por ítem. 

 Los empleados administrativos deben desarrollar el cuestionario en forma 

individual, consignando los datos requeridos según las instrucciones, en un 

tiempo aproximado de 15 minutos. 

8. Estructura: 

El cuestionario está estructurado en 35 ítems y consta de 3 dimensiones: 

comunicación descendente con 14 ítems, comunicación ascendente con 11 

ítems y comunicación horizontal con 10 ítems. 

Cada ítem incluye cinco alternativas de respuestas: nunca, casi nunca, a veces, 

casi siempre, siempre. 



 

9. Escala diagnóstica: 

9.1. Escala general de la variable independiente: Comunicación interna 
 

Intervalo Nivel 

36 – 88 Bajo 

89 – 139 Medio 

140 – 190 Alto 

 
9.2. Escala específica (por dimensión): 

 

Dimensiones Intervalo Nivel 

 
Comunicación descendente 

15 – 34 Bajo 

35 – 52 Medio 

53 – 70 Alto 

 
 

Dimensiones Intervalo Nivel 

 
Comunicación ascendente 

12 – 27 Bajo 

28 – 41 Medio 

42 – 55 Alto 

 
 

Dimensiones Intervalo Nivel 

 
Comunicación horizontal 

11 – 24 Bajo 

25 – 37 Medio 

38 – 50 Alto 

 
9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems: 

 

Siempre = 5 

Casi siempre = 4 

A veces = 3 

Casi nunca = 2 

Nunca = 1 

10. Validación y confiabilidad: 

La validez del instrumento se realizó por juicio de 3 expertos y la confiabilidad, 

por el método de Alfa de Cronbach, determinado a través del SPSS V.26. 



 

Cuestionario: Desempeño Laboral 
 

1. Nombre: 

Cuestionario de Comunicación Interna. 

2. Autora: 

Tavara Borrero, Elsa Beatriz 

3. Objetivo: 

El presente cuestionario tiene por objetivo recoger información para determinar 

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

empleados administrativos en una entidad pública de La Libertad, 2023. 

4. Normas: 

El encuestado al contestar cada pregunta, debe ser objetivo, honesto y sincero 

con sus respuestas para tener una información real. 

5. Muestra: 

La muestra es de 100 empleados administrativos. 

6. Unidad de análisis: 

Empleado administrativo. 

7. Modo de aplicación: 

 El instrumento contiene 20 ítems, agrupadas en las dimensiones del 

desempeño laboral, con una escala valorativa de uno, dos, tres, cuatro y 

cinco puntos por ítem. 

 Los empleados administrativos deben desarrollar el cuestionario en forma 

individual, consignando los datos requeridos según las instrucciones, en un 

tiempo aproximado de 15 minutos. 

8. Estructura: 

El cuestionario está estructurado en 20 ítems y consta de 3 dimensiones: 

desempeño de la tarea con 6 ítems, comportamientos contraproducentes con 6 

ítems y desempeño contextual con 8 ítems. 

Cada ítem incluye cinco alternativas de respuestas: nunca, casi nunca, a veces, 

casi siempre, siempre. 



 

9. Escala diagnóstica: 

9.1. Escala general de la variable independiente: Desempeño laboral 
 

Intervalo Nivel 

21 – 48 Bajo 

49 – 74 Medio 

75 – 100 Alto 

 
9.2. Escala específica (por dimensión): 

 

Dimensiones Intervalo Nivel 

Desempeño de la tarea 

Comportamientos contraproducentes 

7 – 14 Bajo 

15 – 22 Medio 

23 – 30 Alto 

 
 

Dimensiones Intervalo Nivel 

 
Desempeño contextual 

9 – 20 Bajo 

21 – 30 Medio 

31 – 40 Alto 

 
9.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta de los ítems: 

 

Siempre = 5 

Casi siempre = 4 

A veces = 3 

Casi nunca = 2 

Nunca = 1 

10. Validación y confiabilidad: 

La validez del instrumento se realizó por juicio de 3 expertos y la confiabilidad, 

por el método de Alfa de Cronbach, determinado a través del SPSS V.26. 



 

Anexo 6. Instrumentos de recolección de datos 

 
CUESTIONARIO DE COMUNICACIÓN INTERNA 

 
Estimado colaborador, solicito su participación en la presente encuesta que, tiene calidad, de 
anónimo; responda con objetividad, honestidad y sinceridad, a fin de lograr el objetivo de la presente 
investigación que, es netamente académica, y tiene por finalidad determinar la relación entre la 
comunicación interna y el desempeño laboral en su entidad. 

