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Resumen 

 
 

El presente estudio, denominado Comunicación Organizacional y Desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, se 

planteó, como propósito principal Determinar la incidencia de la comunicación 

organizacional en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa. 

Para ello se planteó un enfoque cuantitativo con un diseño no experimental, de 

tipo transeccional o transversal. La técnica seleccionada fue la encuesta, los 

cuestionarios fueron aplicados sobre una muestra de la población conformada 

por los trabajadores que integran los 24 grifos Coesti en la ciudad de Arequipa. 

Luego de ejecutados los procedimientos estadísticos correspondientes se 

encontró que. el análisis de correlación entre estas variables arrojó que las 

mismas tienen una correlación positiva alta y significativa, con Rho = 0.835 y p 

= 0.000. Por lo tanto, se concluye que una eficiente comunicación organizacional 

genera un mejor desempeño laboral entre los colaboradores de la empresa 

Coesti SA al ser las variables directamente proporcionales. 

 

 
Palabras clave: Comunicación organizacional, desempeño laboral, 

Identificación con la organización
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Abstract 

 
 

The present study, called Comunicación Organizacional y Desempeño laboral de 

los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, was raised, as its 

main purpose, to determine the incidence of organizational communication in the 

work performance of the company's employees. For this, a quantitative approach 

was proposed with a non-experimental design, transectional or cross-sectional. 

The selected technique was the survey, the questionnaires were applied to a 

sample of the population made up of the workers that make up the 24 Coesti taps 

in the city of Arequipa. After executing the corresponding statistical procedures, 

it was found that. The correlation analysis between these variables showed that 

they have a high and significant positive correlation, with Rho = 0.835 and p = 

0.00. Therefore, it is concluded that an efficient organizational communication 

generates a better work performance among the employees of the Coesti SA 

company, since the variables are directly proportional. 

 

Keywords: Organizational communication, job performance, Identification with 

the organization.



 

I. INTRODUCCIÓN 
 

Una organización es una forma de expresión social en la que se organizan las 

actividades, se realiza el trabajo y se adaptan las normas para que todas las 

personas que la componen puedan concentrarse en alcanzar los objetivos y 

resultados esperados. En otras palabras, una organización es un sistema en el 

que diversos aspectos, como las relaciones sociales e interpersonales de sus 

miembros, la forma de realizar el trabajo, la comunicación entre sus miembros y 

la tecnología de la información, constituyen la base de la gestión empresarial. 

Sobre este particular, dos aspectos que han tomado relevancia en la 

gestión de organizaciones están representados por la comunicación 

organizacional (CO) y el desempeño del personal en sus labores. El primero de 

ellos, la CO se refiere a la forma a través de la cual todo su componente humano, 

entre sus diversos niveles funcionales y/o jerárquicos pueden intercambiar y 

compartir información en diferentes canales o medios empleados para tal fin. 

Mientras que, el segundo aspecto que es el desempeño laboral (DE), este se 

entiende como el comportamiento de los individuos en su contexto laboral 

(Chiavenato, 2006). Se trata, en esencia, de evaluar el proceder y actuaciones 

de los trabajadores en función del cumplimiento de las tareas, así como de 

aquellas actividades que trascienden sus roles específicos, considerando sus 

niveles de productividad y eficacia como expresión de su comportamiento, de 

sus logros en la realización de estas (Gabini & Salessi, 2016). 

La importancia de ambos procesos de gestión radica en que a medida que 

la comunicación fluya de manera constante y genere información acorde a las 

expectativas de sus consumidores, se minimiza la incertidumbre, vacilación e 

indecisión de los trabajadores al momento de ejecutar sus tareas, lo cual, se 

traduce en la optimización del tiempo del trabajo, esto es, un mejor rendimiento 

laboral. 

Para Romo (2008), en las organizaciones modernas, el papel de la 

comunicación y su integración en los planes y procesos de producción aumenta 

 

 

1



 

día a día, convirtiéndose en un eje estratégico en torno al cual gira la dinámica 

de la organización. La relevancia de este proceso radica en que posibilita y 

promueve el intercambio de información entre los individuos que integran la 

comunidad organizacional, entre departamentos, considerando que el 

intercambio de ideas y opiniones contribuye a fortalecer el desempeño o 

rendimiento de diversas actividades y tareas indispensables para el desempeño 

productivo de la empresa o institución. 

Por lo tanto, en el propósito de integrar de forma efectiva, productiva y 

estratégica la comunicación dentro de las organizaciones, es esencial indagar y 

profundizar los conocimientos acerca de las demandas comunicacionales de los 

integrantes de la organización y, a partir de este análisis, desarrollar planes o 

modelos de comunicación global que atienda a los requerimientos de cada uno 

de los públicos (interno, externo y especial) con los que interactúa la 

organización (Romo, 2008). 

Desde esta perspectiva, el público objetivo en esta investigación son los 

clientes internos, estos son, los colaboradores o trabajadores de una 

organización, en el entendido que los mismos constituyen un recurso esencial 

para el funcionamiento correcto de las operaciones empresariales, la conquista 

de los objetivos y éxito organizacional. Desde esta perspectiva, Plasencia (2020) 

afirma que la estabilidad de las organizaciones está supeditada al estado y 

condiciones de las interrelaciones existentes entre sus grupos de interés 

internos, y la comunicación corporativa es el proceso mediante el cual una 

organización trata de fortalecer su identidad para avanzar hacia una mayor 

eficiencia y posicionamiento, pues la misma, da cuenta del proceso integración 

de los diferentes modos comunicacionales que se producen en una organización. 

Esto confirma que una comunicación fluida, eficaz y óptima entre todos los 

miembros de una organización, independientemente de su papel o posición 

funcional en la estructura organizativa, contribuye a crear un entorno de trabajo 

armonioso y estable en el que los empleados se identifican con la empresa para 

cumplir sus expectativas. De este modo, queda claro que la comunicación 

organizacional (CO) puede estar relacionada con otros factores importantes 

como el desempeño laboral, ya que afecta estrechamente a la



 

satisfacción y la motivación de los trabajadores para desempeñar eficazmente 

las funciones y tareas que se les asignan. 

En el caso particular de la empresa Coesti SA, es un distribuidor de 

gasolina y petróleo diésel. Esta empresa se inició en el Perú a mediados de la 

década de los 80, siendo reconocida en sus inicios como Shell Peruana SA. La 

mencionada entidad es una filial de Primax y se encarga de gestionar el mayor 

grupo de estaciones de servicio de la red Primax a nivel nacional. Las empresas 

que poseen vehículos pueden abastecerse en estaciones de servicio situadas en 

la ciudad de Lima y en zonas provinciales como Arequipa, objeto de este estudio. 

Desde la gestión empresarial de Coesti, se persiguen los más altos 

parámetros de seguridad, confort, rapidez, limpieza y protección del medio 

ambiente, por lo tanto, el trabajo de sus empleados debe cumplir con los más 

altos estándares y evitar la duplicación de esfuerzos, recursos y fallas en los 

procesos. En consecuencia, la forma como se da la CO es crucial para la 

cristalización de este rendimiento esperado. En Coesti, cada instalación se 

gestiona de forma segura y eficaz mediante tarjetas magnéticas y código de 

barras, lo que permite el control individual de cada suministro de combustible. 

Además, todas las entregas de la terminal a la estación de servicio están 

controladas y supervisadas, de modo que la cadena de suministro está 

garantizada al 100%. 

Teniendo en cuenta este importante propósito, la dirección entiende que, 

para mantener ese control y esos altos estándares, es esencial contar con 

colaboradores que se identifiquen con los propósitos y metas organizacionales y 

se sientan comprometidos con la empresa, de manera que el cumplimiento de 

sus responsabilidades sea eficiente y sin deficiencias. Sin embargo, en lo que 

respecta a la comunicación, se han identificado falencias o incoherencias cuando 

el personal no está informado sobre aspectos importantes y fundamentales de la 

empresa, por ejemplo, su misión, visión, valores, por mencionar algunos 

aspectos esenciales de su filosofía de gestión. Esta falta de información y 

retroalimentación puede, por tanto, provocar en sus colaboradores una falta de 

apropiación o identidad con la empresa, una falta de compromiso con el trabajo



 

e incluso conflictos y situaciones que pueden afectar al rendimiento y, si no se 

abordan a tiempo, a los objetivos de la empresa. 

De la realidad problemática antes descrita, la presente investigación 

pretende responder la siguiente interrogante investigativa o problema de 

investigación ¿Cuál es la incidencia de la CO en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022? Por su parte, el objetivo 

general será: Determinar la incidencia de la CO en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022. Mientras que, los 

objetivos específicos, son: (1) Establecer la incidencia entre la identificación con 

la organización y el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Coesti SA, Arequipa 2022, (2) Establecer la incidencia entre las formas de 

comunicación y el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Coesti 

SA, Arequipa 2022, y (3) Establecer la incidencia entre los flujos de comunicación 

y el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 

2022. 

El desarrollo de esta investigación se justifica desde una perspectiva 

teórica, ya que contribuye a la comprensión y discusión teórica de las variables 

de interés para este estudio, a saber, la CO y el desempeño laboral. Desde el 

punto de vista metodológico, los resultados, los hallazgos y las conclusiones son 

importantes porque orientan al investigador que desee examinar aspectos que 

puedan ser investigados en el futuro, y la metodología de investigación, 

especialmente los métodos e instrumentos de recogida de datos, orientarán el 

diseño de nuevos estudios. Además, contribuye a actualizar y legitimar la línea 

de investigación existente en la Universidad, la “Gestión de Organizaciones”. Por 

último, desde una perspectiva social e institucional, este estudio contribuye a la 

importancia de una CO sana y eficaz para que los colaboradores de Coesti se 

sientan en un ambiente de trabajo armonioso, es decir, en un nivel de 

productividad adecuado, donde puedan maximizar sus capacidades para lograr 

los propósitos y directrices de la empresa. 

