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Resumen 

La presente investigación, denominada "Comunicación efectiva y su influencia en el 

desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 

2024" se alinea con el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) número 8: Trabajo 

decente y crecimiento económico. El objetivo principal, determinar la influencia de la 

comunicación efectiva en el desempeño laboral del personal administrativo en una 

universidad, Lambayeque 2024.  

La comunicación efectiva es crucial en cualquier organización y especialmente en el 

ámbito universitario, donde la interacción es esencial para el funcionamiento. Y para 

alcanzar este objetivo general, la investigación se ha dividido en varios objetivos 

específicos. La metodología de la investigación es de tipo básica, con enfoque 

cuantitativo, de diseño experimental transversal y un nivel explicativo causal. La 

población de estudio está compuesta por 190 empleados administrativos de la 

universidad.  

Para la recopilación de datos se emplearon cuestionarios estructurados, diseñados 

para evaluar diversos aspectos de la comunicación efectiva y su impacto en el 

desempeño laboral. Los hallazgos permitieron comprender la importancia de la 

comunicación efectiva en el ámbito administrativo universitario. Finalmente con un 

porcentaje de variabilidad de 97.5%, se concluye que la comunicación efectiva influye 

significativamente en el desempeño laboral del personal administrativo en una 

universidad, Lambayeque 2024. 

Palabras clave: Comunicación, desempeño, Universidad. 
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Abstract 

This research, entitled "Effective communication and its influence on the work 

performance of administrative staff at a university, Lambayeque 2024" is aligned with 

Sustainable Development Goal (SDG) number 8: Decent work and economic growth. 

The main objective, to determine the influence of effective communication on the work 

performance of administrative staff in a university, Lambayeque 2024.  

Effective communication is crucial in any organization and especially in the university 

environment, where interaction is essential for functioning. And to achieve this general 

objective, the research has been divided into several specific objectives. The research 

methodology is of a basic type, with a quantitative approach, cross-sectional 

experimental design and a causal explanatory level. The study population is 

composed of 190 administrative employees of the university.  

Structured questionnaires were used for data collection, designed to evaluate various 

aspects of effective communication and its impact on work performance. The findings 

provided insight into the importance of effective communication in the university 

administrative setting. Finally, with a variability percentage of 97.5%, it is concluded 

that effective communication significantly influences the work performance of 

administrative personnel in a university, Lambayeque 2024. 

Keywords: Communication, performance, University. 
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I. INTRODUCCIÓN
La comunicación efectiva en el ámbito laboral es esencial para el crecimiento y la 

operatividad exitosa de cualquier entidad. Esto cobra particular importancia en 

instituciones educativas como las universidades, donde las responsabilidades 

administrativas son variadas y complejas. Por ende, este estudio se enfoca en 

comprender cómo la comunicación efectiva influye en el desempeño laboral de los 

administrativos en entornos universitarios (Canul et al., 2024). La comunicación eficaz 

refiere al proceso en el cual se intercambia información de forma precisa y 

comprensible, promoviendo una mejor comprensión entre los integrantes de un 

equipo y, al mismo tiempo, impulsando los objetivos institucionales (Surdez et al., 

2020). En contexto académico, la eficacia en la organización de tareas, la toma de 

decisiones y la creación de un ambiente laboral positivo está estrechamente 

relacionada con el uso efectivo de la comunicación. 

A pesar de su indiscutible importancia, la comunicación en entornos 

académicos puede enfrentar diversos obstáculos. Estos desafíos pueden surgir como 

resultado de estructuras jerárquicas rígidas que obstaculizan el flujo de información, 

la abrumadora cantidad de datos que dificulta la selección de la información relevante, 

la falta de canales adecuados para la transmisión de mensajes o simplemente la 

ausencia de habilidades comunicativas desarrolladas entre los integrantes del equipo. 

En el ámbito universitario, el desempeño laboral abarca no solo las 

responsabilidades asumidas por el personal académico y administrativo, sino también 

la calidad y efectividad de la comunicación que emplean. La extensa red de 

conexiones de una universidad entre académicos, personal, administradores, 

autoridades y otras partes interesadas importantes, facilita la comunicación entre 

ellos. Por lo tanto, comprender la gestión y facilitación de estos intercambios 

comunicativos es igualmente necesario para comprender el desempeño laboral en 

una universidad. De este modo, la eficacia y eficiencia de la comunicación interna y 

externa están directamente relacionadas con el desempeño laboral (Arriola 2021). La 

comunicación eficaz entre educadores, estudiantes y miembros del personal mejora 

el nivel de la enseñanza, agiliza la gestión de problemas y disputas y fortalece la 

reputación de la institución en la comunidad. 

En el ámbito académico, donde se asumen diversas responsabilidades, la 

comunicación efectiva es crucial para coordinar y fomentar la colaboración entre 



2 

equipos. Las competencias esenciales que influyen en el rendimiento laboral de los 

integrantes de la comunidad universitaria incluyen la capacidad de expresar ideas de 

manera precisa, escuchar activamente los intereses y necesidades de todos los 

involucrados, y manejar de manera eficiente las oportunidades y desafíos (Petrone, 

2021). 

El rendimiento laboral de los empleados administrativos de una universidad se 

refiere a cómo cumplen con sus responsabilidades y contribuyen al funcionamiento 

efectivo de la institución. Esto incluye la colaboración con otros departamentos, la 

realización efectiva de tareas administrativas y la contribución al logro de los objetivos 

organizacionales. La evaluación del rendimiento se centra en la calidad de los 

resultados obtenidos, la gestión eficiente de los recursos y el papel desempeñado en 

la consecución de los objetivos administrativos y educativos (Valdiviezo et al., 2023). 

Además de estas métricas, se evaluó el rendimiento laboral observando la 

competencia de los empleados para adaptarse a los cambios, su perspectiva sobre 

el trabajo en equipo y su contribución a la cultura organizacional. Los empleados de 

alto rendimiento demuestran que son competentes en sus trabajos y que están 

comprometidos con los objetivos de la universidad. El equipo administrativo de una 

universidad se encarga de muchas cosas, como administrar las finanzas y los 

recursos humanos, organizar eventos académicos y brindar servicios a los 

estudiantes. Por lo tanto, para que estas responsabilidades se lleven a cabo con éxito, 

así como para el desarrollo, es necesaria una buena comunicación. 