Instrucciones: Marque con una equis (x) en el recuadro que considere se aproxime a su realidad; 
cuántas veces ocurren las situaciones planteadas en su entidad. 

 Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA (1) 

 Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA (2) 

 Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES (3) 

 Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE (4) 

 Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE (5) 
 
 

 

Ítems 
Nunca 

Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Dimensión 1: Comunicación descendente      

1 
La entidad comunica al personal sobre la 
existencia del Manual de Funciones. 

     

 

2 
Se comunica individualmente a los trabajadores 
las modificaciones que existen en el Manual de 
Funciones. 

     

3 
La entidad realiza reuniones de trabajo para 
socializar las políticas de trabajo 

     

4 
La entidad realiza reuniones de trabajo para 
fortalecer los valores de la cultura organizacional. 

     

5 
Los jefes inmediatos refuerzan los conocimientos 
de los trabajadores. 

     

 

6 
El Plan de Desarrollo de Personas contempla 
temas que refuerce los conocimientos de los 
trabajadores. 

     

 

7 
La entidad otorga reconocimientos para motivar a 
los trabajadores, enmarcados en los valores 
institucionales. 

     

8 Los jefes motivan el trabajo de sus colaboradores. 
     

 

9 
Los jefes inmediatos brindan información 
necesaria para el desarrollo de las funciones o 
actividades. 

     

10 
La comunicación para el cumplimiento de las 
funciones es adecuada. 

     

11 
Los jefes utilizan un lenguaje sencillo para 
comunicarse con los trabajadores. 

     

12 Las órdenes impartidas por los jefes son claras. 
     

13 
La información que se brinda en la entidad es 
oportuna. 

     

14 
Los jefes toman en cuenta las sugerencias de los 
trabajadores. 

     



 

Dimensión 2: Comunicación ascendente 
Nunca 

Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

(1) (2) (3) (4) (5) 

15 La comunicación con los jefes es empática. 
     

 

16 

La comunicación   con   los   jefes   inmediatos, 
referente a los valores de la cultura 
organizacional, es efectiva. 

     

17 
Informa a sus superiores sobre el progreso del 
trabajo. 

     

18 
Se informa oportunamente sobre problemas que 
se presentan en la institución. 

     

19 
Se discuten en el trabajo los problemas que se 
presenten en el desarrollo de sus funciones. 

     

20 
Los jefes inmediatos le permiten comunicar sobre 
sus problemas personales. 

     

21 
Se siente protagonista de los objetivos de la 
entidad. 

     

22 
Los jefes muestran atención cuando se quiere 
comunicar con ellos. 

     

23 
Los jefes inmediatos le permiten preguntar sobre 
la información que recibe 

     

24 
Los jefes absuelven sus inquietudes sobre 
órdenes que no han quedado claros. 

     

25 
Los jefes estimulan el consenso con los 
trabajadores en la entidad. 

     

Dimensión 3: Comunicación horizontal 
Nunca 

Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

(1) (2) (3) (4) (5) 

26 
Los jefes se preocupan por mejorar el desarrollo 
organizativo de los trabajadores. 

     

 

27 
Los jefes promueven la integración entre los 
trabajadores, enmarcado en los valores 
institucionales. 

     

28 
Los jefes coordinan con las demás áreas de la 
entidad. 

     

29 
Trata de ser empático con los demás empleados, 
de acuerdo a los valores de la entidad. 

     

30 
Ayuda en el trabajo cuando algún compañero lo 
pide. 

     

31 
La actitud solidaria está presente en el trabajo 
diario. 

     

32 
Se mantiene un clima de confianza con los demás 
trabajadores. 

     

 

33 
Se mantiene una comunicación fluida con los 
demás trabajadores para resolver los problemas 
que se presentan en el trabajo. 

     

34 
Se utiliza un lenguaje sencillo en la comunicación 
entre trabajadores. 

     

35 La comunicación entre trabajadores es clara. 
     

 

Muy agradecida por su participación. 