Finalmente, en este estudio se plantea como hipótesis general: Existe una 

incidencia significativa de la en el desempeño laboral de los colaboradores de la 

empresa Coesti SA, Arequipa 2022. De la misma, se desprenden como hipótesis



 

específicas, las siguientes: (1) Existe una incidencia significativa entre la 

identificación con la organización y el desempeño laboral de los colaboradores 

de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, (2) Existe una incidencia significativa 

entre las formas de comunicación y el desempeño laboral de los colaboradores 

de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, y (3) Existe una incidencia significativa 

entre los flujos de comunicación y el desempeño laboral de los colaboradores de 

la empresa Coesti SA, Arequipa 2022.



 

II. MARCO TEÓRICO 
 

Las variables que son objeto de análisis en esta investigación han sido 

consideradas previamente por investigadores tanto a nivel internacional como 

nacional, lo que ha permitido obtener información actualizada sobre estas 

variables. A continuación, se presenta cada una de estas investigaciones. 

A nivel internacional, se encuentra la investigación realizada por 

Rodríguez (2021) cuyo objetivo se enfocó en la determinación de la ventaja 

competitiva a nivel laboral de prepararse profesionalmente en el campo de la 

CO. El estudio fue de tipo descriptivo y explicativo, con un enfoque mixto y un 

diseño no experimental. La población estuvo integrada por 320 estudiantes, con 

una muestra estadística de 76 estudiantes. Para la recolección de datos se 

empleó la técnica de la encuesta y la entrevista, con sus respectivos 

instrumentos. Los resultados evidencian que el 61,8% de los encuestados 

manifiestan conocer en qué consiste la CO, el 56,6% sus beneficios y el 82,9% 

su utilidad. Se concluye en la importancia que tiene la CO para el desempeño 

laboral de los comunicadores. 

En el mismo año, Chicaiza (2020), elaboró la investigación con el objetivo 

de investigar la influencia de la CO en el compromiso organizacional de los 

empleados de la institución de salud antes referida. La metodología aplicada se 

caracteriza por un enfoque mixto, un alcance descriptivo correlacional y un 

diseño de campo, no experimental. La población fue integrada por 260 

funcionarios, cuya muestra fue censal. El test psicométrico fue el instrumento de 

recolección de datos aplicado. Los resultados determinaron que el nivel de CO 

es bajo, según el 60% de los empleados, mientras que, el nivel de compromiso 

organizacional se ubicó en un nivel promedio, basado en la preferencia del 72% 

de los empleados. La conclusión del estudio se centró en que la CO no influye 

en el compromiso organizacional. 

Maiza (2019) presentó una investigación en la que se planteó determinar 

la CO en la optimización del desempeño laboral de las empresas antes 

mencionadas. El estudio tuvo un enfoque mixto, un alcance descriptivo y un 

diseño no experimental. La población estuvo conformada por 706 personas, cuya 

muestra probabilística fue de 249 personas, a quiénes se les aplicó un



 

cuestionario como instrumento de recolección de datos. Los resultados 

permitieron la identificación de diversas características tales como: el 52,6% de 

los encuestados manifiestan que la comunicación influye en el ambiente de 

trabajo, el 53,8% considera que casi siempre se cumple con el proceso de 

comunicación interna, el 44,2% señalan que siempre cumplen con las tareas 

asignadas, así como el 77,9% se ha sometido a una evaluación de desempeño. 

Se concluye en una relación significativa entre la CO y el desempeño laboral, por 

tanto, se propone un plan estratégico de CO para las empresas del sector de 

lácteos. 

Por su parte, Espinoza (2019) desarrolló un trabajo con el fin de estudiar 

la incidencia de la CO interna en el desempeño laboral en el personal 

administrativo del mencionado ente municipal. El estudio fue descriptivo con un 

diseño no experimental, empleando para la recolección de datos las técnicas de 

la encuesta y la entrevista, con sus respectivos instrumentos. La población 

estuvo integrada por 59 colaboradores administrativos y autoridades, con una 

muestra censal. Los resultados permitieron identificar que el 100% de los 

colaboradores encuestados manifiestan que la CO es una herramienta en el 

ambiente laboral, así como el 82% manifiestan la existencia de barreras que 

impiden la correcta transmisión de información. Mientras que, de las autoridades 

entrevistadas, la mitad de ellas afirman que existe una efectiva CO. Se concluye 

en una deficiente CO que inciden en el nivel de conocimiento de la situación 

actual del municipio, así como en un ambiente laboral que no propicia un mejor 

desempeño de los trabajadores, por tanto, se proponen una serie de estrategias 

para ambas variables. 

Un último trabajo investigativo con alcance internacional es el elaborado 

por Cordova (2018), cuyo objetivo fue determinar la influencia de la CO en el 

desempeño laboral de los trabajadores en la mencionada empresa. La 

metodología aplicada se enmarcó en un enfoque mixto, con un alcance 

descriptivo correlacional y un diseño de campo, no experimental. La recolección 

de datos se llevó a cabo mediante las técnicas de la encuesta y la observación. 

La población estuvo integrada por 50 trabajadores, y la muestra fue censal. Los 

resultados permitieron determinar que, el nivel de comunicación no es adecuado



 

según el 62% de los encuestados, y en referencia al desempeño laboral, el 56% 

considera que el mismo índice en la satisfacción, por tanto, el 78% de los 

trabajadores aseveran que su desempeño mejoraría con los incentivos. Se 

concluye en la existencia de una influencia de la CO en el desempeño laboral. 

Ahora bien, a nivel nacional se encuentran diversos estudios, siendo uno 

de ellos el realizado por Rivero (2021), quien se propuso determinar la relación 

existente entre la CO y desempeño laboral de los colaboradores de la 

mencionada empresa. La investigación fue aplicada con un diseño no 

experimental de corte transeccional y un alcance correlacional. La población 

estuvo integrada por 12 colaboradores, con una muestra censal, a quiénes se 

les aplicó como instrumento de recolección de datos un cuestionario, como parte 

de la técnica de la encuesta. Los resultados permitieron identificar que, la 

dimensión de la comunicación interna se relaciona de manera significativa de 

0,679 con la dimensión carga laboral y comunicación externa, así como la 

dimensión comunicación externa se relaciona significativamente con un valor de 

0,746 con la cooperación en equipo. Se concluye en la existencia de una relación 

significativa valorada en 0,782 entre las variables de CO y el desempeño laboral 

Seguidamente, el autor Plasencia (2020) desarrolló un trabajo cuyo 

objetivo se centró en la determinación de la relación existente entre la CO interna 

y el desempeño laboral de los colaboradores de la antes mencionada. La 

metodología de investigación presentó las siguientes características: un alcance 

descriptivo correlacional, con un diseño no experimental de corte transversal, la 

muestra poblacional fue de 20 colaboradores y, la recolección de datos se realizó 

a través de la técnica de la encuesta y el instrumento, el cuestionario. Los 

resultados evidenciaron que el 45% de los encuestados manifiestan que casi 

nunca se da una CO interna en la empresa, mientras que, sobre el desempeño 

laboral, este se encuentra en un nivel bajo, esto avalado en el 46% de los 

colaboradores que manifiesta no existe un buen rendimiento. Se concluye en la 

existencia de una relación significativa entre la CO interna y el desempeño 

laboral, con un nivel de significancia (0.05) y con una correlación de 0.66. 

Igualmente, Remicio (2020) desarrolló una investigación con el propósito 

de determinar la relación existente entre la CO y el desempeño laboral en la



 

mencionada empresa. El estudio desarrollado fue de tipo aplicado, con un 

alcance descriptivo correlacional, un enfoque cuantitativo y un diseño no 

experimental de nivel relacional. La población fue integrada por 33 colaboradores 

de la empresa, con una muestra censal. La recolección de datos fue ejecutada 

mediante la técnica de la encuesta, y el instrumento, el cuestionario. Los 

resultados describieron que, la CO se encuentra en un nivel medio de acuerdo 

con el 45,45% de los encuestados, del mismo modo, la variable desempeño 

laboral se ubica en un nivel medio, según el 51,52% de los colaboradores. La 

conclusión destaca la existencia de una correlación positiva alta de 0,789 entre 

las variables CO y desempeño laboral. 

Mamanchura (2019) presentó un trabajo de investigación que se enfocó 

en determinar la relación existente entre la CO y el desempeño laboral en la 

mencionada empresa. El estudio fue de tipo correlacional, con un diseño no 

experimental, cuya población estuvo integrada por 27 trabajadores, y la muestra 

fue censal. Para la recolección de datos se empleó la técnica de la encuesta y 

su instrumento, el cuestionario. Los resultados identificaron que la CO se ubica 

en un nivel alto según el 55,6% de los encuestados, y en referencia al 

desempeño laboral, se encuentra en un nivel alto (63%). Se concluye en una 

correlación directa y moderada entre la CO y el desempeño laboral, basado en 

un valor de 0.593 del coeficiente de correlación de Pearson. 

Otro estudio es el presentado por Flores (2018), quien se planteó como 

objetivo general la determinación de la relación entre la comunicación interna y 

el desempeño laboral en la mencionada pastelería. El estudio fue de tipo 

descriptivo correlacional, con un diseño no experimental- transversal, la 

población estuvo conformada por 50 colaboradores y su muestra fue de tipo 

censal. La recolección de datos se levantó a través de la técnica de la encuesta, 

y el instrumento fue el cuestionario. Los resultados permitieron identificar un nivel 

medio en la comunicación interna y un nivel bajo en el desempeño laboral, esto, 

según el 70% y el 82% de los colaboradores encuestados. La conclusión se 

enfoca en la correlación positiva alta entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la pastelería, sustentado en el 

coeficiente de correlación de Pearson, de 0.758.



