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RESUMEN 

La presente investigación tuvo por objetivo determinar la relación entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral en los colaboradores de una 

Municipalidad distrital de la región Lambayeque. Para el desarrollo de la 

investigación se partió de una metodología cuantitativa de tipo descriptiva – 

correlacional, mediante un diseño no experimental. Se empleó como técnica la 

encuesta, mediante los instrumentos cuestionarios de comunicación interna y 

desempeño laboral, aplicados a una muestra de 130 colaboradores de una 

municipalidad de la región Lambayeque. Los datos obtenidos se procesaron 

mediante el programa estadístico SPSS versión 25, para lo cual se utilizó una 

estadística descriptiva, mostrando los resultados en figuras y tablas, llegando a la 

conclusión en que existe una relación altamente significativa entre las variables 

comunicación interna y clima laboral, porque se obtuvo un coeficiente de 

correlación de (.245) y una significancia bilateral de (.004) a un nivel p  <.01. Por 

otro lado, se recomienda a las instituciones del sector público, implementar un área 

de Comunicación para atender las sugerencias o posibles altercados por parte de 

los colaboradores, para lograr que sientan que la empresa se preocupa por su 

bienestar y lograr influir de manera positiva en su desempeño.  

Palabras clave: Comunicación interna, desempeño laboral, liderazgo. 
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ABSTRACT 

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

communication and job performance in employees of a district municipality in the 

Lambayeque region. For the development of the research, a descriptive-

correlational quantitative methodology was used, through a non-experimental 

design. The survey was used as a technique, through the questionnaire instruments 

of internal communication and job performance, applied to a sample of 130 

employees of a municipality in the Lambayeque region. The data obtained were 

processed using the statistical program SPSS version 25, for which descriptive 

statistics were used, showing the results in figures and tables, reaching the 

conclusion that there is a highly significant relationship between the variables 

internal communication and work environment, because a correlation coefficient of 

(.245) and a bilateral significance of (.004) were obtained at a p<.01 level. On the 

other hand, public sector institutions are recommended to implement a 

Communication area to deal with suggestions or possible altercations by 

employees, to make them feel that the company cares about their well- being and 

achieve a positive influence on them. Its performance.  

Keywords: Internal communication, work performance, leadership. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La comunicación representa todas las medidas eficientes que tiene la 

empresa en cuanto al cuidado de sus trabajadores, es por ello que resulta 

fascinante como una compañía brinda todas sus herramientas para la realización 

de una eficiente comunicación buscando el beneficio en todas sus dimensiones. 

Según Ortega et al. (2021) hacen mención de la importancia de la comunicación 

interna para fomentar el crecimiento de las actividades, creando una cultura entre 

los colaboradores, representando posturas o valores de los individuos o empresas 

relacionadas con el desempeño, con el objetivo de reducir los problemas internos.  

Durante la pandemia, las organizaciones se encontraron buscando una 

manera de seguir motivando a sus colaboradores de trabajo, ocasionando un bajo 

desempeño percibido, debido a que los procesos de comunicación no se 

desarrollaron correctamente, generando descoordinaciones entre sus áreas 

(Aragón et al. 2021). 

Por lo general, muchas empresas se preocupan por ser competitivas, 

innovadoras y destacar frente a la competencia. Sin embargo, es importante tomar 

especial atención al capital humano, porque muchas veces, la falta de 

comunicación, puede generar condiciones que puedan afectar el rendimiento 

laboral de los colaboradores, que influye es contar la ausencia de información 

idónea para la toma de decisiones (Charry, 2018).  

En Latinoamérica, la comunicación interna, es considerado uno de los 

principales problemas tanto en las organizaciones privadas más aún en el ámbito 

público, ocasionando un riesgo en el cumplimiento de la productividad planificada. 

Con relación al sector público, por lo general, uno de los colaboradores, inciden en 

el deficiente desempeño laboral, al sentir que no son escuchados por parte de 

algunos funcionarios públicos y en muchos casos no existe compañerismo, ni una 

buena estructura de trabajo. De cierta manera, podemos considerar que los 

problemas de comunicación, han ido aumentando con el transcurrir del tiempo, por 

diversos factores (Gonzáles et al. 2021). 



  

2 
 

Por otro lado, una investigación realizada en México demostró que un 65% 

de las empresas tienen colaboradores tienen un bajo desempeño laboral, debido a 

ciertos factores como un mal clima laboral, malos tratos e insuficiente salario.  El 

45% de encuestados indico que en el sector público se presentan problemas 

ligados a la falta de comunicación, debido a que por lo general el jefe o gerente, no 

tiene un buen trato con sus colaboradores, lo cual, genera un clima tenso de trabajo, 

afectando en el desarrollo de las diversas áreas de las empresas (Bernal, 2020).  

En el caso del Perú, un estudio realizado por la Institución Educativa ESAN 

identificó que los trabajadores del sector público, presentan algunos problemas 

relacionados al desempeño organizacional, clima laboral, insatisfacción laboral, 

rotación del personal. Es relevante mencionar que el 56% de los colaboradores 

expresan que comunicación, es uno de los aspectos más descuidados en las 

compañías del sector público, por lo cual es importante incluir estrategias 

orientadas a fortalecer la comunicación en las diversas áreas (Gestión, 2018).  

Asimismo, Atoche (2020) expresa que en una entidad Municipal puede 

enfrentar como problemas la ausencia de compromiso y responsabilidad por las 

funciones asignadas, afectando directamente su desempeño; sobre todo de las 

áreas administrativas, ocasionando demoras en la entrega de requerimientos 

solicitados por otras áreas hasta a los mismos usuarios.  

En el contexto local, la investigación se centró en una Municipalidad de la 

región Lambayeque, en donde se desempeñan alrededor de 27 colaboradores en 

diferentes áreas. Acerca de este asunto, se encuentra uno de los problemas más 

importantes es la débil comunicación, debido a que muchas veces la información 

no fluye correctamente, obstaculizando ciertos procesos. Señalando que entre las 

razones es la ausencia de reuniones e inadecuado uso de medios, cuando deberían 

hacer uso del correo institucional u otros medios que permitan socializar y coordinar 

correctamente la información, afectando directamente en su desempeño.  

Se tuvo como pregunta de investigación: ¿Cuál es la relación entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral en los colaboradores de una 

Municipalidad distrital de la región Lambayeque?  
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El presente trabajo, es conveniente porque es de utilidad para que los 

funcionarios del sector público, pueden intervenir apropiadamente ante cualquier 

situación que afecte la productividad y el desempeño de los colaboradores a causa 

de un mal clima laboral.  

La investigación se justifica teóricamente porque las definiciones con 

respecto a las variables comunicación interna y desempeño laboral, son con 5 años 

de antigüedad, por lo cual, se pretende ampliar la información que se tienen hasta 

al momento y servir como referente para otras investigaciones vinculadas al mismo 

problema de estudio. Y desde el aspecto social, la investigación se encuentra 

representada en el beneficio que tendrán los trabajadores, al lograr trabajar en un 

ambiente de trabajo agradable en donde exista un buen ambiente de trabajo y por 

ende puedan lograr un buen desempeño. Para la sociedad la comunicación 

representa un factor fundamental, por lo cual, los procesos deben desarrollarse 

correctamente. Además, posee por justificación práctica, porque servirá para que 

algunas empresas del sector público puedan tomar como referente los resultados 

de esta investigación e implementar estrategias para fortalecer el clima laboral y 

mejorar el desempeño laboral de los colaboradores.  

Además, se justifica metodológicamente, porque se presentan instrumentos 

previamente validados y tomados de otras investigaciones, los cuales fueron 

mejorados y podrán ser utilizados para futuras investigaciones referentes a la 

comunicación interna y su relación con el desempeño laboral.  

La investigación tiene por objetivo general: Determinar la relación entre la CI 

y el DL en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región 

Lambayeque. Los objetivos específicos son: Definir la relación entre la dimensión 

CD y el DL, Definir la relación entre la dimensión CA y el DL, Definir la relación entre 

la dimensión CH y el DL y Definir la relación entre la dimensión CT y el DL.  