La comunicación dentro de las empresas se ha demostrado crucial a nivel 

mundial desde el inicio de la crisis sanitaria COVID-19. La comunicación se hizo 

esencial para superar los obstáculos asociados con la expansión del mercado, que 

están directamente relacionados con la competitividad y la calidad. Se demostró que 

una comunicación eficaz era esencial en todos los niveles, lo que subraya su 

relevancia y alcance. Esto resultó en un gran avance externo porque las empresas se 

enfocan en ofrecer protección contra pandemias, mantener condiciones higiénicas 

ideales y garantizar la seguridad de los trabajadores (Cudris, y otros, 2021). 

Un estudio que enfatiza la importancia de la gestión de la comunicación señala 

que más de la mitad de las empresas en Ecuador han invertido considerablemente 

en mejorar sus estrategias de comunicación. Esta inversión está orientada a mejorar 

la toma de decisiones tanto a nivel individual como colectivo, permitiendo así alcanzar 

los objetivos empresariales con mayor eficacia, habilidad y pertinencia en sus 
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operaciones (Farias et al., 2020). Además de la inversión financiera, estas empresas 

también han demostrado un compromiso significativo en la capacitación y desarrollo 

de habilidades comunicativas entre sus empleados. Esta inversión no solo busca 

fortalecer la eficacia comunicativa dentro de la organización, sino también mejorar la 

cohesión del equipo y promover una cultura empresarial centrada en la transparencia 

y la colaboración. 

La gestión eficaz de la comunicación no solo se limita a la transmisión de 

información, sino que también abarca la capacidad de escuchar activamente a los 

empleados, clientes y otras partes interesadas. Esta práctica no solo ayuda a 

identificar áreas de mejora, sino que también fortalece las relaciones comerciales y 

fomenta la lealtad del cliente. 

Por otro lado, en Estados Unidos, reconocido por su constante avance, 

especialmente en el campo de la comunicación, se considera que sus progresos en 

este ámbito son esenciales para abordar los desafíos planteados por la globalización 

y promover la expansión de las organizaciones. Se sabe ampliamente que una 

comunicación efectiva tiene el poder de influir en el cambio de actitudes tanto dentro 

como fuera de una empresa. Este impacto puede conducir a la toma de decisiones 

acertadas, generar perspectivas optimistas y cultivar un entorno laboral productivo, 

todo lo cual contribuye significativamente al crecimiento, el aprendizaje y la 

satisfacción en el trabajo, Gonzalez (2023). 

Además, la cultura empresarial estadounidense valora la capacidad de 

adaptación y la innovación en la comunicación, actualizando estrategias y 

desarrollando habilidades entre sus empleados. Este enfoque fortalece la 

competitividad y promueve una cultura de aprendizaje continuo. Un ejemplo es 

McDonald's, conocida mundialmente por su rendimiento laboral y coherencia 

operativa, asegurando experiencias consistentes para los clientes. Su dedicación a la 

calidad, higiene y eficacia operativa se debe a un sólido marco organizativo y una 

comunicación eficaz respaldada por la alta dirección. 

La problemática de la comunicación deficiente entre los miembros del personal 

administrativo en las universidades ha sido ampliamente documentada a nivel 

nacional y global. Según estudios recientes, las disputas interpersonales, las 

instrucciones ambiguas, la transferencia ineficiente de información y las barreras 

comunicativas obstaculizan los flujos de información en las instituciones educativas. 



4 

Estos problemas pueden resultar en un menor rendimiento, aumento del estrés 

laboral y una disminución en satisfacción laboral (Korsi Doonu, 2020). 

Considerando la situación descrita líneas arriba, se formula el problema 

general ¿de qué manera la comunicación efectiva influye en el desempeño laboral del 

personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024? y los problemas 

específicos: ¿De qué manera las habilidades comunicativas influyen en el desempeño 

laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024?, ¿De qué 

manera las funciones de la comunicación influyen en el desempeño laboral del 

personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024?, ¿De qué manera los 

canales formales de la comunicación influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024? y ¿De qué manera las 

barreras de comunicación influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024??. 

El objetivo de la investigación es determinar la influencia de la comunicación 

efectiva y el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, 

Lambayeque 2024, y así también se desagregaron los objetivos específicos.  

El Objetivo número 8 del Desarrollo Sostenible (ODS) "Trabajo decente y 

crecimiento económico", es respaldado por esta investigación. Generando un 

desarrollo económico constante, inclusivo y sostenible, así como el empleo completo 

y productivo, y condiciones laborales justas para todos. El objetivo de mejorar la 

comunicación entre el personal administrativo de una universidad es crear un entorno 

laboral más productivo y satisfactorio. Esto está en línea con los principios del ODS 8 

porque una comunicación más efectiva puede aumentar la productividad, mejorar la 

colaboración y contribuir al desarrollo económico sostenible. La productividad y el 

bienestar de los empleados pueden mejorarse mediante la promoción de un entorno 

laboral positivo y una comunicación clara entre el personal administrativo. 

Antecedentes a nivel internacional. El estudio de Concepcion (2021) buscó 

investigar cómo la comunicación interna de los servidores públicos de la sede central 

de UDELAS en Panamá afectaba el desempeño laboral de los empleados públicos. 

De diseño no experimental,  descubrió que el 72% de los empleados creía que la 

comunicación interna de los servidores públicos de la sede central de UDELAS en 

Panamá era efectiva. Además, se llevó a cabo un análisis de desempeño laboral, y el 

75,8% de los participantes respondió que creía que se desempeñaba bien en su 

trabajo. El estudio demostró que la comunicación interna presenta impacto relevante 
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en el desempeño laboral de los empleados debido a que ambas variables están 

relacionadas.Ofrece pruebas que resaltan la necesidad de una comunicación interna 

eficiente, en este entorno educativo específico para mejorar el desempeño laboral. 

En la investigación Tabugbo & Okafor  (2021), analizaron relación entre la 

comunicación y el rendimiento en las organizaciones, utilizando un diseño de 

investigación descriptiva, aplicando cuestionarios a 132 empleados. Concluyendo 

que, para aumentar la eficacia, las empresas deben mantenerse al día con las formas 

más recientes de comunicación tecnológica. La formación y actualización continuas 

del personal también garantizarán una relación laboral cordial entre empleados y 

directivos. 