 

Tras revisar las investigaciones previas sobre la temática central de este 

estudio, es importante considerarlas en el campo de las teorías y los marcos 

conceptuales que las explican. La primera variable es la CO. En primer lugar, es 

importante señalar que, según Chiavenato (2009), el término comunicación 

proviene del latín communicatio, cuyo significado es "hacer algo juntos". Por lo 

tanto, la comunicación comprende el proceso de transmitir información y 

comprender los significados mediante el intercambio de símbolos verbales o no 

verbales (Robbins & Coulter, 2014; Robbins & Jugde, 2013; Chiavenato, 2009). 

Así pues, se asume como el movimiento e intercambio de datos entre dos o más 

sujetos, alude a la participación de al menos a dos personas: el emisor y el 

receptor del mensaje. 

No es posible tener buenas relaciones humanas sin comunicación. Se 

requiere una comunicación efectiva, no sólo para mantener las relaciones 

humanas, sino también para lograr un buen desempeño empresarial. Además, 

la experiencia demuestra que no hay comunicación sin conflictos. Algunas veces, 

conflictos pueden ser útiles, ya que ayudan a tomar decisiones correctas, aunque 

podría representar un gran obstáculo para una organización y su negocio. 

Primeramente, se presentarán algunos aspectos teóricos de la CO, seguida por 

la discusión de aspectos teóricos seleccionados de los conflictos y manejo de 

conflictos. 

Los gerentes tradicionalmente han pasado la mayor parte de su tiempo 

comunicándose de una forma u otra. otro (reuniones, discusiones cara a cara, 

memorandos, cartas, correos electrónicos, informes, etc.). Sin embargo, cada 

vez más empleados descubren que una parte importante de su trabajo es la 

comunicación, especialmente ahora que los trabajadores de servicios superan 

en número a los trabajadores de producción e investigación, así como a los 

procesos de producción enfatizan una mayor colaboración y trabajo en equipo 

entre los trabajadores en diferentes grupos funcionales. Además, un cambio 

radical en las tecnologías de la comunicación ha contribuido a la transformación 

tanto del trabajo como de la estructura organizativa. Por estas razones, la 

comunicación práctica y tecnológica se han vuelto más importantes en todas las 

organizaciones, pero quizás sean más importantes en organizaciones y sectores



 

intensivos en conocimiento y, como tales, son de gran importancia para las 

organizaciones científicas y para la gestión pública de la ciencia. 

El estudio de la CO no es nuevo, pero solo recientemente ha logrado algún 

nivel de reconocimiento como campo de estudio académico. Ha crecido en gran 

medida en respuesta a las necesidades y preocupaciones de los negocios. Los 

primeros programas de comunicación se ubican típicamente han evolucionado, 

la mayoría de las escuelas de negocios ahora incluyen la CO como un elemento 

clave de estudio. El estudio de la CO reconoce que la comunicación en 

organizaciones va mucho más allá de capacitar a los gerentes para que sean 

oradores efectivos y tengan buenas habilidades de comunicación interpersonal. 

Además, reconoce que todas las organizaciones, no sólo organizaciones 

empresariales, tienen necesidades y desafíos de comunicación. 

El campo de la CO es muy diverso y fragmentado, como lo demuestran 

los resultados de búsquedas bibliográficas sobre el tema, libros de texto en el 

área. La comunicación abarca los niveles micro, meso y macro; comunicaciones 

formales e informales; y prácticas de CO interna (boletines, presentaciones, 

comunicaciones, dirección de trabajo, revisiones de desempeño, reuniones) así 

como también dirigido externamente comunicaciones (público, medios, 

interorganizacional). Innovación, aprendizaje organizacional, la gestión del 

conocimiento, la gestión de conflictos, la diversidad y las tecnologías de la 

comunicación son también abordados. Como nueva disciplina académica, la CO 

está luchando por desarrollar y transmitir cierto sentido de coherencia a través 

de estas muchas áreas. 

Desde la perspectiva de las organizaciones, la comunicación es un 

fenómeno natural en cualquier organización, independientemente de su tipo o 

tamaño (Guzmán, 2012). Por lo tanto, cualquier organización funciona sobre la 

base de un proceso de comunicación que asegura la correcta conexión e 

integración de todos sus miembros. La importancia de esto es un factor clave ya 

que los directivos no tratan con cosas, sino con información sobre estas, es decir, 

todos los procesos de la administración, como la planificación, la organización, 

la dirección y el control, sólo es posible que funcionen bien por medio del ejercicio 

efectivo de la comunicación (Chiavenato, 2009).



 

La CO, es definida por Robbins & Coulter (2014) como un conjunto 

integrado de esquemas, conexiones y sistemas que hacen posible las prácticas 

comunicativas dentro de las organizaciones. Por su parte, Chiavenato (2009) la 

concibe como la dinámica que permite a los individuos y grupos transmitir y 

recibir información dentro de las empresas, instituciones o cualquier otro tipo de 

organización. Una parte de la comunicación pasa por estructuras formales e 

informales, desciende y asciende por las jerarquías y se mueve lateral y 

horizontalmente 

Partiendo de esta concepción, se desprenden las dimensiones esenciales 

de la variable CO: (1) identificación con la organización, esta se refiere a la 

manera como el proceso comunicativo facilita el establecimiento de relaciones 

entre los integrantes y colaboradores de una determinada organización, a fin de 

involucrarnos y hacerlos partícipes en el progreso y ejecución de proyectos 

comunes (Plasencia, 2020). En otras palabras, este tipo de comunicación logra 

crear y reforzar una imagen constante y consistente de la organización “a través 

de su cultura, símbolos, comportamientos y procesos de comunicación” 

permitiéndole utilizar y definir su identidad e imagen (Rojas, 2011, p.102). 

La identidad corporativa se refiere a todas las formas de expresión de las 

cuales se valen las organizaciones para revelar su identidad y personalidad; 

siendo la comunicación interna un instrumento esencial para que quienes 

laboran en una empresa o institución tengan un conocimiento más amplio y 

pertinente de sus atribuciones, y en vez de ejercerlas por obligación, asuman 

una actitud de compromiso y motivación con y por la organización, logrando una 

comprensión más completa de la misión, visión, y filosofía, se identifiquen con 

ella y la compartan como propia (Fernández y Useche, 2015). 

Por ello, la CO es una herramienta importante para que los empleados 

conozcan su papel y no sólo lo cumplan por obligación, sino que se sientan 

comprometidos y motivados a trabajar con y por la empresa, a entender, 

identificarse y considerar la misión, visión y filosofía como propias (Fernández & 

Useche, 2015). Así, los indicadores de esta dimensión son a) Identidad con la 

misión y visión, (b) Conocimiento de los valores, y compromiso con el logro de 

objetivos.



 

Dando continuidad a las dimensiones de la CO, se encuentra (2) Formas 

de comunicación: da cuenta de canales formales e informales de la CO. De 

acuerdo con Robbins & Jugde (2017) y Robbins & Coulter (2014), los primeros 

son esquemas creados por la organización para difundir mensajes relacionados 

con las actividades profesionales de sus miembros, mientras que los segundos 

se conciben como canales de comunicación que surgen espontáneamente como 

resultado de la toma de decisiones individuales y no responden a la jerarquía de 

la organización. 

Y finalmente, se destaca la dimensión (3) Flujos de comunicación: se refiere a la 

dirección y sentido que adquiere la comunicación en una organización. Estos 

son: 

Comunicación descendente: es aquella que fluye de los directivos a los 

empleados, de arriba a abajo, es decir, a través de una estructura jerárquica. Los 

objetivos de este tipo de dirección comunicacional pueden incluir la fijación de 

metas, establecimiento de objetivos, la impartición de instrucciones de trabajo, la 

explicación de políticas y procedimientos, y muchos otros (Robbins & Jugde, 

2017; Robbins & Coulter, 2014). Para Chiavenato (2009) se trata de una forma 

de comunicación vertical, cuyo objetivo es crear un ambiente de trabajo empático 

y compartido para encontrar soluciones a los problemas de la organización, y 

suele tratar asuntos como: establecimiento de objetivos y de estrategias, guías 

para el trabajo, racionalidad de prácticas y procedimientos, la realimentación 

sobre el desempeño, así como enseñar sobre la filosofía organizacional, a fin de 

crear identidad en los trabajadores. 

Comunicación ascendente: es el flujo de comunicación de los empleados 

a los directivos o gerentes, y gira en torno lo que los subordinados piensan sobre 

su trabajo, sus compañeros y la organización en su conjunto ((Robbins & Jugde, 

2017; Robbins & Coulter, 2014). Según Chiavenato (2009), este tipo de 

comunicación refleja los siguientes cinco tipos de información. (1) "Problemas y 

excepciones", que describen desviaciones o anomalías en el rendimiento; (2) 

"Sugerencias de mejora", mensajes que contienen ideas para perfeccionar los 

procedimientos relacionados con las tareas para mejorar la calidad y la eficiencia; 

(3) "Informes de rendimiento", reportes regulares que proporcionan



 

información sobre el rendimiento de un individuo o de una parte de la 

organización; (4) "Quejas y reclamaciones", información sobre denuncias, 

demandas, protestas y/o sugerencias de los empleados; (5) "Información 

contable y financiera", información sobre los gastos, el pago de facturas, el 

volumen de ventas, los beneficios esperados, el rendimiento de la inversión, 

entre otros aspectos de interés económico para la empresa (p.322). 