La hipótesis general planteada, H1: Existe relación entre la comunicación 

interna y colaboradores de una Municipalidad de la región Lambayeque. Y se 

planteó por hipótesis nula H0: No existe relación entre la comunicación interna y  el 

desempeño de los colaboradores. 
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II. MARCO TEÓRICO  

Concepción (2021) estudió la relación entre las variables comunicación 

interna y desempeño laboral en el área administrativa de una entidad pública de 

Panamá. Los resultados demostraron que hay una relación muy significativa entre 

las variables, coincidiendo con la hipótesis general del estudio, por lo que podemos 

confirmar que, si los niveles de comunicación interna son favorables, el desempeño 

de los colaboradores sigue el mismo buen ambiente de trabajo. La comunicación 

interna es primordial, cuando en una organización existen ciertas deficiencias que 

puede afectar a los colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy 

bajos, lo cual representaría un serio problema para cualquier compañía. 

Ganchozo & Moreira (2021) estudiaron la relación entre las variables 

comunicación interna y desempeño laboral en una entidad pública de Ecuador. Los 

resultados permitieron evidenciar que existe una relación positiva significativa por 

tener un p=0,001 entre ambas variables, aceptando hipótesis general del estudio, 

por lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación interna son 

favorables, por ende, la satisfacción laboral colaboradores seguirá el mismo 

trayecto, generando un buen clima de trabajo. La comunicación interna es esencial, 

cuando en una entidad existen ciertas deficiencias que puede afectar a los 

colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual 

representaría un serio problema para cualquier compañía. 

Morales (2020) estudió la relación entre las variables comunicación 

organizacional y desempeño laboral en una dependencia gubernamental en 

México. El resultado permitió evidenciar que existe una relación positiva 

significativa entre ambas variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por 

lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación son favorables, por 

ende, el desempeño de los colaboradores seguirá el mismo trayecto, generando un 

buen clima de trabajo. Es importante, que las instituciones gestionen adecuadas 

estrategias de comunicación para mantener motivados a sus colaboradores y por 

ende mejoren su desempeño laboral. La comunicación interna es importante, 

cuando en una organización existen ciertas deficiencias que puede afectar a los 
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colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual 

representaría un serio problema para cualquier compañía. 

Espinoza (2019) estudió la relación entre las variables comunicación 

organizacional y desempeño laboral en el área administrativa de una municipalidad 

de Ecuador. Los resultados que podemos mostrar están relacionados, altamente 

significativa entre ambas variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por 

lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación organizacional son 

favorables, por ende, el desempeño de los colaboradores seguirá el mismo 

trayecto, generando un buen clima de trabajo. Es importante destacar que en los 

niveles de comunicación en una municipalidad deben ser favorables, para lograr 

que los trabajadores puedan informar correctamente los procesos que se 

desarrollan en cada área y por ende lograr una gestión exitosa.  

 
Aragon & Pacco (2021) Se investigó la conexión existente entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral en una empresa financiera del sector 

público de Arequipa. Los resultados mostraron una correlación negativa entre las 

dos variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por lo cual, podemos 

afirmar que, si los niveles de comunicación interna no son favorables, por ende, el 

desempeño de los colaboradores se vería afectando, generando un mal clima de 

trabajo. Concluyendo, que mediante la prueba de Pearson demostró que por contar 

con un p = 0,000 si existe relación y por tener un coeficiente de 0.881 una alta 

relación, interpretándose que si la organización propone acciones que incentiven 

mejorar los medios de comunicación puede tener mejor rendimiento en su 

desempeño. 

Reátegui (2020) estudió la relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los trabajadores de una Municipalidad en Tarapoto. Los 

resultados muestran un caso donde existe una relación inversa significativa entre 

las dos variables., aceptando hipótesis general del estudio, por lo cual, podemos 

afirmar que, si los niveles de comunicación interna son favorables, por ende, el 

desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, generando un buen 

clima de trabajo. La comunicación interna promueve que en una organización 

existen ciertas deficiencias, que puede afectar a los colaboradores y por ende el 
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desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio problema para 

cualquier compañía. 

Maza (2019) estudió la relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en una Institución pública de Lima.  Los resultados muestran 

que existe una relación significativa entre las dos variables, aceptando hipótesis 

general del estudio, por lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de 

comunicación interna son altos, por ende, el desempeño de los colaboradores 

seguiría el mismo trayecto, generando un buen clima de trabajo. Concluyendo, que 

en la prueba de Pearson se demostró que existe relación alta por contar con una 

significancia menor de 0,05, y por haber obtenidos un coeficiente de 0,872, esto 

quiere decir, que si la municipalidad emplea medios de comunicación eficiente 

promoverá la participación activa y compromiso por sus colaboradores. 

Serna (2019) estudió la relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en una Municipalidad de Puno. Los resultados confirmaron una 

correlación positiva, aceptando la hipótesis general del estudio, por lo cual, 

podemos afirmar que, si los niveles de comunicación interna son altos, por ende, el 

desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, generando un buen 

clima de trabajo. Concluyendo, que en la prueba de Spearman demostró que si 

existe una relación alta, por contar con un coeficiente de 0.785, mencionando que 

al aplicar mecanismos de comunicación entre las áreas, permitirá evitar la creación 

de conflictos. 

Sánchez (2022) investigó la relación entre el clima organizacional y el 

desempeño del personal administrativo en el municipio de Lambayeque. Los datos 

obtenidos demuestran claramente que, aceptando las hipótesis generales del 

estudio, existe una fuerte correlación positiva, por lo cual, podemos afirmar que si 

los niveles de clima organizacional, por ende, el desempeño de los colaboradores 

seguiría el mismo trayecto, generando colaboradores satisfechos y comprometidos 

con su trabajo. La comunicación interna en una organización existe ciertas 

deficiencias que puede afectar a los colaboradores y por ende el desempeño 

tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio problema para cualquier 

compañía. 
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Aragón, et al. (2019) estudiaron el desempeño laboral en trabajadores del 

área administrativa de una Municipalidad de la región Lambayeque. Los resultados 

revelaron contar con una débil comunicación, generando diversas controversias 

relacionadas con el buen funcionamiento de la organización. La comunicación 

interna es fundamental, cuando en una organización existen ciertas deficiencias 

que puede afectar a los colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles 

muy bajos, lo cual representaría un serio problema a la organización. Concluyendo, 

que, entre las razones de la problemática, es por el desinterés por los responsables 

del área, sobre todo porque la ausencia de compromiso. 

Luego de haber revisado cada uno de los trabajos realizados por diversos 

investigadores, se puede concluir que la comunicación interna es una parte 

importante del trabajo de cualquier colaborador que se desempeñe en empresas 

del sector público o privado, quienes por lo general están expuestos a diversos 

problemas relacionados a la falta de comunicación, estrés laboral, etc.  

Por otro lado, es importante hacer una revisión teórica con respecto a los 

principales aportes y varias teorías, autores con relación a las variables 

comunicación interna. Mencionado, que la comunicación es uno de los elementos 

imprescindibles para la sociedad y a nivel organizacional es uno de los procesos 

más significativos para una empresa (Montoya, 2018).  

Según Charry (2018) establece que la comunicación son mecanismos que 

permita el traspaso de la información, genera que los colaboradores no se sientan 

limitados para expresar sus opiniones y proponer ideas sobre su trabajo, lo cual 

puede terminar afectar su desempeño. Asimismo, según Bueno (2022) indica que 

es una herramienta, que permite la relación con su entorno, sobre todo facilitará 

gestionar diversos procesos en todas las áreas, para lograr que el mensaje pueda 

ser entendido con claridad. 

Por lo general, al mencionar el término comunicación, hacemos referencia a 

la forma de transmitir un mensaje, el cual se desarrolla mediante diversos procesos 

y a través de canales de información, que permite que los elementos presentes 

puedan interactuar de manera adecuada. Sin embargo, el término no solo hace 

referencia a las relaciones humanas, por lo general, podemos hacer hincapié en la 
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importancia que representa para las organizaciones, debido a que muchos de los 

procesos de gestión en el capital humano, no se gestionan de manera adecuada, 

a consecuencia de una comunicación asertiva deficiente. Es por ello, que la 

comunicación interna, debe ser estudiada desde diversos escenarios, teniendo en 

cuenta que los colaboradores, representan el factor más importante para las 

organizaciones, atrás quedaron los procesos en donde solo nos centrábamos en la 

gestión externa de una empresa, los clientes son importantes, sin embargo, para 

que una empresa cumpla con sus objetivos, la gestión interna es fundamental. Es 

importante que se gestionen estrategias como alternativa de solución ante cualquier 

problema que tenga como principal problema una mala comunicación interna 

(Reátegui, 2020). 