En Nigeria, Doonu Gbarale & Lebura (2020) exploró cómo la comunicación 

vertical impacta en el desempeño de los empleados, El instrumento principal utilizado 

para recopilar datos fue una encuesta-cuestionario. Participaron 461 personas en 

total. Los resultados demostraron que la eficacia y la eficiencia del personal, entre 

otros resultados, están fuertemente influidas por la comunicación vertical. Además, 

hay pruebas de que la relación entre el rendimiento de los empleados y la 

comunicación vertical está considerablemente moderada por la cultura empresarial. 

Las conclusiones del estudio apoyan la idea de que el rendimiento de los empleados 

se ve influido por el flujo vertical de comunicación dentro de una empresa, pero la 

cultura organizativa desempeña un papel importante en ello. 

En Ecuador, Quezada ét ál. (2020) en su artículo científico teniendo como 

objetivo de evaluar el desempeño laboral en el municipio de Girón, una investigación 

de diseño no experimental y de tipo descriptivo, tomando en cuenta 78 colaboradores 

que trabajan en el gobierno municipal, obteniendo como uno de sus resultados el 

contar con un plan de comunicación interna que tenga alcance a todos los 

colaboradores. La investigación en mención considera que todo plan de comunicación 

comprende  el buen desempeño de los colaboradores, traerá en corto plazo la 

eficiencia en los objetivos plasmados por la institución. 

En méxico Adame-Rodríguez ét ál. (2019), el objetivo de la investigación fue 

desarrollar un proceso para una comunicación eficiente que influya en el rendimiento 

de los empleados, aplicando el instrumento de recolección de datos (encuesta) que 

consideró las variables independiente y dependiente,  en donde uno de sus resultados 

fue que el rendimiento de los trabajadores se ve afectado positivamente por una 
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buena comunicación, reafirmando que el aplicar la propuesta de comunicación 

efectiva adecuada a las necesidades de la empresa tendrá mejores resultados. 

En una investigación realizada a nivel nacional por Durand et ál. (2023) en la 

que exploró la conexión entre la comunicación interna y el rendimiento laboral en los 

empleados del sector de los centros de llamadas en Lima durante el año 2023. 

Utilizando un enfoque cuantitativo, los resultados del estudio revelaron que las 

variables de comunicación interna (con una media de 3,90 y una desviación típica de 

0,66, n:99) y rendimiento laboral (con una media de 3,55 y una desviación típica de 

0,58, n:99) mostraron una correlación positiva débil pero estadísticamente 

significativa (rs=0,238, p=0,018). Estos hallazgos sugieren que mejorar la 

comunicación tanto entre líderes y empleados como entre los propios empleados 

puede promover un mejor rendimiento laboral. A la luz de estos resultados, se 

recomiendo a las empresas de centros de llamadas desarrollar iniciativas de 

capacitación y desarrollo que enfaticen la comunicación, así como implementar 

canales de comunicación más flexibles y adaptativos. El estudio resalta la importancia 

de fomentar un entorno laboral más colaborativo y productivo, ya que el éxito del 

rendimiento organizacional está estrechamente relacionado con una comunicación 

efectiva. 

El desempeño organizacional y la comunicación interna están relacionados, 

según su investigación en Tumbes Canessa (2023). Utilizando un enfoque y diseño 

cuantitativo - transversal no experimental, aplicaron instrumentos validados a un 

grupo de 28 personas evaluandose la confiabilidad, utilizando para ello el coeficiente 

alfa de Cronbach. Los datos mostraron un coeficiente de correlación de 0,821, lo que 

evidencia una correlación positiva relevante para la comunicación interna y el 

desempeño de la organización. Esto confirma que la comunicación interna, 

independientemente del tipo de institución u organización, tiene un impacto en las 

actividades realizadas por los trabajadores, sin importar el sector en el que se 

desenvuelven.  

En Ucayali, Davila (2022) investigó la relación entre la comunicación interna y 

el desempeño laboral en la dirección regional sectorial de agricultura. El estudio utilizó 

un enfoque cuantitativo con un diseño correlacional no experimental. Se obtuvieron 

datos aplicando cuestionario de 25 ítems cerrados, demostrando alta confiabilidad 

con un alfa de Cronbach de 0,951. El objetivo principal fue explorar cómo la 

comunicación interna influye en el rendimiento laboral en ese contexto específico. 
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En Trujillo, Caceres ét ál. (2022), se determinó el nexo entre el desempeño 

contextual de los instructores y la tecnología de la información y la comunicación, 

utilizando una metodología no experimental de correlación transversal simple, 

teniendo que el coeficiente de 0,421 obtenido en la prueba no paramétrica Tau-c de 

Kendall indica que existe un vínculo moderado entre la dimensión de las conductas 

ciudadanas interpersonales, la tecnología de la información y la comunicación. Al 

ampliar nuestro conocimiento sobre cómo las TIC pueden influir en el desempeño 

contextual de los profesores y en su capacidad para fomentar comportamientos de 

ciudadanía interpersonal en un entorno educativo específico, este estudio ofrece 

conocimientos para mejorar la experiencia educativa y la capacitación del docente. 

Quintana et al (2019) analizaron el nivel de rendimiento en relación con la 

formación académica, factores motivacionales y organizacionales, utilizando un 

muestreo probabilístico con 208 enfermeras. Los resultados mostraron que el 24,5% 

de las enfermeras tenía un rendimiento bajo; el 63,0% percibía carga de trabajo 

excesiva, y 82,4% no recibió la capacitación necesaria por parte del empleador. 

Concluyeron que una gran parte del personal del hospital HNASS presenta un bajo 

desempeño. Por ello, recomendaron que la institución empleadora realice esfuerzos 

adicionales para mejorar el rendimiento del personal, destacando la importancia de 

mejorar la comunicación entre el personal, un aspecto que a menudo se considera 

secundario en muchas instituciones. 

Grados (2022), obtuvó como uno de sus objetivos, utilizar tecnologías para 

fomentar el intercambio de conocimientos a través de la comunicación y la 

coordinación, con el fin de mejorar el desempeño efectivo de la organización. El 

estudio se llevó a cabo mediante una exhaustiva revisión bibliográfica centrada en las 

variables de estudio. Los resultados revelan que la competencia digital no solo mejora 

la comunicación y coordinación, sino que también tiene un impacto directo en los 

intercambios de conocimiento. Se encontró que la tecnología digital influye 

significativamente en las decisiones institucionales, proporcionando ventajas y 

mejoras en el desempeño de los trabajadores. 