Comunicación lateral: es aquella que sucede entre trabajadores del mismo 

nivel de una organización, entre trabajadores del mismo grupo de trabajo o entre 

miembros de un grupo de trabajo del mismo nivel. También llamada 

comunicación horizontal, suele utilizarse para ahorrar tiempo y facilitar la 

coordinación (Robbins & Jugde, 2017; Robbins & Coulter, 2014). De acuerdo con 

Chiavenato (2009), el intercambio de mensajes horizontales o diagonales ocurre 

entre colegas, puede tener lugar dentro de una organización o entre diferentes 

partes de una organización, y se utiliza no sólo para transmitir información sino 

también para solicitar apoyo o coordinación, y puede referirse a: (1) “Solución de 

problemas intradepartamentales”, es decir, mensajes que se intercambian los 

empleados de un departamento para resolver problemas; (2) "Coordinación 

interdepartamental", esto se refiere a mensajes para facilitar proyectos o tareas 

conjuntas entre distintos departamentos; y (3) “Asesoría del staff para los 

departamentos de línea”, se trata de mensajes para apoyar actividades de 

especialistas a directivos (p. 323). 

Comunicación transversal: es la comunicación que se da entre diferentes 

áreas de trabajo o diferentes niveles organizacionales (Robbins & Coulter, 2014). 

Este direccionamiento también se llama comunicación diagonal, y se da cuando 

individuos o departamentos que no están en el mismo nivel jerárquico, 

intercambian mensajes (Guzmán, 2012). 

La comunicación también se relaciona de manera importante con la 

satisfacción del colaborador, que incide como una suerte de mecanismo 

transmisor sobre el DL. De esta forma, la satisfacción es interesante e 

importante, lo más básico es el efecto de la satisfacción laboral en la 

organización 

que afectará el desempeño de los empleados. Por lo tanto, los empleados



 

mostrarán cada vez más su mejor desempeño si los empleados están 

satisfechos en el trabajo. Por el contrario, si los empleados no están satisfechos 

con su trabajo, se sentirán perezosos, por lo que tendrá un impacto en la 

disminución del rendimiento. 

En modelos bidireccionales de comunicación, la noción de interacción 

normalmente se reduce a una consideración de las interacciones concretas de 

aquellos que están literalmente comprometidos en conversaciones entre ellos. A 

través de una lente de comunicación. Como un proceso diacrónico 

omnidireccional del propio desarrollo del significado, la interacción es vista como 

una interacción dinámica entre los actores en sus roles como emisores y 

receptores, lo que influye en las consecuencias de las transacciones 

comunicativas a un nivel fundamental. A través de este lente, la interacción se 

enfoca en los actos organizacionales de todos aquellos comprometidos en una 

relación con el propio proceso comunicativo y no tanto centrado sobre su relación 

entre ellos. Esto debe ser visto como un proceso virtual que ocurre en el nivel de 

las interpretaciones hechas por emisores y receptores, que influyen en los 

significados que le dan a un mensaje y, en consecuencia, los efectos del 

mensaje. Vistos a través de esta lente, los actores no son necesariamente 

relacionados o próximos entre sí. (Stappers, et al, 1990). 

En este sentido, la comunicación como un proceso diacrónico 

omnidireccional de desarrollo de significado también se puede encontrar en el 

modelo ritual de comunicación desarrollado por Carey (1975, 2009). Influenciado 

por otros teóricos, Carey hizo la distinción entre transmisión y modelos rituales 

de comunicación que se dan en la sociedad. Los modelos de transmisión son 

modelos clásicos emisor-receptor, sin embargo, un modelo ritual de la 

comunicación como un proceso simbólico, donde la realidad es producida, 

mantenida, reparada y transformada, una y otra vez, de una manera muy 

dinámica y descontrolada. El modelo ritual de Carey refleja la visión diacrónica 

de la comunicación, que estipula que la comunicación puede ser mejor vista 

como un proceso continuo y complejo de aprendizaje en el que se desarrollan 

los significados. Al usar el concepto de lo diacrónico, que significa desarrollarse 

a lo largo del tiempo, se centró en la creación continua de significado a lo largo 

del tiempo, en lugar de centrarse en la transmisión o la efectividad de los



 

mensajes, o en la interacción entre los actores como personas involucradas en 

la comunicación. (Stappers, et al, 1990). 

 
Sobre la segunda variable de estudio, DL, éste se refiere a la realización 

de un trabajo o al comportamiento de la persona que lo realiza (Chiavenato, 

2006). Para Mondy (2010), es el proceso de identificar, definir y medir el 

desempeño del trabajo a través de una valoración sistemática del rendimiento 

individual y del potencial de desarrollo futuro. 

Por su parte Qustolani (2017), dijo que el desempeño es el resultado del 

trabajo realizado por un empleado en el desempeño de su trabajo de acuerdo 

con las condiciones establecidas por la empresa. El rendimiento se puede ver en 

lo que hacen los empleados en su trabajo. El desempeño es algo que se hace 

para producir un producto o servicio y se entrega a una persona o grupo de 

personas que muestra los objetivos de trabajo alcanzados. El desempeño es un 

comportamiento real que todos manifiestan como un logro laboral producido por 

los empleados de acuerdo con su función en la empresa. También puede 

considerarse el mismo como un proceso de cómo se lleva a cabo el trabajo para 

lograr resultados de trabajo. Sedarmayanti (2013) establece que la estrategia 

para el éxito de la medición del desempeño se puede ver desde varios aspectos, 

uno de los cuales es definitivamente la comunicación. 

La evaluación del DL se concibe como un proceso de análisis y valoración 

del desempeño de individuos y equipos, donde es importante determinar el 

rendimiento de los empleados de la organización en sus actividades diarias 

(Guartán et al., 2019). Por su parte, Gabini & Salessi (2016) la describieron como 

los comportamientos orientados a la tarea que van más allá de los requisitos del 

trabajo, es decir, asociados a comportamientos no laborales que aseguran el 

rendimiento y la eficacia. 

La evaluación del desempeño es una técnica gerencial necesaria para 

garantizar la buena gestión y el comportamiento de los empleados que 

componen una organización y es importante para todo tipo de organizaciones. 

Es importante señalar que la evaluación del desempeño es un proceso 

sistemático que implica un conjunto de criterios para evaluar a los empleados y



 

un conjunto de métodos o herramientas utilizadas para ello. En este sentido, los 

criterios por los que se evalúa a los trabajadores representan las dimensiones 

que subyacen a la medición de la variable de DL en este estudio. 

Partiendo de esta concepción, se explican las dimensiones esenciales de 

la variable DL, considerando los criterios definidos en la herramienta introducida 

por Koopmans et al. (2013) denominada Escala de Rendimiento Laboral 

Individual (IWPQ), que posteriormente fue validada en español en un estudio de 

Gabini & Salessi (2016). Según estos autores, las dimensiones que deben 

considerarse para determinar el rendimiento de los empleados en una 

organización son las siguientes: (a) Rendimiento en la tarea: se refiere a los 

comportamientos asociados a las tareas técnicas de un trabajo o puesto en una 

organización. (b) Rendimiento en el contexto: son las actividades destinadas a 

mantener un entorno interpersonal y psicológico en el que el personal de la 

organización pueda crecer. (c) Comportamientos contraproducentes: son 

acciones intencionadas de los miembros de una organización que son contrarias 

a los intereses de la misma. (d) Rendimiento adaptativo: es el grado en que un 

individuo es capaz de adaptarse y ajustarse a los cambios en el entorno y los 

sistemas de trabajo. 

Es importante señalar que en este estudio se han tenido en cuenta las 

dimensiones señaladas por Koopmans et al. en su Escala de Rendimiento 

Laboral Individual. Para construir los indicadores y las herramientas, los autores 

identificaron primero 128 indicadores basándose en una amplia revisión de la 

literatura y en entrevistas con expertos en la materia. A continuación, refinaron 

esta lista y desarrollaron un prototipo compuesto por 47 ítems. Dado que la 

medición de la capacidad de adaptación se consideró un aspecto del desempeño 

en el contexto, la versión final tenía sólo 18 ítems en tres dimensiones. La escala 

fue traducida al español por Gabini & Salessi (2016), adaptada y validada para 

contextos de habla hispana, concretamente Argentina. Por lo tanto, su 

contribución es importante porque esta herramienta y la escala pueden aplicarse 

a otros países latinoamericanos, como Perú.



 

III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación da cuenta del alcance o nivel de profundidad con 

qué se estudia un fenómeno u objeto de estudio, en consecuencia, la presente 

propuesta investigativa tuvo un alcance correlacional. Esta clase 

investigaciones, son aquellas en las cuales se pretende “asociar conceptos, 

fenómenos, hechos o variables. Miden las variables y su relación en términos 

estadísticos” (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018, p.109). 

En cuanto al diseño de investigación, el mismo se refiere a la estrategia 

adoptada por el investigador para aproximarse al objeto de estudio y obtener la 

información requerida para responder a las interrogantes de investigación. En 

este sentido, este estudio tuvo un diseño no experimental, de tipo transeccional 

o transversal. Los estudios no experimentales, son aquellos “que se realizan sin 

la manipulación deliberada de variables y en los que solo se observan los 

fenómenos en su ambiente natural para analizarlos (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018, p.175), y la tipología transeccional da cuenta del tiempo en que 

los datos son recolectados, siendo en este caso, en un solo momento o tiempo 

único (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable Independiente: comunicación organizacional 

Variable dependiente: Desempeño laboral. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

En el contexto de la investigación científica, una población es un conjunto 

finito o infinito de unidades o elementos con características comunes de los que 

se extrae información para sacar conclusiones (Palella y Martins, 2012; Ragab y 

Arisha, 2018; Etikan y Babatope, 2019). Para este estudio, la población estuvo 

conformada por los 200 trabajadores que integran los 24 grifos Coesti en la 

ciudad de Arequipa. 