La comunicación interna, según Chiang et al. (2021) es considerada como 

una serie de procesos que se establecen dentro de una organización, para generar 

e integrar el trabajo en equipo mediante diversos canales y herramientas de 

comunicación, que permitan fortalecer la estructura de la empresa. También, se 

consideró que la comunicación interna tiene trascendencia en una organización, 

porque existen ciertas deficiencias que puede afectar a los colaboradores y por 

ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio 

problema para cualquier compañía. 

Por otra parte, según Condor & Omar (2018) consideran que es importante 

la comunicación interna dentro de una organización fluya correctamente, sin 

ninguna barrera, haciendo uso de los canales correctos, para lograr alcanzar el 

éxito permanente y el cumplimiento de los objetivos organizacionales. La 

comunicación interna representa un aspecto fundamental para cualquier 

organización, siendo aplicada por medio de una serie de acciones se puede 

gestionar los procesos de mejora con la intención de lograr colaboradores 

comprometidos en congruencia con los valores de la organización. Los canales de 

comunicación, se deben gestionar correctamente, debido a que la falta de 

estrategias generaría problemas internos que resulten afectando el desempeño de 

los colaboradores y las acciones en función a la construcción de una imagen sólida. 
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Por lo cual, Jara (2017) señala que es importante que exista una buena 

comunicación. en toda empresa, para generar un buen desempeño por parte de los 

colaboradores, que les permita realizar con entusiasmo cada una de sus labores. 

Asimismo, se logró señalar que la comunicación interna es importante en cualquier 

organización cuando existen ciertas deficiencias que puede afectar a los 

colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual 

representaría un serio problema para cualquier compañía.  

Concepción (2022), manifiesta que la comunicación interna es importante 

cuando hay errores en una organización que puede afectar a los colaboradores y 

por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio 

problema para cualquier compañía. También, es importante cuando hay errores en 

una organización. que puede afectar a los colaboradores y por ende el desempeño 

tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio problema para cualquier 

compañía. De la misma manera, es importante que los procesos de comunicación 

se desarrollen de manera adecuada, sin dejar de lado que los colaboradores son 

un factor importante para cualquier empresa, sin dejar de lado, que el público 

externo percibe lo que sucede muchas veces al interior de una organización. 

Por tanto, se afirma que la gestión de la comunicación en todas las entidades 

debe responder a la demanda actual, sobre todo en las del sector público, debido 

a que los niveles de comunicación, por lo general suelen ser bajos, por tener 

sensaciones de desmotivación o insatisfacción por parte de los colaboradores 

(Brethower, 2018).  Asimismo, Berkelaar (2017) manifiesta que las características 

estructurales de una organización tienen un impacto directo en la comunicación 

interna, que, afectan el rendimiento de los empleados. En el sector público, se 

pueden gestionar algunos procesos vinculados a la comunicación interna, sin 

embargo, es importante que se establezcan ciertos mecanismos, en donde los 

colaboradores puedan intervenir de una forma correcta, sin el temor a ser 

despedidos, por brindar alguna opinión. 

Por lo general, las organizaciones se centran en los usuarios, en fidelizarlos; 

sin embargo, subestiman el recurso humano, que es el aspecto principal de una 

organización, de ellos dependen las actividades y objetivos se logran a corto plazo, 
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por lo cual, la comunicación es esencial para generar un entorno de trabajo positivo, 

en donde las opiniones de cada colaborador sean tomadas en cuenta (Loannidis, 

et al., 2019).  

Según Chen & Silverthorne (2019) manifiesta que existen diversas 

dimensiones: 

Primera dimensión. Comunicación ascendente:  es cuando se emplea 

medios desde la alta gerencia hasta la parte operativa, con la finalidad de poder 

transmitir adecuada información desde los superiores a colaboradores. Este tipo de 

comunicación, es importante para poder mantener activa las coordinaciones entre 

las áreas, sobre todo para poder cumplir y monitorear las funciones, sea fluida y 

constante. Asimismo, esta comunicación ascendente, se puede describir como 

aquella destinada a los niveles más bajos a nivel de jerarquía en una empresa 

(Cervera, 2018). 

Segunda dimensión. comunicación descendente, la cual se caracteriza, por 

la comunicación que proviene de los altos niveles de una organización, la cual debe 

ser asertiva y formal, para ser entendida por las diversas áreas (Pongton & 

Suntrayuth, 2019).  

Tercera comunicación. Comunicación horizontal, ocurre entre los 

colaboradores de una empresa, o entre jefes de una misma empresa, pero de 

diversas áreas, por lo general, no hay una relación entre ellos, pero si se establece 

algún vínculo para compartir información, atender solicitudes, etc (Van, 2018).   

Finalmente, por cuarta dimensión se encuentra la comunicación transversal, 

puede ser descrita como la interpretación del mensaje a través de las diferentes 

áreas de una organización, mencionando que la comunicación interna ha surgido 

como una plataforma poderosa con el objetivo de mejorar el desempeño laboral de 

los colaboradores, se ofrecen a las empresas oportunidades excepcionales para 

conectar con su entorno (Papic, 2019). 

Con relación al desempeño laboral, existen diferentes conceptos con 

relación a esta variable. Sobre todo, que se consideró como base un soporte de 
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teorías claves entre ellas la teoría de la gestión administrativa dada por Henry 

Fayol, mencionando que adoptó como aspectos claves una adecuada planificación, 

sobre todo porque mediante la propuesta de actividades claves para poder 

desarrollar satisfactoriamente sus funciones. Asimismo, la organización permite el 

ordenamiento adecuado del planteamiento de los recursos; es decir, sobre todo 

conocer todos los materiales y requerimientos que debe contar cada una de las 

áreas (Wagner, et al., 2017). 

También, la teoría clásica manifiesta que el direccionamiento del personal, 

es un aspecto clave que permite fundamentar la realización de las funciones de los 

colaboradores de una organización. De la misma manera, señala que el control es 

uno los aspectos que una organización debe consideras con la finalidad de lograr 

monitorear el cumplimiento de cada una de las actividades. Además, todos estos 

aspectos claves será la correcta administración de los recursos (Delgado et al., 

2021). 

En primer lugar, Bohórquez, et al. (2020) demuestra cada colaborador en su 

centro de labores, la cual está determinada por un periodo de tiempo y durante este 

proceso, se presentan una serie de factores que intervienen. Por otro lado, Lau 

(2020) indica que la motivación se convierte en un factor clave en el desempeño 

laboral, porque muchas veces un colaborador insatisfecho tiene un pésimo 

rendimiento y por ende, no realiza sus actividades correctamente. El desempeño 

laboral, es uno de los problemas más abordados en los últimos años, son varios 

colaboradores, los que manifiestan sentirse desmotivados con la realización de 

cada una de sus labores. 

Fernández et al., (2021) establece que el desempeño laboral puede 

entenderse como el compromiso que asumen los trabajadores al realizar sus 

actividades durante un determinado periodo de tiempo, para alcanzar las metas 

alcanzadas por la organización. Muchas veces, diversos problemas en el contexto 

familiar, generan que el trabajador no se sienta con mucha energía al realizar sus 

actividades, por lo cual, su desempeño se suele ver seriamente afectado. De la 

misma manera, se indica que realizar acciones que van dirigidas a potenciar las 
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habilidades y capacidades de los colaboradores ayudará a poder obtener 

resultados más favorables.  

Por otra parte, según Chiavenato (2017) es importante evaluar los factores 

que podrían estar generando que el desempeño de los colaboradores no sea el 

esperado, por lo cual hace revisar sí su relación con sus compañeros es cordial o 

si quizá existe alguna insatisfacción con el salario o cualquier otro aspecto que le 

genera disconformidad. De esta forma, Warr et al. (2019) en términos generales, 

es necesario que las empresas realicen un diagnóstico cada cierto tiempo, para 

determinar si sus colaboradores se sienten, así también como evaluar si su 

desempeño sigue siendo el mismo o ha tenido algún cambio que ha perjudicado 

notoriamente a la organización.  

Sora et al. (2021) menciona que evaluando el desempeño laboral es una 

herramienta indispensable para cualquier empresa, mediante este diagnóstico, se 

permite determinar qué aspectos generan que los trabajadores no se comprometan 

con sus actividades laborales. Farr & Jacobs (2016) considera que es necesario 

que las empresas tomen en consideración la importancia de este término, para 

evitar deficiencias a nivel organizacional, indicando que se puede inferir que el 

talento humano representa un factor clave para toda organización. 