 

CUESTIONARIO DE DESEMPEÑO LABORAL 
 

Estimado colaborador, solicito su participación en la presente encuesta que, tiene calidad, de 
anónimo; responda con objetividad, honestidad y sinceridad, a fin de lograr el objetivo de la presente 
investigación que, es netamente académica, y tiene por finalidad determinar la relación entre la 
comunicación interna y el desempeño laboral en su entidad. 

Instrucciones: Marque con una equis (x) en el recuadro que considere se aproxime a su realidad; 
cuántas veces ocurren las situaciones planteadas en su entidad. 

 Si no ocurre jamás, marca la alternativa NUNCA (1) 

 Si ocurre rara vez, marca la alternativa CASI NUNCA (2) 

 Si ocurre pocas veces, marca la alternativa A VECES (3) 

 Si ocurren muchas veces, marca la alternativa CASI SIEMPRE (4) 

 Si ocurren continuamente, marca la alternativa SIEMPRE (5) 

 
 

Ítems 
Nunca 

Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

(1) (2) (3) (4) (5) 

Dimensión 1: Desempeño de la tarea      

1 
Ejecuto los trabajos encomendados para lograr 
los objetivos institucionales. 

     

2 
Planifico mi trabajo de manera que pueda 
ejecutarlo en el tiempo y forma exigida. 

     

3 
Organizo mi trabajo para cumplir con los 
objetivos institucionales. 

     

4 
El trabajo que realizo está orientado a resultados 
según las políticas de la entidad. 

     

5 
Priorizo las actividades de mi trabajo para 
cumplirlas oportunamente. 

     

6 
Priorizo las actividades según los objetivos 
institucionales. 

     

 

Dimensión 2: Comportamientos contraproducentes 
Nunca 

Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

(1) (2) (3) (4) (5) 

7 
Se percibe excesiva negatividad en el ambiente 
laboral. 

     

8 Se realizan cosas que dañan a la organización. 
     

9 
Se realizan cosas que dañen a los compañeros 
de trabajo. 

     

10 
Se fomentan acciones que dañan a los jefes 
inmediatos. 

     

11 
Se comentan aspectos negativos de los 
compañeros de trabajo fuera de la entidad. 

     

 
12 

Se cometen errores de manera intencional, para 
dañar a la entidad o a los jefes inmediatos, 
afectando el proceso de los objetivos 
institucionales. 

     

 

Dimensión 3: Desempeño contextual 
Nunca 

Casi 
nunca 

A 
veces 

Casi 
siempre 

Siempre 

(1) (2) (3) (4) (5) 

13 
Muestro iniciativa para solucionar los problemas 
que se presentan en el trabajo. 

     

14 
Acepto y aprendo de la retroalimentación sin 
oposición alguna. 

     

15 
Muestro cooperación para lograr los fines 
institucionales. 

     



 

 

16 
La comunicación con mis compañeros y jefes es 
eficiente, para alcanzar los objetivos 
institucionales. 

     

17 Desarrollo mis funciones con responsabilidad. 
     

18 
Brindo orientación al ciudadano cuando lo 
solicita. 

     

19 
Muestro creatividad para realizar las tareas 
encomendadas. 

     

20 Asumo las tareas desafiantes con naturalidad. 
     

 

Muy agradecida por su participación. 



Anexo 7. Tabla de escala de valores del coeficiente de correlación por 

jerarquías de Rho Spearman 

RANGO RELACIÓN 

+0.90 a +0.99 Correlación positiva muy alta 

+0.70 a +0.89 Correlación positiva alta 

+0.40 a +0.69 Correlación positiva moderada 

+0.20 a +0.39 Correlación positiva baja 

+0.01 a +0.19 Correlación positiva muy baja 

0.00 Correlación nula 

-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 

Nota. Hernández & Fernández, (1998) 



 

 

 

Anexo 8. Matriz de consistencia interna de la investigación 
 

 
PROBLEMA 
GENERAL 

 
OBJETIVO 
GENERAL 

 

HIPÓTESIS GENERAL 

 
METODOLOGÍA 

 
VARIBLES DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL Y 

OPERACIONAL 

 
INSTRUMENTOS 

¿Qué relación existe entre la 

comunicación interna y el 

desempeño laboral de los 

empleados administrativos en 

una entidad de La Libertad, 

2023? 

 
 

 
PROBLEMAS 

ESPECÍFICOS 

PE1. ¿Qué relación existe 

entre la comunicación 

descendente y el 

desempeño laboral? 