Ahora bien, la muestra es el “subgrupo del universo o población del cual 

se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se desea 

generalizar los resultados” (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018, p.196). El



 

tipo de muestra a ser aplicada en esta investigación será la muestra 

probabilística, entendida como el subgrupo de la población en el que todos los 

elementos de esta tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (Hernández- 

Sampieri y Mendoza, 2018, p.200). La muestra considerada se seleccionó a 

criterio del investigador, de este modo se escogieron 30 colaboradores de la 

organización a los que se aplicaron los cuestionarios. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas de recolección de datos son procedimientos y métodos 

específicos para obtener datos e información (Arias, 2012; Hernández et al., 

2014). En este estudio, la técnica seleccionada será la encuesta, definida por 

Hernández et al. (2014) como un método cuantitativo que recoge datos de una 

población a través de una serie de preguntas, las cuales pueden tener un alcance 

descriptivo o correlacional. El primero pretende caracterizar a la población 

mediante variables seleccionadas, mientras que el segundo pretende describir 

las relaciones entre las variables de la población, siendo este último propósito, 

el considerado en esta investigación. 

Por su parte, un instrumento de recolección de datos se concibe como 

“cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para 

obtener, registrar o almacenar información” (Arias, 2012, p.68). De lo antes 

expuesto, el cuestionario será el instrumento utilizado en este estudio, y consiste 

en el diseño de una serie de preguntas sobre una o más variables a medir 

(Hernández et al., 2014). 

Para fines del presente estudio se diseñaron dos cuestionarios: El primero 

de ellos, es el cuestionario para la variable CO, compuesto por 28 ítems, mientras 

que, el segundo cuestionario de la variable DL posee 28 ítems. Ambos 

instrumentos serán sometidos a un proceso de validación por juicio de expertos, 

siendo el número de tres expertos en conocimientos teóricos y metodología de 

la investigación, los seleccionados para tal fin. De igual modo, dichos 

instrumentos fueron sometidos a un proceso de confiabilidad, cuyo cálculo se 

realizó mediante el Coeficiente de alfa de Cronbach, que permite “determinar la 

consistencia interna de los ítems” (Palella & Martins, 2012, p.168).



 

3.5. Procedimiento 

El procedimiento para alcanzar los objetivos de la investigación y elaborar 

este estudio fueron los siguientes (a) Presentar un esquema del proyecto de 

investigación; (b) Definir el problema de investigación, los objetivos y las 

hipótesis y su respectiva justificación e importancia, (c) Elaborar un marco teórico 

adecuado, que incluya los antecedentes e investigaciones previas y unas bases 

teóricas que sustentan las variables a analizar; (d) Definir la metodología 

aplicada, considerando el tipo y diseño, la población y muestra, las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos, así como la independencia y dependencia 

de las variables de estudio con su respectiva operacionalización, igualmente, se 

establecerá el método de análisis de datos y los aspectos éticos aplicados en 

todas las actividades ejecutadas por el investigador. 

De igual modo, (e) Elaborar los aspectos administrativos del estudio, es 

decir, la asignación de los recursos necesarios, la financiación y la programación 

del trabajo de investigación; (f) Presentar el proyecto a las autoridades 

universitarias para su defensa y sustentación, previa revisión del asesor. Por 

último, (g) Proceder al levantamiento de las el registro continuado de las 

observaciones a las que hubiese lugar, para posteriormente, aplicar los 

instrumentos para la recolección de los datos, proceder a su respectiva 

tabulación y procesamiento estadístico, elaborar los gráficos y tablas para la 

presentación, análisis e interpretación de la información, para en definitiva, pasar 

a la comprobación de hipótesis, formular las conclusiones y recomendaciones; y 

finalizar con la presentación de las referencias bibliográficas y anexos 

pertinentes. 

3.6. Método de análisis de datos 

Los métodos de análisis de datos describen cómo se procesa la 

información recopilada con la herramienta seleccionada, desde métodos lógicos 

como la inducción, el análisis y la síntesis hasta métodos estadísticos, 

descriptivos e inferenciales (Arias, 2012). En este estudio se utilizó el análisis 

estadístico inferencial para estimar parámetros y probar hipótesis a partir de las 

distribuciones muestrales. Dependiendo del comportamiento de los resultados, 

se utilizó el análisis paramétrico mediante el coeficiente de correlación de



 

Pearson o el análisis no paramétrico mediante el coeficiente de Spearman. La 

información recopilada en este estudio se procesó con métodos estadísticos 

utilizando el software SPSS versión 23, y los datos obtenidos se presentaron en 

tablas y figuras. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación científica exige el respeto y la aplicación de una serie de 

condiciones y directrices aceptadas por la comunidad científica internacional. Por 

lo tanto, este estudio se realizó de acuerdo con las normas internacionales de 

citación y referencia bibliográfica, respetando los derechos intelectuales de los 

autores y los principios y normas morales y éticas de la universidad y la profesión. 

Como parte de la práctica ética, el investigador se compromete a analizar la 

información de forma objetiva, sin manipulación ni intención personal, para que 

la práctica de la investigación sea académica, científica y ética. La información 

de las personas seleccionadas será tratada de forma anónima y la participación 

es totalmente voluntaria.



 

IV. RESULTADOS 
 

Luego de la aplicación de los pasos metodológicos planteados, se obtuvieron los 

resultados, los cuales se detallan en tablas y figuras que se muestran a 

continuación. 

Tabla 1 

Análisis descriptivo de la variable comunicación organizacional 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Bajo 10 33,3 33,3 33,3 

Medio 12 40,0 40,0 73,3 
Válido     

Alto 8 26,7 26,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 1 

Distribución de frecuencia de la variable comunicación organizacional 
 
 

 

Nota: Se observa en los resultados mostrados en la tabla 1 y la figura 1 

que, de acuerdo con la opinión de los encuestados, la CO tiene un nivel 

mayoritario de medio (40.0%) a bajo (33.3%) siendo la opinión minoritaria que la 

CO en la empresa tiene nivel alto (26.7%).



 

 

Tabla 2 

Análisis descriptivo de la variable Desempeño Laboral 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Bajo 8 26,7 26,7 26,7 

Medio 18 60,0 60,0 86,7 
Válido     

Alto 4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 2 

Distribución de frecuencia de la variable Desempeño Laboral 
 
 

Nota: En la tabla 2 y la figura 2 se detalla los resultados que se obtuvieron 

a partir de la opinión de los encuestados, en donde el 60.0% consideró que el 

desempeño laboral tiene un nivel medio en la empresa, igualmente un porcentaje 

importante (26.7%) fue de la opinión de que el DL es bajo en la empresa y un 

porcentaje minoritario de 13.3% opina que el DL es alto.



 

 

Tabla 3 

Análisis descriptivo de la dimensión Identificación con la organización 
 
 
 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Bajo 2 6,7 6,7 6,7 

Medio 20 66,7 66,7 73,3 
Válido     

Alto 8 26,7 26,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 
 

Figura 3 

Distribución de frecuencia de la dimensión Identificación con la 

organización 

 

Nota: Se observa en la tabla 3 y la figura 3 que, en opinión de los 

entrevistados, la identificación con la organización es mayoritariamente media 

(66.7%) así mismo el 26.7% considera alta la identificación con la organización 

y por último un porcentaje minoritario de 6.7% es de la opinión de que la 

identificación con la organización es baja.



 

 

Tabla 4 

Análisis descriptivo de la dimensión Formas de Comunicación 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 Bajo 2 6,7 6,7 6,7 

 
Válido 

Medio 12 40,0 40,0 46,7 

 Ato 16 53,3 53,3 100,0 

 Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 4 

Distribución de frecuencia de la dimensión Formas de Comunicación 

 

 

Nota: Los entrevistados tienen la percepción de que las formas de 

comunicación en la empresa tienen un alto nivel en un 53.3% y medio de 40.0%. 

Una menor cantidad opina que las formas de comunicación son de bajo nivel 

(6.7%).



 

Tabla 5 

Análisis descriptivo de la dimensión Flujos de Comunicación 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

 Bajo 4 13,3 13,3 13,3 

 Medio 8 26,7 26,7 40,0 
Válido 

Alto 18 60,0 60,0 100,0 

 Total 30 100,0 100,0  

 

Figura 5 

Distribución de frecuencia de la dimensión Flujos de Comunicación 

 

 

Nota: Los flujos de comunicación en la empresa tienen un nivel alto, de 

acuerdo con el 60.0% de los encuestados, otro 26.7% consideran que el nivel es 

medio y un 13.3% de los encuestados opinan que la comunicación fluye con un 

nivel bajo. 

Con la finalidad de observar la relación entre las variables, se elaboraron 

tablas cruzadas, como se observa a continuación.



 

 

Tabla 6 

Cruce entre las variables Comunicación Organizacional y Desempeño Laboral 
 

Desempeño Laboral 

  Bajo Medio Alto Total 

Comunicación 

Organizacional 

Bajo 3,3 3,3 0,0 6,6 

Medio 0,0 30,0 16,7 46,7 

 Alto 0,0 6,7 40,0 46,7 

Total  3,3 40,0 56,7 100,0 

 

Figura 6 

Distribución de frecuencia del cruce de la CO y el Desempeño Laboral 
 

 

Nota: En la tabla 6 y la figura 6 se observa el resultado del cruce de la CO y el 

DL en la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, donde destaca que el 40.0% de los 

encuestados considera que la CO alta genera un alto DL. Por otra parte, el 6,7% 

de la CO alta lleva a un DL alto. La opinión generalizada también lleva a que el 

30.0% de la CO media se cruce con el DE medio y el 16.7% se compagine con 

el DL alto. Respecto a los niveles bajos, el 3.3% de CO de nivel bajo produce un 

DL también bajo y otro 3.3% de CO baja general DL medio.