Chagray et al. (2020) indicar que es fundamental que el desempeño en las 

empresas destaque la relevancia de mantener una buena comunicación, con el fin 

de contar con colaboradores altamente motivados y comprometidos con la 

organización. El desempeño laboral, es crucial para el crecimiento de las 

organizaciones, término que hace referencia al compromiso que asume un 

colaborador en función a los valores y objetivos de una empresa. El desempeño y 

el compromiso que tenga el encargado de cada una de ellas, permite promover el 

cumplimiento de las metas propuestas. Del mismo modo, facilitará que la 

organización facilite el cumplimiento de la visión institucional, utilizando todos los 

medios que posee. 

Por esta razón, Bennett & Robinson (2020) el desempeño laboral presenta 

las siguientes dimensiones motivación, liderazgo, responsabilidad, formación y 

desarrollo. La motivación permite determinar qué aspectos influyen de manera 
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intrínseca o extrínseca sobre una determinada acción. El liderazgo, determinar si 

los colaboradores asumen con responsabilidad esta función, sobre todo al trabajar 

con equipos de trabajo (Gruys, et al., 2020).  

La responsabilidad, permite identificar el nivel de compromiso de los 

colaboradores al realizar las actividades asignadas en una empresa y por último la 

formación y desarrollo continuo de las personas que trabajan juntas para mejorar 

su desempeño en una empresa (Dermawan & Handayani, 2019). Por lo tanto, es 

necesario que las empresas, establezcan diversos mecanismos y estrategias que 

permitan que sus colaboradores se sientan comprometidos con cada una de sus 

actividades y puedan lograr desempeñarse satisfactoriamente, resulta importante 

que se realicen estudios constantes para establecer acciones como solución a esta 

problemática (Jyoti & Sharma, 2017).  

Es importante destacar, que cuando un colaborador se siente abrumado en 

un centro de trabajo, por diversos factores, sobre todo por la falta de comunicación, 

su desempeño sería deficiente y por ende trabajaría desmotivado y sin ganas de 

realizar sus actividades de forma positiva, es por ello, que se deben establecer 

acciones que permitan fortalecer la comunicación entre los colaboradores. Sin 

embargo, cuando algunos funcionarios, jefes o directivos se centran en el público 

externo y dejan de lado las acciones vinculadas al público interno (colaboradores) 

se comete un serio error, debido a que la comunicación debe iniciar desde el interior 

para proyectar aspectos positivos en el usuario (Jyoti & Sharma, 2017).  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo 

La investigación actual se centra en un enfoque cuantitativo que se distingue 

por emplear técnicas y métodos estadísticos para recopilar datos. El enfoque 

cuantitativo, se basa en el análisis numérico para la comprobación de hipótesis y 

dar respuesta a la respuesta de investigación (Hernández et al., 2018). En el 

proceso de la investigación, se decidió hacer uso de este enfoque, debido a que los 

instrumentos que se emplearon para recoger información de los informantes, 

utilizaron los procesos estadísticos correspondientes, para su respectivo análisis.  

Asimismo, fue de nivel básica, según Hernández et al. (2018) consideró 

como soporte básico los conceptos de autores que ayudaron a justificar la medición 

de cada una de las variables. Este tipo de investigación ayudó a la institución 

conocer sus deficiencias, sobre todo las debilidades que tienen en las variables 

seleccionadas. De la misma forma, fue de tipo correlacional, porque se estableció 

la relación entre las variables incluidas en este estudio; es decir, por medio de la 

realización de un procesamiento estadístico permitió validar la existencia de la 

relación entre los ítems establecidos. 

3.1.2 Diseño  

Según Ventura (2019) manifiesta que el diseño fue no experimental – 

transversal, porque el investigador no generó ninguna manipulación de la base de 

datos, o realidad analizada. Y fue transversal, porque se hizo un levantamiento de 

información por única vez. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Comunicación interna (Cuantitativa) Definición conceptual 

• Definición conceptual: Para King (2021) la comunicación interna, se 

relata a las diversas actividades realizadas en una empresa, con la finalidad 

de vincular a las diversas áreas mediante los diversos canales de 

comunicación que funcionan en una empresa, desde los diversos niveles. 
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Es importante considerar que es una de las variables más estudiadas por 

investigadores organizacionales. Es importante porque nos permite 

detectar algunos problemas internos que se generan por una mala 

comunicación, los cuales de no ser resueltos pueda afectar el 

funcionamiento de una empresa. 

• Definición Operacional: La variable se operacionalizó mediante sus 

dimensiones comunicación ascendente, comunicación descendente, 

comunicación trasversal y comunicación horizontal.  

• Escala de Medición: Ordinal  

Variable 2: Desempeño laboral (Cuantitativa)  

• Definición conceptual: El desempeño laboral se refiere al grado de 

eficiencia de los colaboradores de los colaboradores en una organización, lo 

cual está representada, por sus habilidades y cumpliendo en cada una de 

sus actividades propias de la empresa (Chong, et al., 2020).  

• Definición Operacional: La variable se operacionalizó mediante sus 

dimensiones: motivación, liderazgo, responsabilidad, y formación y 

desarrollo.  

• Escala de Medición: Ordinal 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población: Según Otzen & Manterola (2017) el poblamiento es el 

conjunto de personas, animales, objetivos o cualquier elemento que forman parte 

de una investigación y que pueden ser contabilizados. También, se le conoce con 

el nombre de universo. La población está conformada por 130 colaboradores de las 

diversas áreas de una municipalidad de la región Lambayeque.  

3.3.2. Muestra: En vista que la población es finita, se aplicó un censo por lo 

cual todos los colaboradores formaron parte de la investigación, siendo el total de 

los 130 colaboradores. 

3.3.3. Muestreo: Se utilizó un tipo de muestreo no experimental, porque no 

se empleó alguna fórmula para estimar el total de la muestra. 
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3.3.4. Unidad de análisis: Colaboradores de una municipalidad distrital de 

la región Lambayeque.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se utilizaron encuestas, como método de recolección de datos. Está técnica 

consiste en obtener información de un grupo de informantes, mediante una serie 

de interrogantes, abordadas con diversos tipos de escalas, con el objetivo de 

obtener datos que sean de utilidad para la investigación (Krippendorff, 2018). Es 

decir, esta técnica permitió conocer cuál fue la percepción que el colaborador tuvo 

sobre la realidad existente en la municipalidad. 

Asimismo, el instrumento es una herramienta que ayudó al investigador 

contar con el total de los datos que fueron necesarios para poder medir el 

comportamiento de las variables. Por tanto, se seleccionó por instrumento el 

cuestionario para la variable comunicación interna y otro para la variable 

desempeño laboral. 

De la misma manera, la validez es una forma de poder conocer si los 

instrumentos que fueron propuestos si son los más adecuados para la correcta 

aplicación, y análisis de la información. Y se obtuvo por confiabilidad, con la 

finalidad poder conocer la veracidad e idoneidad de cada uno de los datos que 

fueron recolectados, señalando que se hizo por medio del alfa de Cronbach que es 

un indicador de evaluación, desarrollado con la base datos obtenida de los 

cuestionarios y procesados en el SPSS. 

3.5. Procedimientos 

Para la presente investigación, se tomaron en cuenta los siguientes pasos: 

Se seleccionó la población de estudio, en este caso a los colaboradores de la 

municipalidad de la región Lambayeque. Posteriormente se tomó una muestra de 

la población. Asimismo, se elaboró los cuestionarios relacionados a las variables 

de estudio (comunicación interna y desempeño laboral). Posteriormente, se aplicó 

los instrumentos a la muestra seleccionada, mediante Google drive.  
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3.6. Método de análisis de datos 

El tratamiento de la información, siguió un proceso descriptivo, haciendo uso 

de programas estadísticos como el Excel y el SPSS, los cuales permitieron tabular 

la información y por ende obtener tablas y figuras, que nos permitieron determinar 

e interpretar la información obtenida de nuestros informantes. 

3.7. Aspectos éticos 

Solari (2018) establece los siguientes principios éticos en la investigación: 

Se procuró que los participantes formaron parte de la investigación sean tratados 

con gran respeto y estén protegidos en todo momento, por lo cual se evitó revelar 

su identidad, cumpliéndose el valor fundamental de la confidencialidad, además del 

respeto a las personas.  Asimismo, Se respetó cada una de las respuestas de los 

encuestados, evitando cuestionar sus argumentos, por lo cual, se evitó manipular 

o alterar la información, con fines ajenos a la investigación, tomándose en cuenta 

el principio ético de beneficencia. Y se empleó el criterio de justicia, porque los 

participantes fueron tratados con igualdad. 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1 Niveles de la variable comunicación interna 

Niveles de la variable comunicación interna 

      Nota. Total, de participante 150 
 
    
       

En la Tabla 1, al determinar los niveles de la variable, verá lo siguiente: 

comunicación interna, se pudo identificar un nivel alto en un 46%, el nivel 

promedio en 32% y el 22% en un nivel bajo. Lo cual nos permite identificar que 

la comunicación interna se desarrolla en un nivel favorable dentro de la 

institución. 