El estudio en cuestión se realizo con el marco teórico, que se menciona a 

continuación. Se ha extraído de una biblioteca actualizada de una selección de 

significados teóricos y que constituyen el soporte para cada una de las variables 

mencionadas.  
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La comunicación efectiva es más que palabras; implica una conexión profunda 

entre emisor y receptor, donde la empatía juega un papel crucial al entender 

emociones y necesidades. Trasciende barreras culturales y lingüísticas, promoviendo 

relaciones duraderas mediante una escucha atenta y respuestas respetuosas. Esta 

forma de comunicación no solo transmite información, sino que también construye 

puentes de entendimiento y confianza mutua, facilitando cooperación, creatividad y el 

progreso personal y profesional (Vásquez, 2021). 

La comunicación, un pilar fundamental en el ser humano, ha sido objeto de 

profundos estudios y reflexiones a lo largo del tiempo. Diversos autores han dedicado 

su vida al análisis de este fenómeno en todas sus formas, plasmando sus 

disertaciones sobre la esencia misma de la comunicación en los prefacios de sus 

obras. Tras estas reflexiones, subyace un deseo común: el desarrollo de marcos 

normativos que orienten el estudio y comprensión de este proceso. Los conocimientos 

de la comunicación se remontan a la Retórica de Aristóteles, quien identificó tres 

elementos esenciales en este proceso: el orador, el discurso y el público. Esta tríada 

conforma el núcleo de la interacción comunicativa, donde el discurso se convierte en 

el mensaje que se transmite de uno a más individuos. Aunque han surgido modelos 

más complejos, como los funcionalistas, que incluyen componentes adicionales como 

el canal y el código, la esencia de la comunicación sigue siendo la misma (Giraldo ét 

ál.  2008). 

Desde esta perspectiva, la comunicación se concibe como un medio para 

persuadir, para influir en las acciones y percepciones del receptor. En este contexto, 

el individuo es reconocido por su papel tanto en la sociedad como en su función 

específica, ya sea como cliente, votante u otro rol. Así, el objetivo último de la 

comunicación se centra en persuadir, en mover a la acción a través de la palabra y la 

interacción. 

Relacionando estos conceptos con el estudio del desempeño laboral, se 

evidencia la relevancia de la comunicación efectiva en el ámbito profesional. Un 

individuo capaz de entender y emplear las bases de la comunicación, persuadir con 

eficacia a sus colegas, superiores o clientes, tiende a destacarse en su desempeño 

laboral. La habilidad para transmitir ideas con claridad, influir en las decisiones y 

generar consenso se convierte en un activo invaluable en cualquier entorno laboral. 

En conclusión, la teoría que sustenta la variable de desempeño laboral encuentra su 
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fundamento en la comprensión de los principios y dinámicas de la comunicación, 

destacando su importancia como herramienta clave para el éxito profesional. 

La teoría bifactorial de Herzberg, en el entorno laboral se identifican factores 

higiénicos, como el salario y el ambiente laboral, que ayudan a prevenir la 

insatisfacción, y factores motivacionales, como el reconocimiento y las oportunidades 

de desarrollo personal, que promueven la satisfacción (Quiroa, M. (2021). 

Los factores extrínsecos, trata de aspectos vinculados con el ambiente y las 

condiciones laborales. Esto incluye aspectos como la remuneración y normas de  la 

institución, el ambiente físico, relaciones con los supervisores y compañeros, así 

como los beneficios laborales. Herzberg sostuvo que estos factores pueden evitar la 

insatisfacción en el trabajo si se encuentran presentes en niveles adecuados, pero 

por sí solos no son suficientes para generar satisfacción. En otras palabras, su 

ausencia puede causar insatisfacción, pero su presencia no garantiza 

necesariamente la satisfacción. Este enfoque destaca la importancia de abordar tanto 

los aspectos extrínsecos como los intrínsecos para promover un ambiente laboral 

satisfactorio y productivo (Quiroa, M., 2021). 

Factores motivacionales intrínsecos, son factores relacionados con el trabajo 

en sí mismo y las oportunidades de avance y desarrollo personal, como el 

reconocimiento, la responsabilidad, el logro, el avance profesional en el trabajo. 

Herzberg sostuvo que estos factores son los que realmente generan satisfacción en 

el trabajo y motivan a los empleados a realizar su labor de manera eficiente y efectiva. 

Quiroa, M. (2021) 

La comunicación efectiva es una habilidad que tanto las empresas públicas 

como las comerciales pueden utilizar para mejorar la eficacia de la gestión. A través 

de este tipo de comunicación se puede aprender a producir y colocar comunicaciones 

de forma más eficaz y a comunicar significados comunes en las organizaciones de 

forma más efectiva. Dado que la información y el intercambio de esta son 

fundamentales para una comunicación eficaz, es fundamental examinar teniendo en 

cuenta las actitudes de las personas y el modo en que sus experiencias también 

influyen en este proceso (Barroso et al . 2023). 

En una línea similar, estos autores subrayan que la comunicación funciona 

mejor cuando posee atributos específicos, como llegar a la persona o personas 

consideradas apropiadas para recibir el mensaje. El cambio deseado en el 

comportamiento del destinatario es el resultado de la comunicación. No es 
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unidireccional; sin embargo, fomenta la retroalimentación al mensaje transmitido, ya 

que es igualmente importante escuchar y hablar de manera coherente, tanto 

verbalmente como a través del lenguaje corporal, seleccionando el momento, las 

palabras y la actitud apropiados. (Guzman 2023). 

En un ambiente corporativo, numerosos procesos administrativos han 

empleado la comunicación efectiva como una herramienta, ya que está íntimamente 

ligada al rol directivo. Asimismo, los autores mencionados describen la comunicación 

como el intercambio de datos y la interpretación mutua del significado entre el emisor 

y el receptor. 