PE2. ¿Qué relación existe 

entre la comunicación 

ascendente y el 

desempeño laboral? 

PE3. ¿Qué relación existe 

entre la comunicación 

horizontal y el 

desempeño laboral? 

PE4. ¿Qué relación existe 

entre la comunicación 

interna y el 

desempeño de la 

tarea? 

PE5. ¿Qué relación existe 

entre la comunicación 

Determinar la relación entre 

la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los 

empleados administrativos 

en una entidad pública de 

La Libertad, 2023. 

 
 
 

OBJETIVOS 

ESPECÍFICOS 

O1. Establecer la relación 

que existe entre la 

comunicación 

descendente y el 

desempeño laboral. 

O2. Establecer la relación 

que existe entre la 

comunicación 

ascendente y el 

desempeño laboral. 

O3. Establecer la relación 

que existe entre la 

comunicación 

horizontal y el 

desempeño laboral. 

O4. Establecer la relación 

que existe entre la 

comunicación interna y 

Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación interna y el 

desempeño laboral de los 

empleados administrativos en 

una entidad pública de La 

Libertad, 2023. 

 
 

HIPÓTESIS 
ESPECÍFICAS 

 

H1. Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación 

descendente  y el 

desempeño laboral. 

H2. Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación 

ascendente  y el 

desempeño laboral. 

H3. Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación horizontal y 

el desempeño laboral. 

H4. Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación interna y el 

desempeño de la tarea. 

TIPO DE 

INVESTIGACIÓN 

Descriptiva 

correlacional 

DISEÑO DE 

INVESTIGACIÓN 

 
 

 
 

POBLACIÓN 

100 empleados 

administrativos. 

 

 
MUESTRA 

Se trabajará con el 

total de la población 

por ser un grupo 

finito. 

VARIABLE 1 

Comunicación 

Interna 

DIMENSIONES 

Comunicación 

descendente 

Comunicación 

ascendente 

Comunicación 

horizontal 

CONCEPTUAL: 

Comunicación interna 

es una primordial 

actividad en una 

organización, porque 

con este proceso se 

coordinan acciones 

sustanciales que dan 

sentido a la 

organización, se 

realizan tareas, se 

establecen cambios, se 

conducen conductas 

interpersonales, y se 

construyen valores de la 

cultura organizacional 

(Trelles Rodríguez, 

2001). 

OPERACIONAL 

La variable se evaluará 

teniendo en cuenta sus 

dimensiones, 

utilizándose   un 

cuestionario, con escala 

de medición ordinal tipo 

Likert (Siempre, casi 

siempre, a veces, 

nunca, casi nunca) 

FICHA TÉCNICA 

INSTRUMENTO 1 

Nombre: 

Comunicación 

Interna 

Validez: Por juicio 

de tres expertos 

Confiabilidad: Por 

el método de Alfa 

de Cronbach. 



 

 
 
 

interna y los 

comportamientos 

contraproducentes? 

PE6. ¿Qué relación existe 

entre la comunicación 

interna y el 

desempeño 

contextual? 

el desempeño de la 

tarea. 

O5. Establecer la relación 

que existe entre la 

comunicación interna y 

los comportamientos 

contraproducentes. 

O6. Establecer la relación 

que existe entre la 

comunicación interna y 

el desempeño 

contextual. 

H5. Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación interna y 

los comportamientos 

contraproducentes. 

H6. Existe relación directa y 

significativa entre la 

comunicación interna y el 

desempeño contextual. 

 VARIABLE 2 

Desempeño laboral 

DIMENSIONES 

Desempeño de la 

tarea. 

Comportamientos 

contraproducentes. 

Desempeño 

contextual. 

CONCEPTUAL: 

Desempeño Laboral es 

el comportamiento del 

empleado en la 

consecución de sus 

objetivos; es una 

estrategia individual 

para lograr objetivos 

(Chiavenato 2011) 

OPERACIONAL 

La variable se evaluará 

teniendo en cuenta sus 

dimensiones, 

utilizándose   un 

cuestionario, con escala 

de medición ordinal tipo 

Likert (Siempre, casi 

siempre, a veces, 

nunca, casi nunca). 

FICHA TÉCNICA 

INSTRUMENTO 2 

Nombre: 

Desempeño 

Laboral. 

Validez: Por juicio 

de tres expertos 

Confiabilidad: Por 

el método de Alfa 

de Cronbach. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