 

Tabla 7 

Cruce entre dimensión Identificación con la Organización y Desempeño Laboral 
 

Desempeño Laboral 

  Bajo Medio Alto Total 

Identificación con la 

Organización 

Bajo 3,3 3,3 0,0 6,7 

Medio 3,3 36,7 26,7 66,7 

 Alto 0,0 0,0 26,7 26,7 

Total  3,3 40,0 56,7 100,0 

 

Figura 7 
 

Distribución de frecuencia del cruce de la dimensión Identificación con la Organización 

y el Desempeño Laboral 

 

 
Nota: De acuerdo con el análisis por tabla cruzada que se detalla en la 

tabla 7 y la figura 7, el 26.7% de la identificación con la organización con nivel 

alto tienen un DL también alto. En cuanto a la identificación con la organización 

con nivel medio, el 36.7% representa un nivel de DL medio, el 26.7% un DL alto 

y un 3.3% de DL bajo. El nivel bajo de identificación con la organización 

representa el 3.3% de nivel bajo de DL y 3.3% de nivel alto.



 

Tabla 8 

Cruce entre dimensión Formas de Comunicación y Desempeño Laboral 
 

Desempeño Laboral 

  Bajo Medio Alto Total 

Formas de 

Comunicación 

Bajo 3,3 3,3 0,0 6,7 

Medio 0.0 23,3 16,7 40,0 

 Alto 0,0 13,3 40,0 53,3 

Total  3,3 40,0 56,7 100,0 

 

Figura 8 

Distribución de frecuencia del cruce de la dimensión Formas de Comunicación 

y el Desempeño Laboral 

 

 
Nota: Se observa en la tabla 8 y la figura 8 que el 40.0% de las formas de 

comunicación con nivel alto se cruzan con el nivel alto de DL y el 13.3% del nivel 

medio de las formas de comunicación se corresponden con el nivel medio de DL. 

Respecto al nivel medio de las formas de comunicación, se muestra que el 23.3% 

se cruza con el nivel medio de DL y el 16.7% se cruza con el nivel alto de DL. El 

3.3% del nivel bajo de las formas de comunicación corresponde al nivel bajo de 

DL y el 3.3% del nivel bajo de las formas de comunicación se cruzan con el nivel 

medio de DL.



 

 

Tabla 9 

Cruce entre dimensión Flujos de Comunicación y Desempeño Laboral 
 

Desempeño Laboral 

  Bajo Medio Alto Total 

Formas de 

Comunicación 

Bajo 3,3 3,3 0,0 6,7 

Medio 0.0 23,3 16,7 40,0 

 Alto 0,0 13,3 40,0 53,3 

Total  3,3 40,0 56,7 100,0 

 

Figura 9 

Distribución de frecuencia del cruce de la dimensión Flujos de Comunicación y 

el Desempeño Laboral 

 

 
Nota: Como se puede observar en la tabla 9 y figura 9, un nivel alto de 

flujo de comunicación en la empresa produce un 50.0% de cruce con un nivel 

alto de DL y un 10.0% de nivel medio en el DL. De igual manera, al cruzar el nivel 

medio de flujos de comunicación con el DL se obtiene un 20.0% de nivel medio 

y un 6.7% de nivel alto. En cuanto al nivel bajo de flujos de comunicación, el 

mismo se cruza con 10.0% del nivel medio del DL y con el 3.3% de su nivel



 

bajo. 

 
 

Para el análisis de correlación entre las variables, se desarrolló primeramente 

pruebas de normalidad para poder establecer el tipo de estadístico a utilizar, a 

saber, paramétrico (R de Pearson) o no paramétrico (Rho de Spearman). Los 

resultados se muestran en la tabla 10. 

 

 
Tabla 10 

Pruebas de normalidad aplicadas a las variables y dimensiones estudiadas 
 

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comunicación 

Organizacional 

0,216 30 0,001 0,807 30 0,000 

Identificación con la 

organización 

0,312 30 0,000 0,753 30 0,000 

Formas de 

comunicación 

0,292 30 0,000 0,773 30 0,000 

Flujos de 

comunicación 

0,239 30 0,000 0,786 30 0,000 

Desempeño Laboral 0,317 30 0,000 0,778 30 0,000 

 

Nota: Debido a que se tiene una muestra estadística de 30 casos, se toma en 

cuenta la prueba de bondad de ajuste de Shapiro-Wilk, la cual es recomendada 

para muestras menores a 50. Como puede observarse en la tabla 10, tanto las 

variables como las dimensiones presentaron una significancia p = 0.000 < 0.05, 

lo que es indicativo de que ninguna se ajusta al comportamiento de una 

distribución normal, por lo tanto, para el análisis de correlación se utiliza la prueba 

no paramétrica de rangos Rho de Spearman. Para establecer el nivel de 

correlación entre las variables se tomó en consideración lo que se muestra en la 

tabla 11.



 

Tabla 11 

Rango de valores del Coeficiente de Correlación de Spearman 
 

Valor del coeficiente Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 

-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 

-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 

-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 

-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 

0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecta 

Nota: Fuente Hernández et al. (2014) 

Prueba de hipótesis general 

H0: No existe una incidencia significativa de la CO en el desempeño laboral de 

los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022. Para p ≥ 0.05. 

Ha: Existe una incidencia significativa de la CO en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022. Para p < 0.05. 

 

 
Tabla 12 

Resultados de la prueba de hipótesis general 
 

  Comunicación 

Organizacional 

Desempeño 

Laboral 

Comunicación 

Organizacional 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,835** 

 Sig. (bilateral) . 0,000 

 N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,835** 1,000 

 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 30 30 



 

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

 
 

Nota: En la tabla 12 se evidencia que existe una correlación significativa 

entre la CO y el DL en la empresa Coesti SA, Arequipa 2022 (p = 0.000 < 0.05) 

con un nivel de correlación de 0.835 que según lo indicado en la tabla 11 

corresponde a una correlación positiva alta. Por lo tanto, se puede deducir que, 

al ser la relación directamente proporcional, la CO incide de forma positiva en el 

Desempeño Laboral, es decir, que una mayor CO representa un nivel mayor de 

DL. 

Decisión: Se puede decir entonces que se declina la hipótesis nula y se 

acepta la hipótesis alternativa, lo que se traduce en que existe una incidencia 

significativa de la CO en el DL de los colaboradores de la empresa Coesti SA, 

Arequipa 2022. 

Prueba de hipótesis específica 1. 
 

H0: No existe una incidencia significativa entre la identificación con la 

organización y el desempeño laboral de los colaboradores de la 

empresa Coesti SA, Arequipa 2022. Para p ≥ 0.05. 

Ha: Existe una incidencia significativa entre la identificación con la 

organización y el desempeño laboral de los colaboradores de la 

empresa Coesti SA, Arequipa 2022. Para p < 0.05. 

Tabla 13 

Resultados de la prueba de hipótesis específica 1 
 

  
Identificación con 
la Organización 

Desempeño 
Laboral 

 

Identificación 

con la 

Organización 

 

Coeficiente de 

correlación 

 

1,000 
 

0,629** 

 Sig. (bilateral) . 0,000 

 

 
 

N 30 30 



 

 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,629** 1,000 

 
Sig. (bilateral) 0,000 . 

 
N 30 30 

 

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

Nota: De acuerdo con los resultados mostrados en la tabla 13, existe una 

relación significativa entre la Identificación con la Organización y el DL (p = 0.000 

< 0.05). El coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0.629 indica que la 

correlación es positiva moderada, lo que infiere que, al ser directamente 

proporcionales, una mayor identificación con la organización se traduce en un 

mayor DL. 

 

Decisión: Al contrastar la hipótesis planteada, se puede decir que se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la alternativa, ya que se corroboró que 

existe una incidencia significativa entre la identificación con la organización y el 

DL de los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, al ser p < 

0.05. 

Prueba de hipótesis específica 2 
 

H0: No existe una incidencia significativa entre las formas de comunicación y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Coesti SA, 

Arequipa 2022. Para p ≥ 0.05. 

Ha: Existe una incidencia significativa entre las formas de comunicación y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Coesti SA, 

Arequipa 2022. Para p < 0.05.



 

Tabla 14 

Resultados de la prueba de hipótesis específica 2 
 

  Formas de 

Comunicación 

Desempeño 

Laboral 

Formas de 

Comunicación 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,675** 

 Sig. (bilateral) . 0,000 

 N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

0,675** 1,000 

 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 30 30 

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

 

Nota: La relación entre las formas de comunicación y el DL en la empresa 

Coesti SA, Arequipa 2022 se relacionan de forma significativa (p = 0.000 < 0.05) 

y con un nivel de correlación moderada positiva (Rho = 0.675). Lo anterior indica 

que las formas de comunicación inciden positivamente en el DL, siendo este 

último mayor al aumentar las formas de comunicación. 

Decisión: Al contrastar la hipótesis específica 2 planteada, se puede decir 

que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alternativa, ya que se corroboró 

que existe una incidencia significativa entre las formas de comunicación y el DL 

de los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022, al ser p < 0.05. 

Prueba de hipótesis específica 3 
 

H0: No existe una incidencia significativa entre los flujos de comunicación y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Coesti SA, 

Arequipa 2022. Para p ≥ 0.05. 

Ha: Existe una incidencia significativa entre los flujos de comunicación y el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Coesti SA, 

Arequipa 2022. Para p < 0.05.



 

Tabla 15 

Resultados de la prueba de hipótesis específica 3 
 

  Flujos de 

Comunicación 

Desempeño 

Laboral 

Flujos de 

Comunicación 

Coeficiente   de 

correlación 

1,000 0,783** 

 Sig. (bilateral) . 0,000 

 N 30 30 

Desempeño 

Laboral 

Coeficiente   de 

correlación 

0,783** 1,000 

 Sig. (bilateral) 0,000 . 