 

  
Tabla 2 Niveles de la variable desempeño laboral 

Niveles de la variable desempeño laboral. 

      Nota. Total, de participante 150 
 

 

Los niveles de las variables de desempeño laboral se muestran en la tabla 2, se 

puede observar un nivel alto en un 36%, un nivel medio con un 33% y un nivel 

bajo en un 31%. Lo cual nos permita considerar que el desempeño laboral de 

los colaboradores registra buenos niveles, sin embargo, el nivel bajo tiene un 

resultado considerable, no obstante, esto podría generar un problema para la 

institución. 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Alto 69 46% 

Promedio 48 32% 

Bajo 33 22% 

Total 150 100% 

Categoría Frecuencia  Porcentaje  

Alto 54 36% 

Medio 49 33% 

Bajo 47 31% 

Total 150 100% 
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Tabla 3 Relación entre las variables comunicación interna y clima laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

Prueba de hipótesis. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota:  Resultados obtenidos de la aplicación del cuestionario aplicado a los 

colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 

Hipótesis general: Existe relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la 

región Lambayeque.  

 

Hipótesis nula: La comunicación interna no tiene ningún impacto en el 

desempeño laboral de los colaboradores en una Municipalidad distrital de la 

región Lambayeque. 

En la Tabla 3 se muestra una relación significativa entre las variables de 

comunicación interna y el desempeño (.758), Se puede afirmar que, si se 

gestiona adecuadamente la comunicación en la municipalidad, el desempeño 

laboral de los trabajadores será óptimo., llegando a registrar niveles muy altos. 

Por lo tanto, se acepta la hipótesis general que indica que existe relación entre 

las variables comunicación interna y desempeño en los colaboradores de una 

Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 

 

 

 

 

 

 VA1 VA2 

Com. int Correlación de Pearson 1 .758* 

Sig. (bilateral)        .000 

N 150      150 

Dese. lab Correlación de Pearson .758*         1 

Sig. (bilateral) .000  

N 150       150 
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Tabla 4 Relación entre la dimensión comunicación descendente y clima laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 

Relación entre la dimensión comunicación ascendente y desempeño en los 

colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 VA1 VA2 

Com. des Correlación de Pearson 1 .629* 

Sig. (bilateral)  .05 

N 150 150 

Dese. lab Correlación de Pearson .629* 1 

Sig. (bilateral) .05  

N 150 150 

      Nota. Total, de participante 150 
 

En la tabla 4, se observa que existe una relación media significativa entre la 

dimensión comunicación ascendente y desempeño (.629), por lo cual podemos 

afirmar que, si la comunicación ascendente en la municipalidad se gestiona en 

un nivel medio, por ende, el desempeño laboral registrará los mismos niveles.  

 

Tabla 5 Relación entre la dimensión comunicación descendente y clima laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 

Relación entre la dimensión comunicación descendente y desempeño en los 

colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 VA1 VA2 

Com. des Correlación de Pearson 1 .548* 

Sig. (bilateral)  .05 

N 150 150 

Dese. lab Correlación de Pearson .548* 1 

Sig. (bilateral) .05  

N 150 150 

        Nota. Total, de participante 150 
  

En la tabla 5, se observa que existe una relación media significativa entre la 

dimensión comunicación descendente y desempeño (.548), por lo cual podemos 

afirmar que, si la comunicación descendente en la municipalidad se gestiona en 

un nivel medio, por ende, el desempeño laboral registrará los mismos niveles.  
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Tabla 6  entre la dimensión comunicación horizontal y clima laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 

Relación entre la dimensión comunicación horizontal y desempeño en los 

colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 VA1 VA2 

Com. hori. Correlación de Pearson 1 .784* 

Sig. (bilateral)  .05 

N 150 150 

Dese. lab Correlación de Pearson .784* 1 

Sig. (bilateral) .05  

N 150 150 

 

En la tabla 6, muestra una relación significativa entre la dimensión 

comunicación horizontal y desempeño (.784), por lo cual podemos afirmar que, 

si la comunicación horizontal en la municipalidad se gestiona correctamente el 

desempeño que tendrán los colaboradores será favorable, siendo un factor 

positivo para la institución. 
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Tabla 7 

Relación entre la dimensión comunicación transversal y desempeño en los 
colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque. 

 VA1 VA2 

Com. 
trans. 

Correlación de Pearson 1 .926* 

Sig. (bilateral)  .05 

N 150 150 

Dese. lab Correlación de Pearson .926* 1 

Sig. (bilateral) .05  

N 150 150 

      Nota. Total, de participante 150 
 

En la tabla 7, se analiza que existe una relación significativa entre las 

variables comunicación transversal y desempeño (.926), por lo cual podemos 

afirmar que, si la comunicación transversal en la municipalidad se gestiona 

correctamente el desempeño que tendrán los colaboradores será favorable, 

siendo un factor positivo para la institución. 
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V. DISCUSIÓN 

En relación a la verificación de hipótesis, la investigación confirmó la 

hipótesis general que sugiere que hay una relación entre la comunicación interna y 

el clima laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región 

Lambayeque. Esto se debe a que se encontró una relación altamente significativa 

entre estas variables (.758). Resultados que coinciden con lo expuesto por 

Espinoza (2019) quién estudió la relación entre las variables comunicación 

organizacional y desempeño laboral en el área administrativa de una municipalidad 

de Ecuador, en donde se identificó que existe una relación altamente significativa 

entre ambas variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por lo cual, 

podemos afirmar que si los niveles de comunicación organizacional son favorables, 

por ende el desempeño de los colaboradores seguirá el mismo trayecto, generando 

un buen clima de trabajo. Los hallazgos también, coinciden con lo indicado por 

Reátegui (2020) quién estudió la relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los trabajadores de una Municipalidad en Tarapoto, en 

donde los resultados permitieron evidenciar que existe una relación inversa 

significativa entre ambas variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por 

lo cual, podemos afirmar que si los niveles de comunicación interna son favorables, 

por ende el desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, generando 

un buen clima de trabajo. 

Se puede observar, en la tabla 4, que hay una relación media significativa 

entre la dimensión de comunicación ascendente y el clima laboral (.629), con 

relación, a la comunicación ascendente, se puede describir como aquella destinada 

a los niveles más bajos a nivel de jerarquía en una empresa (Cervera, 2018). Es 

importante destacar, que cuando un colaborador se siente abrumado en un centro 

de trabajo, por diversos factores, sobre todo por la falta de comunicación, su 

desempeño sería deficiente y por ende trabajaría desmotivado y sin ganas de 

realizar sus actividades de forma positiva, es por ello, que se deben establecer 

acciones que permitan fortalecer la comunicación entre los colaboradores. Sin 

embargo, cuando algunos funcionarios, jefes o directivos se centran en el público 

externo y dejan de lado las acciones vinculadas al público interno (colaboradores) 

se comete un serio error, debido a que la comunicación debe iniciar desde el interior 
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para proyectar aspectos positivos en los clientes o público objetivo (Jyoti & Sharma, 

2017).  

En la tabla 5, se observa que existe una relación media significativa entre la 

dimensión comunicación descendente y clima laboral (.548), es importante precisar 

que la comunicación descendente, se caracteriza, La comunicación que emana de 

los altos niveles de una organización debe ser asertiva y formal, con el objetivo de 

ser comprendida por las diferentes áreas (Pongton & Suntrayuth, 2019). 

En la tabla 6 se observa que existe una relación significativa entre la 

dimensión comunicación horizontal y clima laboral (.784), la comunicación 

horizontal, se da entre los colaboradores de una empresa, o entre jefes de una 

misma empresa, pero de diversas áreas, por lo general, no hay una relación entre 

ellos, pero si se establece algún vínculo para compartir información, atender 

solicitudes, etc (Van, 2018). En este caso, son las ideas que proponen los 

colaboradores de diversas áreas con el objetivo de mejorar su desempeño. 