Según Parco (2022), expresa que la comunicación efectiva se dimensiona en 

habilidades comunicativas, funciones de la comunicación, nivel de conocimiento, 

sistema socio-cultural las cuales se describen a  continuación:  

Según Parco (2022), las habilidades comunicativas abarcan competencias que 

permiten a una persona transmitir mensajes de manera efectiva y comprensible, tanto 

verbalmente como a través de la comunicación no verbal. Estas habilidades 

comprenden la capacidad de expresarse con claridad, practicar una escucha activa, 

adaptarse al público o interlocutor, y emplear adecuadamente el lenguaje verbal y 

corporal. Son esenciales en diversos contextos de la vida, como el ámbito laboral, las 

relaciones interpersonales y el entorno académico, facilitando así una comunicación 

fluida y un entendimiento mutuo más profundo. 

Paes y Ferrari (2020), es la capacidad de expresarse clara y efectivamente, 

tanto verbal como no verbalmente, escuchar activa, ser empático hacia los 

sentimientos de los demás y presentar información de manera convincente. Son 

fundamentales para establecer relaciones sólidas, resolver problemas y tener éxito 

en diversas situaciones personales y profesionales. 

Con respecto a funciones de la comunicación,  indica que es una serie de 

propósitos que van desde informar y persuadir hasta expresar emociones y establecer 

relaciones. La comunicación sirve para compartir información, influir en las opiniones 

y comportamientos de otros, expresar pensamientos y sentimientos, así como para 

construir y mantener relaciones interpersonales. Es un instrumento sustancial en la 

vida diaria, en el ámbito profesional y en la sociedad en general, ya que facilita la 

interacción y el intercambio de ideas entre individuos y grupos Parco (2022). 

Harold D. Lasswell  propuso un enfoque funcionalista de la comunicación en 

su obra "The Structure and Function of Communication in Society" (1948). El modelo, 
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Lasswell identificó funciones específicas que la comunicación desempeña en la 

sociedad. Estas funciones se resumen en una fórmula conocida como "las cinco W": 

Who (quién), refiere a la identidad del emisor o de quien origina el mensaje. Says 

What (qué dice) Describe el contenido o mensaje transmitido.In Which Channel (a 

través de qué canal), medio utilizado para transmitir el mensaje. To Whom (a quién) 

receptor o audiencia a la que se dirige el mensaje y With What Effect (con qué efecto), 

efectos o consecuencias que tiene el mensaje en el receptor o en la sociedad en 

general. 

Por otra parte, los canales formales de comunicación, según Parco (2022), son 

estructuras establecidas dentro de una organización o grupo para transmitir 

información oficial y relevante, a menudo utilizando tecnología para acelerar el flujo 

de la información, y cuidando el impacto ambiental. Estos canales siguen una 

jerarquía predefinida y están diseñados para difundir mensajes relacionados con 

políticas, procedimientos, decisiones y objetivos organizacionales de manera oficial y 

sistemática. Ejemplos comunes de canales formales incluyen reuniones formales, 

correos electrónicos, memorandos, informes y boletines internos. Su principal objetivo 

es garantizar que la información crucial se comunique de manera efectiva y llegue de 

forma clara y puntual a todos los integrantes relevantes de la institución. 

 Los canales formales de comunicación son aquellos que están establecidos y 

reconocidos dentro de una organización o estructura social. Estos canales suelen 

seguir una jerarquía predefinida y transmiten información de manera oficial y 

autorizada. Por lo general, incluyen comunicación vertical, como la que fluye desde 

los superiores hacia los subordinados y viceversa, siguiendo la estructura 

organizativa. Los canales formales de comunicación son importantes para la 

transmisión eficaz de información dentro de una organización y para garantizar que 

los mensajes sean coherentes y lleguen a las personas adecuadas en el momento 

oportuno (Calle 2021). 

Las barreras de la comunicación, según Parco (2022), se refieren a la 

capacidad de salir de situaciones que obstaculizan la efectiva transmisión del 

mensaje, generando una falta de comprensión y distorsiones en la comunicación. Las 

barreras de la comunicación son obstáculos o interferencias que dificultan la 

efectividad del intercambio de información entre el emisor y el receptor, y pueden 

presentarse de varias maneras: psicológicas, como prejuicios o estereotipos; 

organizativas, como estructuras y políticas que limitan la comunicación; semánticas, 
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como diferencias en la interpretación de palabras o signos; y físicas, como el ruido en 

el entorno. Las dificultades en la comunicación pueden desencadenar malentendidos, 

distorsiones del mensaje o incluso la falta total de comunicación. Para fomentar una 

comunicación eficaz, es esencial identificar y eliminar estos obstáculos, como 

destacan Rivera y Agama (2021). 

En relación al Desempeño laboral, se refiere a cómo una persona lleva a cabo 

sus responsabilidades y tareas dentro de su ambiente de trabajo. Este término abarca 

la efectividad y la eficiencia del trabajo realizado por un empleado según las 

expectativas y estándares establecidos por la organización. Involucra aspectos como 

la productividad, la capacidad para alcanzar objetivos, la habilidad para colaborar en 

equipo, la puntualidad, la asistencia regular y la actitud hacia el trabajo. Los 

supervisores o gerentes evalúan regularmente el desempeño laboral utilizando 

métricas tanto cuantitativas como cualitativas, lo cual puede influir significativamente 

en las oportunidades de crecimiento profesional y las recompensas dentro del 

contexto laboral (Vásquez, 2021).  

Según Pashanasi et al. (2021), el desempeño laboral se describe como la 

forma en que las personas cumplen con las responsabilidades asignadas en su 

entorno de trabajo. Además de la capacitación y las habilidades naturales, como las 

habilidades matemáticas o destrezas específicas, el desempeño laboral también está 

influenciado por varios aspectos del entorno de trabajo. Estos factores incluyen tareas 

físicamente demandantes, el estado emocional de los empleados, los niveles de 

estrés y la duración de la jornada de trabajo. Estos elementos ambientales pueden 

influir significativamente en la capacidad de los individuos para desempeñar sus 

funciones de forma eficiente. Las dimensiones que describe Vásquez (2021), en su 

investigación; Factores Actitudinales, son las actitudes, sentimientos y disposiciones 

que un trabajador muestra en el trabajo pueden repercutir en su eficacia, 

productividad y relaciones con sus compañeros. Son los llamados factores de actitud 

en el rendimiento laboral. Estas mentalidades pueden ser el empuje, la dedicación, el 

optimismo, la ética del trabajo y la flexibilidad. 