 N 30 30 

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

Nota: La relación entre los flujos de comunicación y el DL es significativa 

(p = 0.000 < 0.05) y con un nivel de correlación positiva alta (Rho = 0.783). Lo 

anterior indica que, si en la empresa se mantienen flujos de comunicación altos, 

también será alto el DL al ser ambas variables directamente proporcionales. 

Decisión: El nivel de significancia obtenido p < 0.05 indica que se descarta 

la hipótesis nula planteada y se acepta la hipótesis alternativa, lo que se traduce 

en que existe una incidencia significativa entre los flujos de comunicación y el DL 

de los colaboradores de la empresa Coesti SA, Arequipa 2022.



 

V. DISCUSIÓN 
 

La discusión de los resultados obtenidos fue realizada mediante la contrastación 

de las relaciones obtenidas entre la CO y el DL de la empresa Coesti SA, 

Arequipa 2022 con las evidencias reportadas en los antecedentes nacionales e 

internacionales que sustenta la investigación. 

Los resultados son consistentes con los reportados por Remicio (2020) 

quien en su investigación indicó que en la empresa donde realizó su estudio, el 

45.45% de los colaboradores evalúan a la CO como de nivel medio, lo que 

también fue observado por Flores (2018) al indicar que en su caso de estudio el 

70.0% de los encuestados manifestó que la CO era de nivel medio. Por otro lado, 

existen estudios que contrastan con lo obtenido, como el de Chicaiza (2020) 

quien reportó para su caso de estudio un 60.0% de nivel bajo de CO, Plasencia 

(2020) cuyo resultado fue que el 45.0% de encuestados consideró una baja CO 

interna, Cordova (2018) que indica que sus encuestados reportaron un 62.0% de 

CO inadecuada y Mamanchura (2019) quien en contraposición reporta una 

opinión del 55.6% favorable hacia una comunicación laboral alta en la empresa 

de su estudio. 

Lo anterior es indicativo de que en las organizaciones se pueden 

presentar diferentes niveles de CO que evidentemente afectan el funcionamiento 

de las mismas, por lo que es de esperarse coincidencias y contrastes de 

opiniones y percepciones cuando se comparan los resultados de diferentes 

investigaciones. En este sentido, Sharma et al. (2015) indican que la CO eficaz 

afecta a una gran variedad de componentes de una organización y puede ayudar 

a conseguir un mayor éxito para la misma. La CO eficaz puede ayudar a crear 

un ambiente de motivación, confianza, compromiso y compartir de pensamientos 

e ideas libremente. La falta de comunicación eficaz puede provocar una mala 

comunicación y afectar negativamente al buen funcionamiento de la 

organización. 

El DL de los colaboradores de la empresa Coesti SA fue de nivel medio- 

alto lo que coincide con la percepción de que en la empresa existe un buen nivel 

de DL. Este resultado concuerda con lo reportado por Remicio (2020) quien 

evidenció que el 51.52% de los encuestados en su caso de estudio consideraron



 

que el DL era de nivel medio. Por su parte Flores (2018) reportó que el 82% de 

los colaboradores encuestados en su estudio demostraron un nivel alto de DL, 

lo que también fue reportado por Mamanchura (2019) con un 63% de nivel alto 

de DL en la empresa donde realizó su investigación. En contraposición con estos 

resultados, Plasencia (2020) reportó un 46% de sus encuestados fueron de la 

opinión de que el DL en su organización era bajo e igualmente Cordova (2018) 

se refiere a un resultado similar donde del 62% de sus encuestados manifestó 

que en la empresa de su estudio el DL no era acorde, es decir con un nivel bajo. 

Se comprobó que existe incidencia de la CO en el DL de los colaboradores 

de la empresa Coesti SA, ya que el análisis de correlación arrojó que la misma 

es positiva alta y significativa (Rho = 0.853; p = 0.000). Este resultado es 

consistente con el reportado por Rivero (2021) quien indicó que en su estudio la 

CO y el DL presentaron una correlación de 0.782 es decir positiva alta y que 

además la misma fue significativa con p < 0.05. Un resultado similar fue 

reportado por Flores (2018) quien en su investigación concluyó que existe una 

relación positiva alta entre la CO y el DL, la cual fue de 0.758 con p < 0.05, el 

cual también es consistente con el resultado obtenido en la investigación 

desarrollada. Por otra parte, se evidenciaron investigaciones en las que, aunque 

se mantiene la relación positiva entre la CO y el DL, la misma fue reportada como 

a un nivel moderado, entre ellas la de Mamanchura (2019) con un valor de 

coeficiente de correlación de 0.593 (p < 0.05) y la de Plasencia (2020) con una 

correlación de 0.66 y p < 0.05 lo que ubica como significativa. Estas 

investigaciones demuestran que los resultados obtenidos son consistentes y que 

existe suficiente evidencia de que la CO se relaciona positivamente con el DL. 

El DL está ligado a la CO por su influencia determinante en el ambiente 

de trabajo, como lo observó Maiza (2019). En este mismo contexto, Owusu- 

Boateng y Jeduah (2014) expresan que el objetivo de la comunicación en la 

gestión moderna es crear un entendimiento más estrecho entre todos los 

empleados, incluidos los directivos, de que un conocimiento completo de los 

objetivos, la información actualizada y la responsabilidad del trabajo permitirán a 

cada miembro del personal ser plenamente productivo cuando esté motivado de 

forma eficaz. La comunicación organizativa consiste en la comunicación



 

corporativa, que incluye boletines informativos, informes, informes de gestión y 

correos electrónicos, y la comunicación personal, que implica la discusión cara a 

cara entre individuos fuera de la estructura de trabajo. 

Con relación a la primera hipótesis específica planteada, donde se analizó 

la incidencia de la identificación con la organización en el DL de la empresa 

Coesti SA, se corroboró luego de la aplicación del análisis de correlación que 

existe una relación positiva moderada y significativa (Rho = 0.629; p = 0.000) 

entre la identificación con la organización y el DL, por lo que se descartó la 

hipótesis nula y se aceptó la alternativa. Consistentemente con este resultado, 

Flores y Pujadas (2018) reportan que la identificación del trabajador con la 

organización en forma de su compromiso con la misma se correlaciona con el 

DL de forma positiva alta y significativa (R = 0.817; p = 0.000) lo que demuestra 

que, al estar los colaboradores identificados y comprometidos con la 

organización su desempeño es alto, existiendo consistencia en los resultados 

obtenidos. 

Al analizar la hipótesis específica 2 la cual se centró en determinar la 

incidencia de las formas de comunicación y el DL de los colaboradores de la 

empresa Coesti SA, se obtuvo que la misma es positiva moderada y significativa 

(Rho = 0.675; p = 0.000). Lo anterior llevó a que se descartará la hipótesis nula 

planteada y se tomará como válida la hipótesis alternativa. Referente a las 

formas de comunicación, Cruz (2019) reportó que la comunicación formal se 

relaciona de forma positiva alta y significativa con el DL (Rho = 0.949; p = 0.000), 

por su parte la comunicación informal también se relaciona con el DL de forma 

positiva alta y significativa (Rho = 0.845; p = 0.000), esto es indicativo de que las 

formas en las cuales se comunica la organización con sus colaboradores inciden 

positivamente en su DL, lo cual corrobora el resultado obtenido. 

La tercera hipótesis específica planteada se refirió a la incidencia de los 

flujos de comunicación en el DL de los colaboradores de la empresa Coesti SA 

y al aplicar las pruebas estadísticas se obtuvo que la relación entre las variables 

es positiva alta y significativa (Rho = 0.783; p = 0.000) por lo que se descartó la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna. En este mismo contexto 

investigativo, Leon (2021) analizó la relación entre los flujos de comunicación



 

(descendente y ascendente) y su relación con el DL y llegó al resultado de que, 

en el caso de la comunicación descendente, la misma tiene una relación positiva 

moderada y significativa con respecto al DL (Rho = 557; p = 0.000), lo que 

también se obtuvo en el caso de la comunicación ascendente con Rho = 0.525 y 

p = 0.001. Estos resultados, aunque representan un nivel de correlación más 

bajo que el obtenido en la presente investigación, demuestran que los flujos de 

comunicación inciden de forma positiva en el DL, lo que es consistente con lo 

obtenido. 

El sustento teórico de la investigación se basó en lo expresado por Zito et 

al. (2021) quienes definen la comunicación como un proceso por el cual una 

persona, grupo u organización (emisor) transmite un tipo de información 

(mensaje) a otra persona, grupo u organización (receptor), El autor citado 

también se refiere a que la CO e puede considerarse un elemento importante 

para involucrar a los empleados y aumentar su compromiso, con resultados 

positivos tanto para la organización como para el individuo. Por su parte Ramos- 

Villagrasa et al. (2019) definen el DL como el valor total esperado para la 

organización de los episodios discretos de comportamiento que un individuo lleva 

a cabo durante un periodo de tiempo estándar. El rendimiento en el trabajo se 

considera el criterio por excelencia en la gestión de los recursos humanos. Su 

evaluación y análisis es capital para diferentes procesos organizativos, como la 

selección de personal, la compensación y las recompensas, o la formación. 

Independientemente del propósito de la evaluación, las organizaciones necesitan 

calificaciones precisas del rendimiento y mejor aún si producen los mismos 

resultados ahorrando tiempo y esfuerzo (DeNisi & Murphy, 2017). 

La gestión y empleo de la comunicación en el lugar de trabajo pueden 

tanto promover una buena comunicación como limitarla. La mala comunicación 

puede llevar a conflictos, a la falta o a la reducción del rendimiento de los 

empleados, a su desvinculación y se refleja en la capacidad de la organización 

para alcanzar sus objetivos, por lo que es claro que la comunicación organizativa 

incide en el DL de los trabajadores (Ogunola & Akporaro, 2015).