En la tabla 7, se observa que existe una relación significativa entre las 

variables comunicación transversal y desempeño (.926), la comunicación 

transversal, se caracteriza, por la forma en que como se interpreta el mensaje a 

través de las diversas áreas de una empresa (Papic, 2019). Por lo general, muchas 

empresas se preocupan por ser competitivas, innovadoras y destacar frente a la 

competencia. Sin embargo, es importante tomar especial atención al capital 

humano, porque muchas veces, la falta de comunicación, puede generar 

condiciones que puedan afectar el desempeño laboral de los colaborades y el nivel 

de productividad de las empresas (Charry, 2018).  

 

De los trabajos citados anteriormente, se está de acuerdo con lo establecido 

por el autor Concepción (2021) al indicar que en sus resultados estadísticos, se 

comprobó que si existe una alta relación muy significativa entre ambas variables, 

manifestando que comunicación interna  es primordial, cuando en una organización 

existen ciertas deficiencias que puede afectar a los colaboradores y por ende el 

desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio problema para 
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cualquier organización, y el desempeño laboral en los colaboradores de una 

Municipalidad demostrará que los colaboradores si están de acuerdo con el 

ambiente de trabajo, indicando que la relación que tiene entre los mismos 

compañeros de trabajo si son adecuados evidenciando el buen ambiente de 

trabajo. 

También se coincide con los autores Ganchozo & Moreira (2021) debido que 

en reporte realizado determinaron que, si existe una relación alta y positiva entre 

las variables comunicación interna y desempeño laboral en una entidad pública, al 

manifestar esto se demuestra que se logra aceptar la hipótesis general del estudio, 

manifestando que si los niveles de comunicación interna son favorables. Estando 

de acuerdo, que la satisfacción laboral de los colaboradores seguirá el mismo 

trayecto, generando un buen clima de trabajo. Manifestando que la comunicación 

interna es esencial, cuando en una entidad existen ciertas deficiencias que puede 

afectar a los colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo 

cual representaría un serio problema para cualquier compañía, y estando de 

acuerdo que esto afecta directamente el desempeño de los colaboradores. 

De la misma manera, se concuerda con el autor Morales (2020) debido que 

en su estudió estableció que, si existe una relación significativa alta entre las 

variables comunicación organizacional y desempeño laboral en una dependencia 

gubernamental en México, sobre todo porque obtuvo como puntaje de significancia 

un valor de p=0,001 que por ser menor a 0,05 se aceptó la hipótesis. El resultado 

permitió evidenciar que existe una relación positiva significativa entre ambas 

variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por lo cual, podemos afirmar 

que, si los niveles de comunicación son favorables, por ende, el desempeño de los 

colaboradores seguirá el mismo trayecto, generando un buen clima de trabajo. 

Aceptando la postura del autor, sobre todo al mencionar que es importante, que las 

instituciones gestionen adecuadas estrategias de comunicación para mantener 

motivados a sus colaboradores y por ende mejoren su desempeño laboral. La 

comunicación interna es importante, cuando en una organización existen ciertas 

deficiencias que puede afectar a los colaboradores y por ende el desempeño 

tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio problema para cualquier 

compañía. 
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Entre otros de los autores que se acepta los hallazgos es con el autor 

Morales (2020) al revelar en su estudio que, si hay una relación entre las variables 

comunicación organizacional y desempeño laboral en una dependencia 

gubernamental en México, estando de acuerdo por llegar a la misma conclusión de 

la investigación. Sobre todo, al aceptar, que el resultado permitió evidenciar que 

existe una relación positiva significativa entre ambas variables, aceptando la 

hipótesis general del estudio, por lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de 

comunicación son favorables, por ende, el desempeño de los colaboradores 

seguirá el mismo trayecto, generando un buen clima de trabajo. Por tanto, se 

concuerda que las instituciones que gestionen adecuadas estrategias de 

comunicación para mantener motivados a sus colaboradores y por ende mejoren 

su desempeño laboral, debido que cuando en una organización existen ciertas 

deficiencias que puede afectar a los colaboradores y por ende el desempeño 

tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio problema para cualquier 

compañía. 

Se está de acuerdo con el autor Espinoza (2019) debido que su estudio 

revela que sí existe relación entre las variables comunicación organizacional y 

desempeño laboral en el área administrativa de una municipalidad de Ecuador. 

Aceptando los resultados que podemos mostrar están relacionados, altamente 

significativa entre ambas variables, aceptando la hipótesis general del estudio, por 

lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación organizacional son 

favorables. Por ende, se está de acuerdo con que el desempeño de los 

colaboradores seguirá el mismo trayecto, generando un buen clima de trabajo, 

teniendo una relación entre la comunicación ascendente con el desempeño, es 

importante destacar que en los niveles de comunicación en una municipalidad 

deben ser favorables, para lograr que los trabajadores puedan informar 

correctamente los procesos que se desarrollan en cada área y por ende lograr una 

gestión exitosa.  

Entre otros de los autores que se acepta fue con el autor Maza (2019) debido 

que el autor, tuvo por resultados del estudio que si se cuenta con la relación entre 

la comunicación interna y el desempeño laboral en una Institución pública de Lima.  

Asimismo, se acepta con los resultados muestran que existe una relación 
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significativa entre las dos variables, aceptando hipótesis general del estudio, por lo 

cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación interna son altos, por 

ende, el desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, generando 

un buen clima de trabajo. Sobre todo, porque en la prueba de Pearson se demostró 

que existe relación alta por contar con una significancia menor de 0,05, y por haber 

obtenidos un coeficiente de 0,872, esto quiere decir, que si la municipalidad emplea 

medios de comunicación eficiente promoverá la participación activa y compromiso 

por sus colaboradores, indicando que si la organización emplea algún tipo de 

estrategia que permita promover la comunicación permitirá tener un mayor 

resultado en el desempeño laboral, debido que tendrá un impacto positivo. 

También, se concuerda con el autor Serna (2019) debido que en su estudio 

la relación entre la comunicación interna y el desempeño laboral en una 

Municipalidad de Puno, mencionando que en sus resultados confirmaron una 

correlación positiva, aceptando la hipótesis general del estudio, por lo cual, 

podemos afirmar que, si los niveles de comunicación interna son altos, por ende, el 

desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, generando un buen 

clima de trabajo. Aceptando, que en la prueba de Spearman demostró que si existe 

una relación alta, por contar con un coeficiente de 0.785, mencionando que al 

aplicar mecanismos de comunicación entre las áreas, permitirá evitar la creación 

de conflictos, coincidiendo con los resultados estadístico que arrojó el estudio con 

el investigador. 

Entre otros de los autores que se concuerdan es con el autor Sánchez (2022) 

debido que en su estudio menciona que sí existe relación entre el clima 

organizacional y el desempeño del personal administrativo en el municipio de 

Lambayeque. Sobre todo, por tener datos obtenidos demuestran claramente que, 

aceptando las hipótesis generales del estudio, existe una fuerte correlación positiva, 

por lo cual, podemos afirmar que si los niveles de clima organizacional, por ende, 

el desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, generando 

colaboradores satisfechos y comprometidos con su trabajo. Aceptando, que la 

comunicación interna en una organización existe ciertas deficiencias que puede 

afectar a los colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo 

cual representaría un serio problema para cualquier compañía. 
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Se coincidió con el equipo de investigadores Aragón, et al. (2019) estudiaron 

el desempeño laboral en trabajadores del área administrativa de una Municipalidad 

de la región Lambayeque. Los resultados revelaron contar con una débil 

comunicación, generando diversas controversias relacionadas con el buen 

funcionamiento de la organización, aceptando que la comunicación interna es 

fundamental, cuando en una organización existen ciertas deficiencias que puede 

afectar a los colaboradores y por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo 

cual representaría un serio problema a la organización, coincidiendo que existe una 

relación entre las razones de la problemática, es por el desinterés por los 

responsables del área, sobre todo porque la ausencia de compromiso. 

Sin embargo, no se concuerdan son con Aragon & Pacco (2021) 

estableciendo que existente entre la comunicación interna y el desempeño laboral 

en una empresa financiera del sector público de Arequipa, discrepando con los 

resultados porque en el análisis estadístico logró demostraron una existe una 

correlación negativa entre las dos variables, aceptando la hipótesis general del 

estudio, por lo cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación interna 

no son favorables, por ende, el desempeño de los colaboradores se vería 

afectando, generando un mal clima de trabajo, mencionando rechazar la postura 

de los autores porque no se tiene la misma realidad problemática. 