Factores Operativos, son elementos relacionados con el trabajo, como el 

liderazgo, el trabajo colaborativo, la cantidad, la precisión y la pericia laboral. Dado 

que influyen los talentos de cada persona, la formación continua, la supervisión y los 

elementos situacionales, así como su percepción del papel que desempeña, podemos 
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concluir que el rendimiento laboral varía de una persona a otra. Por lo tanto, múltiples 

factores afectan el desempeño laboral. 

Así mismo, se formula una hipótesis: La comunicación efectiva influye en el 

desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 

2024, como también las hipótesis específicas: Las habilidades comunicativas influye 

en el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 

2024, las funciones de la comunicación influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024, Los canales formales influyen 

en el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 

2024, Las barreras de comunicación influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 
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II. METODOLOGÍA
La investigación fue tipo básica, se centró en investigar conceptos abstractos,

teorías y fenómenos naturales sin preocuparse por su aplicación inmediata a la 

resolución de problemas prácticos. El propósito principal de este tipo de investigación 

es abarcar en el conocimiento científico, sentando además las bases para futuras 

investigaciones aplicadas y desarrollos tecnológicos (Hernandez ét ál. 2018). 

Por su enfoque, la investigación adoptó por el cuantitativo que implico la 

recolección y análisis de datos numéricos utilizando herramientas estadísticas para 

identificar patrones y relaciones. El estudio se ciño a un diseño no experimental 

transversal, recopilando datos de un grupo de personas en un solo momento y tiempo, 

sin rastrear su progreso a lo largo del tiempo. Las variables de interés en este tipo de 

diseño se examinaron en un solo momento, lo que proporcionó una instantánea de la 

situación del momento específico. Este enfoque fue de utilidad para investigar las 

conexiones entre las variables o para explicar las características de una población 

durante un período de tiempo específico. Sin embargo, no proporciona información 

sobre cómo cambian o se desarrollan las variables con el tiempo. Este diseño se 

utilizó con frecuencia en estudios descriptivos y correlacionales, en los que el objetivo 

principal fue comprender la situación o las relaciones entre las variables en un 

momento determinado. 

El objetivo del estudio de nivel explicativo causal, comprender las relaciones 

de causa y efecto entre las variables. Esto implicó identificar las causas que 

provocaron resultados específicos. Cuando busca explicar las relaciones de causa y 

efecto entre variables, se realizó para responder preguntas como "¿Por qué sucede 

algo?" y busca establecer relaciones de causalidad entre variables (Hernandez ét ál. 

2018). 

Según Parco (2022), Habilidad de transmitir información de manera clara, 

precisa y comprensible para lograr un entendimiento mutuo entre las partes se conoce 

como comunicación efectiva, como variable independiente. Se evaluó con las 

dimensiones: habilidades de comunicación, funciones, canales formales y barreras 

de comunicación. Por otro lado, según Vásquez (2021), el desempeño laboral como 

variable dependiente se refiere al grado en que un empleado cumple con las 

expectativas y estándares de su puesto, así como a su eficacia en tareas y 

contribución a los objetivos organizacionales. Se evaluó mediante factores 

actitudinales y operativos, utilizando una escala ordinal detallada en el Anexo 1. 
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En el presente estudio, a la población se describió como el conjunto total de 

personas, elementos o fenómenos que comparten características particulares y que 

son el foco de la investigación, el cual buscó obtener información o sacar conclusiones 

con el objetivo de generalizar los resultados del estudio. En este caso, se determinó 

una población objetivo de 190 empleados administrativos de una universidad; para 

obtener más información..  

La población seleccionada reflejó de manera adecuada las características del 

grupo objetivo, garantizando de este modo la validez y la relevancia de los resultados 

del estudio. La técnica utilizada para recopilar información sobre las variables 

"comunicación efectiva" y "desempeño laboral" es la encuesta. Según Hernández et 

al. (2018), la encuesta método estructurado de recolección de datos que implica el 

uso de un cuestionario para obtener información de un grupo de personas sobre sus 

opiniones, características o experiencias. Al diseñar el cuestionario, se formularon 

preguntas específicas para alcanzar los objetivos del estudio y responder a las 

preguntas de investigación. Esta técnica determinó la interacción del investigador con 

los participantes de la muestra, permitiendo recoger información precisa y eficiente 

para alcanzar el propósito de la investigación. 

Se empleó un cuestionario como instrumento de investigación. Hernández et 

al. (2018), un cuestionario es un conjunto de preguntas que están diseñadas para 

recopilar información de un grupo de personas que se encuestaron. El cuestionario 

contenía 19 ítems relacionados con la variable de comunicación efectiva y 36 ítems 

para la variable de desempeño laboral. Los ítems han sido seleccionados de dos 

fuentes, los autores Parco (2022) y Vásquez (2021), y los cuestionarios 

correspondientes han sido validados mediante el juicio de expertos, como se detalla 

en el Anexo 2. Este proceso de validación garantiza que los ítems seleccionados sean 

apropiados y relevantes para medir las variables de interés, asegurando así la calidad 

y la validez de los datos recopilados.Este proceso de validación garantiza que los 

ítems seleccionados sean apropiados y relevantes para medir las variables de interés, 

asegurando la calidad y la validez de los datos recopilados. 

El método utilizado para medir ambas variables fue el de la investigación de 

Parco (2022) y Vásquez (2021), que fue validado por juicios de expertos Dr. Raul 

Villabobos Jaquehua, Dra. Kriss Calle Vasquez, Mg. Cesar Augusto Peña Ccahuana, 

Mg. Hilmern Ruben Jaiza, Dr. Chantal Juan Jara Aguirre y Dra. Gliria Susana Mendez. 

El instrumento es aplicable después de que los expertos evaluaron los criterios 
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pertinentes, relevantes y claridad. Con 20 colaboradores, se aplicó una prueba piloto 

empleando el estadístico alfa de Cronbach para verificar la confiabilidad del estudio. 

Los resultados indicaron que es confiable con un valor de 0,908 para la primera 

variable y un valor de 0,947 para la segunda variable. El cuestionario se aplicó a los 

participantes en donde se obtuvo información de la percepción que tenían de las dos 

variables de estudio. Los datos obtenidos se utilizaron posteriormente para analizar 

las relaciones entre estas variables y para cumplir con los objetivos de la 

investigación. 