 

VI. CONCLUSIONES 
 

En relación con las conclusiones, Lam (2016) indica que son 

generalizaciones que derivan a partir de los resultados y representan los aportes 

de la investigación. Es decir, en las conclusiones se arriban a los resultados y se 

establecen consideraciones finales con base en la información que se obtuvo 

durante el proceso investigativo. Se llegó a las siguientes conclusiones: 

Primera: los resultados del análisis descriptivo de la variable CO indicaron 

que el 40.0% considera que tiene un nivel medio, 33.3% un nivel bajo y 26.7% 

un nivel alto. Así mismo, la variable DL fue evaluada como 60.0% de nivel medio, 

26.7% de nivel bajo y 13.3% de nivel alto. El análisis de correlación entre estas 

variables arrojó que las mismas tienen una correlación positiva alta y 

significativa, con Rho = 0.835 y p = 0.000. Por lo tanto, se concluye que una 

eficiente CO genera un mejor DL al ser las variables directamente 

proporcionales. 

Segunda: el análisis descriptivo de la dimensión Identificación con la 

organización demostró que el 66.7% de la misma corresponde a un nivel medio, 

26.7% a un nivel alto y 6.7% a un nivel bajo. Por su parte, el análisis de 

correlación entre esta dimensión y la variable DL produjeron un Rho = 0.629 con 

una significancia p = 0.000 lo que es evidencia de una relación positiva moderada 

y significativa. De allí se concluye que la identificación con la organización por 

parte de los colaboradores incide de forma positiva en el DL de los mismos, es 

decir, una mayor identificación con la organización genera un mayor DL. 

Tercera: el análisis descriptivo de la dimensión Formas de Comunicación, 

evidenció que la misma representa un 53.3% de nivel alto, 40.0% de nivel medio 

y 6.7% de nivel bajo. Al analizar la relación entre esta dimensión y la variable DL, 

se obtuvo un coeficiente de correlación Rho = 0.675 lo que indica una correlación 

positiva moderada, con un nivel de significancia de p = 0.000 que demuestra una 

relación significativa. Se puede concluir que, las formas de comunicación tienen 

una incidencia positiva en el DL de los colaboradores, con un aumento de esta 

variable al mejorar las formas de comunicación. 

Cuarta: Los   resultados   descriptivos   de   la   dimensión   Flujos   de



 

Comunicación demostraron que la misma tiene un 60.0% de nivel alto, un 26.7% 

de nivel medio y un 13.3% de nivel bajo. La relación entre esta dimensión y la 

variable DL mostró una correlación positiva alta, con Rho = 0.783 y significativa 

con un p = 0.000. A partir de lo anterior, se concluye que los flujos de 

comunicación son determinantes en el DL de los colaboradores, incidiendo de 

forma positiva, lo que indica que una mejora en los flujos de comunicación genera 

un aumento del DL.



 

VII. RECOMENDACIONES 
 

Según Lam (2016) las recomendaciones se redactan para incluir 

sugerencias a futuras investigaciones relacionadas con diferentes aspectos del 

estudio, tales como métodos alternos, mejora de resultados y otros asuntos de 

interés para la investigación. Se plantean las siguientes recomendaciones: 

Primera: se debe fortalecer los valores de la CO para que pase de un nivel 

medio a un nivel alto, lo que incidirá a su vez de forma positiva en el mejoramiento 

del DL de los colaboradores, con estrategias comunicacionales que creen 

espacios y mecanismos para la transmisión eficiente de la información para 

potenciar y mantener comunicación con los compañeros en todos los niveles 

organizativos. En este sentido, la habilitación de nuevos canales permitirá en 

última instancia una democratización del acceso a la información y a la 

participación en los proyectos y decisiones de la empresa. La naturaleza de estos 

canales puede ser tan diversa como lo permitan las posibilidades técnicas, 

logísticas y financieras de la organización. El uso de las tecnologías de la 

información abre de igual forma una posibilidad interesante para crear nuevos 

canales de forma económica. Estos canales pueden habilitarse a través de una 

intranet, que permita el envío de mensajes entre los colaboradores de los 

distintos equipos de trabajo, la misma puede estar habilitada des la plataforma 

web de la empresa de modo que los colaboradores pueden acceder a la misma 

desde cualquier dispositivo. También el uso de las tecnologías puede resultar 

sumamente útil para la posibilidad de discutir aspectos de forma colectiva entre 

diferentes grupos de trabajo, aun encontrándose físicamente en lugares 

diferentes. 

Segunda: es importante fortalecer un ambiente laboral que incida 

positivamente en la identificación del colaborador con la organización, que 

genere compromiso y sentido de pertenencia, a través del mantenimiento de la 

cultura organizacional y que la misma cumpla un papel preponderante en la 

identificación del trabajador con su lugar de trabajo donde se haga especial 

énfasis en que cada colaborador forma parte fundamental de la organización con 

la generación del concepto de “ganar - ganar” y que esto mejore el DL. En este 

sentido, la implementación de un sistema de incentivos y recompensas



 

transparente contribuye de manera importante a este aspecto. En la medida en 

las que los colaboradores perciban que la organización es capaz de comunicar 

de manera clara, las expectativas que tiene sobre su desempeño, sobre los 

objetivos, que desean alcanzar y la forma como su desempeño será 

recompensado, se crea un ambiente mucho saludable para la organización, que 

incide directamente en la fortaleza del compromiso. En ese sentido, las 

evaluaciones deben ser realizadas de forma creíble, de modo que los 

colaboradores se sienten justamente evaluados. De igual manera, la importancia 

de que el sistema de incentivos y recompensas sea creíble, está relacionada con 

el impacto que el mismo tiene en la motivación de los colaboradores. Si el 

sistema es creíble, resultará en un fuerte incentivo para el desarrollo de 

actividades incluso más allá de las exigencias de la organización. La 

implementación de este sistema de incentivos y recompensas debe también ser 

lo suficientemente estimulante como para que represente la consideración que 

la organización tiene por su propio equipo de trabajo. 

Tercera: mantener y mejorar las formas de comunicación en la 

organización implementando un plan de adaptación de los medios de 

comunicación disponibles para que la misma sea más eficiente, con sistemas 

internos de comunicación en tiempo real que permitan a los colaboradores estar 

al día con la información y manejar eficientemente la que le sea indispensable 

para mejorar su DL y que además cumplan con los objetivos de la CO, como lo 

son, la generación de identificación institucional del trabajador con relación a la 

organización y fortalecimiento de relaciones interpersonales entre los 

colaboradores. La creación de canales adicionales no debe excluir la posibilidad 

de usar y mejorar los canales ya existentes. Considerando que ya la organización 

dispone de canales de CO, debe evaluarse e identificarse aquellos aspectos que 

no están funcionando de la manera correcta o que no han sido suficientemente 

efectivos en su propósito comunicacional. Muchas veces se cree erróneamente, 

que es forzosamente necesaria la incorporación de nuevas tecnologías para 

mejorar la comunicación. Si bien, el uso de las mismas puede contribuir 

notablemente, tal como se describió anteriormente, las barreras para la 

comunicación pueden ser menos físicas o tecnológicas. Con frecuencia, la 

comunicación puede que no fluya, simplemente porque no hay credibilidad en



 

los procesos. Por esta razón es importante que independientemente del 

mecanismo que se utilice, tal vez lo más importante es que los miembros de la 

organización tengan la certeza de que sus opiniones serán atendidas y tenidas 

en cuenta en el el momento de tomar decisiones, planificar nuevos cursos de 

acción, resolver problemas relacionados con la operatividad cotidiana de la 

organización, así como para el desarrollo de nuevos proyectos. 

Cuarta: poner especial énfasis en los flujos descendentes y ascendentes 

de la comunicación estableciendo estrategias que puedan promover la estrecha 

relación entre los colaboradores con el objetivo la mejora en la comunicación de 

los mismos con sus superiores de tal forma que se puedan tomar las mejores 

decisiones en cuanto a soluciones para el fomento del compromiso de los 

colaboradores que a su vez genere cambios positivos en el DL de los mismos. 

En este aspecto, por lo general, resulta conveniente que se minimicen las 

barreras para los flujos comunicacionales. Es frecuente que los departamentos 

y los niveles jerárquicos funcionan como “islas” desde las que el acceso o salida 

de información resulta limitado. Desarrollar acciones para mejorar esta situación 

favorece el flujo de información tanto en sentido horizontal como en sentido 

vertical, generando una mayor sinergia entre los equipos de trabajo (Horizontal) 

y los distintos niveles jerárquicos (vertical). Es necesario, dar mensajes claros 

(Sobre todo en la comunicación vertical) que el compromiso de atender 

requerimientos y de dar respuesta es sólido, de lo contrario puede aumentar la 

frustración de los niveles de base, respecto a la consideración de sus aportes. 

Lo contrario, la falta de comunicación puede debilitar la posibilidad de desarrollar 

ciertos proyectos que por su carácter requieren que varias secciones o 

departamentos de la empresa se involucren, de igual forma puede generar 

cortocircuitos innecesarios que conllevan a situaciones de flagrante no 

colaboración entre las diferentes unidades. Al igual que en las recomendaciones 

anteriores, la misma se sostiene sobre la credibilidad que los colaboradores de 

los distintos departamentos puedan tener en el propio proceso. De tal forma que 

el mismo debe ser constantemente monitoreado a fin de hacer los ajustes 

necesarios de manera oportuna y no permitir que algún desajuste, pueda 

empañar la credibilidad en el mismo.
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En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 29 de Junio del 2022
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