Del mismo modo, no se concuerda con el autor Reátegui (2020) al señalar 

que en el estudió encontró que la relación entre la comunicación interna y el 

desempeño laboral de los trabajadores de una Municipalidad en Tarapoto, debido 

porque en los resultados muestran un caso donde existe una relación inversa 

significativa entre las dos variables., aceptando hipótesis general del estudio, por lo 

cual, podemos afirmar que, si los niveles de comunicación interna son favorables, 

por ende, el desempeño de los colaboradores seguiría el mismo trayecto, 

generando un buen clima de trabajo. Rechazando los resultados estadísticos, 

encontrados mencionando que la comunicación interna promueve que en una 

organización existen ciertas deficiencias, que puede afectar a los colaboradores y 

por ende el desempeño tendría niveles muy bajos, lo cual representaría un serio 

problema para cualquier compañía. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Los colaboradores de una Municipalidad distrital de la región Lambayeque 

existe una relación entre las variables de comunicación interna y clima 

laboral. Esto se debe a que se ha establecido una relación altamente 

significativa entre estas variables (.758).  

2. Existe una relación media significativa entre la dimensión comunicación 

ascendente y clima laboral (.629). por lo cual podemos afirmar que, si la 

comunicación ascendente en la municipalidad se gestiona en un nivel 

medio, por ende, el desempeño laboral registrará los mismos niveles. 

3. Existe una relación media significativa entre la dimensión comunicación 

descendente y clima laboral (.548), por lo cual podemos afirmar que, si la 

comunicación descendente en la municipalidad se gestiona en un nivel 

medio, por ende, el desempeño laboral registrará los mismos niveles.  

4. Existe una relación significativa entre entre la dimensión comunicación 

horizontal y clima laboral (.784), por lo cual podemos afirmar que, si la 

comunicación transversal en la municipalidad se gestiona correctamente 

el desempeño que tendrán los colaboradores será favorable, siendo un 

factor positivo para la institución. 

5. Existe una relación significativa entre las variables comunicación 

transversal y clima laboral (.926), por lo cual podemos afirmar que, si la 

comunicación transversal en la municipalidad se gestiona correctamente 

el desempeño que tendrán los colaboradores será favorable, siendo un 

factor positivo para la institución. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda a las municipalidades, implementar un área de 

Comunicación para atender las sugerencias o posibles altercados por 

parte de los colaboradores, para lograr que sientan que la empresa 

se preocupa por su bienestar y lograr influir de manera positiva en su 

desempeño.  

2. Se recomienda a los jefes y líderes de la empresa del sector público, 

que fomenten el compañerismo entre los colaboradores, asimismo 

saber escuchar las sugerencias que puedan tener para mejorar su 

trabajo y fortalecer un buen desempeño laboral.  

3. Implementar talleres de integración en la empresa, para lograr que se 

pueda fortalecer la comunicación y el compañerismo entre los 

colaboradores, para evitar de esta manera que puedan generarse 

algunos altercados a causa de un mal clima laboral.  

4. Se recomienda a los directivos de la municipalidad aplicar la 

propuesta de Comunicación para mejorar el desempeño laboral 

dentro de la organización, para lograr trabajadores satisfechos y 

comprometidos con su trabajo. 
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ANEXOS 
 

 
Anexo N° 1: Validación del instrumento de recolección de datos por un experto 

 

JUICIO DE EXPERTO 1 
 

1. Identificación del Experto 

Nombre y Apellidos: Heredia Llatas Flor Delicia 

Centro laboral: Universidad César Vallejo 

Título profesional: Licenciada en Administración 

Grado: Doctora 

Mención: Educación 

Institución donde lo obtuvo: Universidad César Vallejo 

 
2. Instrucciones 

Estimado(a) especialista, a continuación, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que evaluar 

con criterio ético y estrictez científica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo Nº 1). 

Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorías contempladas en el cuadro: 

1: Inferior al básico 2: Básico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente 

 

3. Juicio de experto 

 
4. Escala de validación 
 

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta 

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100% 

El instrumento de investigación está observado El instrumento de 

investigación requiere 

reajustes para su 

aplicación 

El instrumento de 

investigación está apto 

para su aplicación 

Interpretación: Cuanto más se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habrá en la validez 

Nota: Índice de validación del juicio de experto (IVJE) = [puntaje obtenido / 75] x 100=  100 
 
5. Conclusión general de la validación y sugerencias  

En coherencia con el nivel de validación alcanzado: El instrumento cumple lo necesario para ser 

aplicado. 



6. Constancia de Juicio de experto

El que suscribe, Dra. Flor Delicia Heredia Llatas, identificado con DNI. Nº 41365424 

certifico que realicé el juicio del experto al instrumento diseñado por la estudiante 

Carlos Adrián Yepes Chumán, en la investigación denominada: Comunicación interna 

y desempeño laboral entre colaboradores de una Municipalidad Distrital de la Región 

Lambayeque.  

INDICADORES CATEGORÍA 

1 2 3 4 5 

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto
teórico de forma (visión general)

x 

2. Coherencia entre dimensión e indicadores (visión general) x 

3. El número de indicadores, evalúan las dimensiones y por
consiguiente la variable seleccionada (visión general)

x 

4. Los ítems están redactados en forma clara y precisa, sin
ambigüedades (claridad y precisión)

x 

5. Los ítems guardan relación con los indicadores de las
variables(coherencia)

x 

6. Los ítems han sido redactados teniendo en cuenta la prueba
piloto (pertinencia y eficacia)

x 

7. Los ítems han sido redactados teniendo en cuenta la validez
de contenido

x 

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la
contaminación de las respuestas (control de sesgo)

x 

9. Los ítems han sido redactados de lo general a lo
particular(orden)

x 

10. Los ítems del instrumento, son coherentes en términos de
cantidad(extensión)

x 

11. Los ítems no constituyen riesgo para el 
encuestado(inocuidad)

x 

12. Calidad en la redacción de los ítems (visión general) x 

13. Grado de objetividad del instrumento (visión general) x 

14. Grado de relevancia del instrumento (visión general) x 

15. Estructura técnica básica del instrumento (organización) x 

Puntaje parcial x 

Puntaje total 73 



  

 
 

 

 
 
Anexo N° 2: Validación del instrumento de recolección de datos por un experto 

JUICIO DE EXPERTO 2 
 

1. Identificación del Experto 

Nombre y Apellidos: Milagros Patricia del Castillo Ramirez   

Centro laboral: Universidad Tecnológica del Perú 

Título profesional: Arquitecta  

Grado: Maestro 

Mención: Gestión Pública 

Institución donde lo obtuvo: Universidad Cesar Vallejos 

 

2. Instrucciones 

Estimado(a) especialista, a continuación, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes que 

evaluar con criterio ético y estrictez científica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo Nº 1). 

Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorías contempladas en el cuadro:  

1: Inferior al básico 2: Básico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente 

 
3. Juicio de experto 
 

INDICADORES CATEGORÍA 

1 2 3 4 5 

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto teórico 
de forma (visión general)  

    x 

2. Coherencia entre dimensión e indicadores (visión general)      x 

3. El número de indicadores, evalúan las dimensiones y por 
consiguiente la variable seleccionada (visión general)  

    x 

4.     Los ítems están redactados en forma clara y precisa, sin 
ambigüedades (claridad y precisión)  

    x 

5. Los ítems guardan relación con los indicadores de las 
variables(coherencia)  

    x 

6. Los ítems han sido redactados teniendo en cuenta la prueba 
piloto (pertinencia y eficacia)  

    x 

7. Los ítems han sido redactados teniendo en cuenta la validez de 
contenido  

    x 

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la 
contaminación de las respuestas (control de sesgo)  

    x 

9.    Los ítems han sido redactados de lo general a lo 
particular(orden)  

    x 

10. Los ítems del instrumento, son coherentes en términos de 
cantidad(extensión)  

    x 

11. Los ítems no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad)      x 

12. Calidad en la redacción de los ítems (visión general)      x 



  

 
 

13. Grado de objetividad del instrumento (visión general)      x 

14. Grado de relevancia del instrumento (visión general)      x 

15. Estructura técnica básica del instrumento (organización)      x 

Puntaje parcial     x 

Puntaje total 75 
 

4. Escala de validación 
 

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta 

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100% 

El instrumento de investigación está observado El instrumento de 

investigación requiere 

reajustes para su 

aplicación 

El instrumento de 

investigación está apto 

para su aplicación 

Interpretación: Cuanto más se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habrá en la validez 
 

Nota: Índice de validación del juicio de experto (IVJE) = [puntaje obtenido / 75] x 100=  100 
 
5. Conclusión general de la validación y sugerencias  

En coherencia con el nivel de validación alcanzado: El instrumento está correctamente diseñado y 

redactado, por lo cual está listo para ser aplicado. 