Para evaluar la variable de "comunicación efectiva", se utilizó un cuestionario 

adaptado por Parco (2022), conformado por 19 ítems en una escala de Likert. Este 

instrumento ya ha sido sometido a una evaluación de su confiabilidad, mostrando un 

coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.771. Este valor indica una adecuada 

consistencia en las respuestas obtenidas, respaldando la solidez y estabilidad del 

instrumento para medir la comunicación efectiva en diferentes contextos y momentos. 

Esto significa que el cuestionario es confiable y  proporciona mediciones consistentes 

de la comunicación efectiva en diversas situaciones. 

Para medir la variable "desempeño laboral", se hizo uso de un cuestionario 

desarrollado por Vásquez (2021), estructurado por 36 preguntas en una escala de 

Likert. Este instrumento ha sido evaluado por su confiabilidad, mostrando un 

coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.956.  

En el análisis de datos, se emplearon instrumentos de recolección diseñados 

específicamente según las variables de estudio y las dimensiones evaluadas. Estos 

instrumentos han sido sometidos a un análisis exhaustivo y evaluación por parte de 

especialistas en la materia. La confiabilidad de los instrumentos se verificó mediante 

el uso del programa SPSS Statistics, asegurando así la integridad y validez de los 

datos recopilados. El recojo de información se realizó  mediante estos instrumentos, 

los cuales se han utilizado para recopilar y registrar datos de los participantes en 

relación a las variables de "comunicación efectiva" y "desempeño laboral". Una vez 

obtenidos los datos de los encuestados, se procedió a ingresarlos y almacenarlos en 

hojas de Excel para su posterior procesamiento. 

Luego, los datos fueron procesados, analizados e interpretados utilizando el 

programa SPSS. Permitió identificar patrones, tendencias y relaciones significativas 

entre las variables estudiadas, brindando una comprensión más profunda de los 

resultados y conclusiones de la investigación. El análisis de datos se llevó a cabo 
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después de aplicar los instrumentos, que fueron previamente validados y 

considerados confiables. Se realizó un análisis estadístico de las variables con la 

muestra indicada, seguido de una prueba de normalidad. Los resultados determinarán 

el valor estadístico necesario para evaluar la influencia entre las variables 

investigadas. Todo esto se hará utilizando el programa SPSS, comparando las 

hipótesis planteadas en este plan de investigación. 

Asimismo, se utilizó el método de análisis descriptivo, donde los datos 

obtenidos de los cuestionarios fueron tabulados y procesados en tablas de 

frecuencias y porcentajes, acompañadas de sus respectivas interpretaciones. 

Posteriormente, se aplicó la prueba de Kolmogorov, la cual arrojó un valor de 0,001, 

menor al nivel de significancia de 0,05. Esto indicó que los resultados no seguían una 

distribución normal. Para analizar la dependencia entre las variables, se empleó la 

prueba de regresión ordinal no paramétrica. Los datos fueron procesados utilizando 

el software SPSS 29 y los datos se presentaron en porcentajes mediante tablas de 

frecuencia (Olaya, 2020). 

El Código de Ética de la Universidad César Vallejo (2021) en Perú guía esta 

investigación en términos de ética. La transparencia fue una prioridad para 

asegurarse de que las decisiones se tomen de manera transparente y equitativa en 

la administración de las instituciones. El objetivo del presente estudio es proporcionar 

información objetiva e imparcial sobre la entidad y todas las partes involucradas. Esto 

significa que se cumplieron estrictamente las normas éticas y se evitaron cualquier 

sesgo o conflicto de interés que pudiera afectar negativamente los resultados. 

Además, se garantiza la integridad en la recopilación, análisis y presentación de 

datos, así como la confidencialidad y respeto por la privacidad de los participantes. 

La investigación será más relevante y beneficiosa para la sociedad y la comunidad 

académica si se lleva a cabo de acuerdo con estos valores. Es libre de tomar 

decisiones informadas y libres sobre su participación en la investigación, promoviendo 

un entorno ético y respetuoso que valora la dignidad y los derechos individuales. 

Integridad humana; La dignidad del ser humano prevalecerá sobre los intereses 

científicos, sin importar su procedencia, nivel socioeconómico, raza, género, 

cosmovisión, cultura u otras características distintivas. Los aspectos éticos no solo 

protegen a los participantes y mejoran la calidad de los datos, sino que también 

fortalecen la confianza pública, cumplen con las normas legales y contribuyen al 

avance responsable y justo del conocimiento científico. 
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III. RESULTADOS
En esta investigación, se presentarán los datos descriptivos correspondientes a cada

variable junto con sus respectivas dimensiones.

Tabla 1
Distribución porcentual de los encuestados con respecto a la variable independiente

y sus dimensiones.

Los datos muestran que la variable independiente “comunicación efectiva”, el 53, 2% 

de las personas encuestadas obtuvo un nivel “bajo” en comunicación, lo que evidencia 

que no se tiene una buena transmisión de información entre empleados de la 

institución. El 44,7% percibió una “alta” comunicación y solo 2,1% manifestó una muy 

alta comunicación. Por otro lado, respecto a las dimensiones, habilidades 

comunicativas (D1), un alto porcentaje, equivalente a 83,7%, demostró una 

comunicación “baja”, que indica que presenta problemas en la capacidad de 

expresión y comprensión al comunicarse, y un pequeño porcentaje, equivalente al 

2.6%, demostró una comunicación “muy alta”. 

En cuanto a las funciones de la comunicación (D2), se registró que el 63,7% de los 

participantes mostró una comunicación “baja”, lo que indica que estarían enfrentando 

dificultades para transmitir información de manera clara y efectiva, para entender y 

responder adecuadamente a los mensajes recibidos, y para establecer relaciones 

significativas con otros. En lo que respecta a los canales formales de comunicación 

(D3), el 91,1% del personal administrativo demostró una “baja” comunicación, en 

donde los canales establecidos dentro de la organización no están implementados de 

manera eficiente, lo que no facilita la transmisión de información relevante y oportuna 

en todos los niveles jerárquicos. 

Finalmente, en la dimensión barreras de comunicación (D4), se observó que el 80,5% 

de los participantes mostraron una comunicación "baja". Estos individuos 

probablemente no están motivados para mejorar y desarrollar continuamente sus 

habilidades comunicativas. 