 

6. Constancia de Juicio de experto 

El que suscribe, Mg. -Milagros Patricia del Castillo Ramirez identificado con DNI. Nº72928660 certifico 

que realicé el juicio del experto al instrumento diseñado por Carlos Adrian Yepes Chuman, en la 

investigación denominada: Comunicación interna y desempeño laboral entre colaboradores de una 

Municipalidad Distrital de la Región Lambayeque. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 



  

 
 

 
 
 
 

Anexo N° 3: Validación del instrumento de recolección de datos por un experto 

JUICIO DE EXPERTO 3 
 
 

1. Identificación del Experto 

Nombre y Apellidos: Veliz Lluncor Oscar Eduardo  

Centro laboral: Universidad Tecnológica del Perú  

Título profesional: Licenciado en Ciencias de la 

Comunicación Grado: Maestro  

Mención: Investigación y docencia  

Institución donde lo obtuvo: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo  

 

2. Instrucciones 

Estimado(a) especialista, a continuación, se muestra un conjunto de indicadores, el cual tienes 

que evaluar con criterio ético y estrictez científica, la validez del instrumento propuesto (véase anexo Nº 

1).  

Para evaluar dicho instrumento, marca con un aspa(x) una de las categorías contempladas en el 

cuadro:  

1: Inferior al básico 2: Básico 3: Intermedio 4: Sobresaliente 5: Muy sobresaliente 
 
3. Juicio de experto 
 

INDICADORES CATEGORÍA 

1 2 3 4 5 

1. Las dimensiones de la variable responden a un contexto 
teórico de forma (visión general) 

    x 

2. Coherencia entre dimensión e indicadores (visión general)     x 

3. El número de indicadores, evalúan las dimensiones y por 
consiguiente 

la variable seleccionada (visión general) 

    x 

4. Los ítems están redactados en forma clara y precisa, sin 
ambigüedades (claridad y precisión) 

    x 

5. Los ítems guardan relación con los indicadores de las 
variables(coherencia) 

    x 

6. Los ítems han sido redactados teniendo en cuenta la 
prueba piloto (pertinencia y eficacia) 

    x 

7. Los ítems han sido redactados teniendo en cuenta la validez 
de contenido 

    x 

8. Presenta algunas preguntas distractoras para controlar la 
contaminación de las respuestas (control de sesgo) 

    x 

9. Los ítems han sido redactados de lo general a lo 
particular(orden) 

    x 



  

 
 

 
 

4. Escala de validación 
 

Muy baja Baja Regular Alta Muy Alta 

00-20 % 21-40 % 41-60 % 61-80% 81-100% 

El instrumento de investigación está observado El instrumento de 

investigación requiere 

reajustes para su 

aplicación 

El instrumento de 

investigación está 

apto para su aplicación 

Interpretación: Cuanto más se acerque el coeficiente a cero (0), mayor error habrá en la validez 

 

Nota: Índice de validación del juicio de experto (IVJE) = [puntaje obtenido / 75] x 100= 100 
 
 

5. Conclusión general de la validación y sugerencias 

En coherencia con el nivel de validación alcanzado: El instrumento está correctamente diseñado y 

redactado, por lo cual está listo para ser aplicado.  

 

6. Constancia de Juicio de experto 

El que suscribe, Mg. Oscar Eduardo Veliz LLuncor identificado con DNI. Nº45841580 certifico que 

realicé el juicio del experto al instrumento diseñado por Carlos Adrian Yepes Chuman, en la 

investigación denominada: Comunicación interna y desempeño laboral entre colaboradores de 

una Municipalidad Distrital de la Región Lambayeque.  

 

 
 
 

10. Los ítems del instrumento, son coherentes en 
términos de cantidad(extensión) 

    x 

11. Los ítems no constituyen riesgo para el encuestado(inocuidad)     x 

12. Calidad en la redacción de los ítems (visión general)     x 

13. Grado de objetividad del instrumento (visión general)     x 

14. Grado de relevancia del instrumento (visión general)     x 

15. Estructura técnica básica del instrumento (organización)     x 

Puntaje parcial     x 

Puntaje total 75 



  

 
 

 

Anexo N° 4: Operacionalización de variables 

 

Variables 
 

Dimensiones Indicadores Categorías Técnicas e 
instrumentos de 
recolección de 

datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comunicaci

ón Interna 

 

Comunicación 

descendente 

Manifestación de 

objetivos  

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta/ 

Cuestionario  

Constante reuniones 

informativas 

 

 

Comunicación 

ascendente 

Se toma en cuenta 

su opinión, ideas 

y sugerencias. 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

Comunicación directa  

de subordinados   

 

 

 

 

 

Comunicación 

trasversal 

 

Se da una 

comunicación entre 

mis compañeros de 

trabajo que permite el 

desarrollo de buenas 

relaciones 

interpersonales. 

 

 

 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca  

 

 

 

 

 

 

 

Desempeño 

laboral 

 Comunicación entre 

administrativos  

 

 

 

 

 

Comunicación 

horizontal 

e informa mediante 

correo sobre el uso de 

herramientas 

tecnológicas que 

permiten la 

comunicación fluida 

dentro de la 

municipalidad 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 
 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca. 

 

Considera que la 

comunicación a través 

del correo o materiales  

impresos es efectiva. 

 

 

 

Información útil y 

precisa. 



  

 
 

 Anexo N° 5: Matriz de consistencia de la Investigación 
 
 

Título de la investigación: Comunicación interna y su relación con el desempeño laboral en los colaboradores de una Municipalidad distrital 

de la región Lambayeque. 

Problema general Objetivo general Variable Metodología 

¿Cuál es la relación que 

existe entre la comunicación 

interna y el desempeño 

laboral en los colaboradores 

de una Municipalidad distrital 

de la región Lambayeque? 

Determinar la relación entre 

la comunicación interna y el 

desempeño laboral en los 

colaboradores de una 

Municipalidad distrital de la 

región Lambayeque. 

 

 

 

 

Variable 1 

Comunicación interna 

 

Variable 2 

Desempeño laboral 

Paradigma y enfoque de investigación: 

Cuantitativo. 

b) Tipo de investigación:  

Correlacional. 

c)  Diseño de investigación: 

No experimental - transversal 

d) Población / 150 colaboradores 

e) Muestra: 150colaboradores. 

f) Muestreo: No probabilístico  

g) Técnicas de investigación 

Encuesta 

h) Instrumentos 

● Cuestionario de comunicación interna 

● Cuestionario de desempeño laboral 

 

Problemas específicos: Objetivos específicos: 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión comunicación 

ascendente y el desempeño 

laboral en los colaboradores de 

una Municipalidad distrital de la 

región Lambayeque? 

Determinar la relación entre la 

dimensión comunicación ascendente 

y el desempeño laboral en los 

colaboradores de una Municipalidad 

distrital de la región Lambayeque. 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión comunicación 

descendente y el desempeño laboral 

en los colaboradores de una 

Municipalidad distrital de la región 

Lambayeque? 

Determinar la relación entre la 

dimensión comunicación 

descendente y el desempeño laboral 

en los colaboradores de una 

Municipalidad distrital de la región 

Lambayeque. 



  

 
 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión comunicación horizontal y 

el desempeño laboral en los 

colaboradores de una Municipalidad 

distrital de la región Lambayeque? 

Determinar la relación entre la 

dimensión comunicación horizontal y 

el desempeño laboral en los 

colaboradores de una Municipalidad 

distrital de la región Lambayeque. 

¿Cuál es la relación entre la 

dimensión comunicación transversal 

y el desempeño laboral en los 

colaboradores de una Municipalidad 

distrital de la región Lambayeque? 

Determinar la relación entre la 

dimensión comunicación transversal 

y el desempeño laboral en los 

colaboradores de una Municipalidad 

distrital de la región Lambayeque. 
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Anexo N° 6: Carta de aceptación para la ejecución de la tesis de investigación. 
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Anexo N° 7: Constancia de inscripción en el Registro Nacional de Grados y Títulos 
de la SUNEDU del experto N° 1. 
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Anexo N° 8: Constancia de inscripción en el Registro Nacional de Grados y Títulos 
de la SUNEDU del experto N° 2. 
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Anexo N° 9: Constancia de inscripción en el Registro Nacional de Grados y Títulos 
de la SUNEDU del experto N° 3. 
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