Comunicación 
efectiva 

D1: habilidades 
comunicativas 

D2: funciones 
de la 
comunicación 

D3: canales 
formales de la 
comunicación 

D4: barreras de 
comunicación 

F % F % F % F % F % 
Muy alta 
comunicación 4 2.1 5 2.6 4 2.1 4 2.1 4 2.1 

Alta 
comunicación 85 44.7 26 13.7 65 34.2 13 6.8 33 17.4 

Baja 
comunicación 101 53.2 159 83.7 121 63.7 173 91.1 153 80.5 

190 100.00 190 100.00 190 100.00 190 100.00 190 100.00 
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Tabla 2 

Distribución porcentual de los encuestados con respecto a la variable dependiente 

y sus dimensiones. 
DESEMPEÑO 

LABORAL 
D1: Factores 

actitudinales 
D2: Factores 

operativos 
F % F % F % 

Muy alto desempeño 
laboral 4 2.1 4 2.1 4 2.1 

Alto desempeño laboral 87 45.8 85 44.7 49 25.8 
Bajo desempeño 

laboral 99 52.1 101 53.2 137 72.1 

190 100.00 190 100.00 190 100.00 
Los datos muestran que en la variable dependiente “desempeño laboral”, una 

preocupante mayoría del 52.1% de los encuestados mostró un nivel "bajo", lo cual 

indica una ejecución insatisfactoria de sus responsabilidades y funciones. Estos 

resultados subrayan la urgencia de implementar estrategias efectivas para mejorar el 

rendimiento y la productividad en el lugar de trabajo. En contraste, el 45.8% demostró 

un desempeño "alto", lo cual es positivo, mientras que sólo un reducido 2.1% alcanzó 

un nivel "muy alto", destacándose por su excepcional capacidad para cumplir tareas 

y metas laborales. 

En relación con los factores actitudinales (D1), resultó que el 53.2% del personal 

administrativo presentó un desempeño"bajo" debido a una actitud negativa hacia su 

trabajo, mostrando una clara falta de disciplina, responsabilidad y disposición para 

contribuir eficazmente al entorno laboral. Este hallazgo subraya la necesidad urgente 

de implementar programas de desarrollo personal y motivacional para elevar el 

compromiso y la satisfacción laboral. En contraparte, el 44.7% mostró un desempeño 

"alto" en estos factores, lo cual es alentador, y un pequeño porcentaje (2.1%) logró 

un desempeño "muy alto". 

En cuanto a los factores operativos (D2), los resultados son igualmente preocupantes, 

con un considerable 72.1% del personal administrativo mostrando un desempeño 

"bajo". Esto sugiere que una parte significativa del personal enfrentó dificultades en 

la ejecución de sus tareas operativas, impactando potencialmente la eficiencia 

general y el logro de los objetivos organizacionales. Es crucial implementar medidas 

de capacitación y desarrollo profesional para mejorar las competencias operativas y 

optimizar los procesos internos. Por otro lado, el 25.8% demostró un "Alto" 

compromiso en los factores operativos, demostrando competencias sólidas y 

contribuyendo de manera efectiva a la productividad organizacional. Sin embargo, 
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una minoría del personal administrativo (2.1%) exhibió un "muy alto" compromiso en 

esta dimensión. 

Previo al análisis correlacional de los objetivos y la verificación de las hipótesis 

correspondientes, se llevó a cabo una prueba de normalidad. Esta prueba de 

normalidad Kolmogorov-Smirnov, se realizó para evaluar si las variables de interés 

seguían una distribución normal, un supuesto fundamental en muchos métodos 

estadísticos. La verificación de la normalidad es crucial, pues así brinda una base 

sólida para aplicar métodos estadísticos paramétricos y garantizando la validez de los 

resultados de la investigación. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad de variables 

Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig. 

Comunicación efectiva .231 190 <.001 
Desempeño laboral .219 190 <.001 

Del conjunto de datos recolectados de los 190 administrativos para cada variables, 

en la tabla 3 se evidenció, la existencia de una distribución normal debido a que el 

valor de de significancia para ambas variables es menor a < 0,05, por lo que 

demuestra que la hipótesis nula (Ho) es incorrecta, por ello se utilizó una prueba 

regresión logística ordinal. Por lo tanto las variables "Comunicación efectiva" como 

"Desempeño laboral" no presentan una distribución normal según los resultados de 

la prueba de normalidad de Kolmogorov.  

Después de verificar que no existe una distribución normal mediante la prueba 

correspondiente, se llevó a cabo un análisis inferencial para abordar tanto el objetivo 

general como los objetivos específicos del estudio, así como para evaluar las 

hipótesis planteadas.  

La Hipótesis general: 

Ho: La comunicación efectiva no influye en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Ha: La comunicación efectiva influye en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 
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Tabla 4 
Información de ajuste de modelos y Pseudo R de la hipótesis general 

Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado 

Sólo intersección 278.823 Nagelkerke .975 
Final .000 278.823 2 <.001 

De los resultados obtenidos, se concluyó que existe dependencia entre variables, 

pues el valor de significancia estadística es menor a (p < 0.05), lo que significó el 

rechazo de la hipótesis nula, y dejando como válida  la hipótesis alternativa. 

Asimismo, el coeficiente de Nagelkerke resultó un valor de 0.975, indicando que la 

variabilidad del desempeño laboral depende en un 97,5% de la comunicación 

efectiva. 

La hipótesis específica uno: 

Ho: Las habilidades comunicativas no influyen en el desempeño laboral del 

personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Ha: Las habilidades comunicativas influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Tabla 5 

Informe de ajuste de los modelos y Pseudo R Cuadrado de la hipótesis especifica 

uno. 

Modelo Logaritmo de la 
verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado 

Sólo 
intersección 50.616 

Nagelkerke .239 
Final 10.923 39.692 2 <.001 

Según el reporte de los datos de la tabla 5, se explicaría la dependencia de la 

variable con la dimensión, al determinar que el valor de p es igual a 0.001 frente a 

la significancia estadística es menor a 0.05 (p valor < a), lo que indica el rechazo 

de la hipótesis nula, por lo tanto el desempeño laboral depende de la  dimensión 

habilidades comunicativas. Además por ser el valor del coeficiente Nagelkerke 

igual a .239, se puede afirmar que la variabilidad del desempeño laboral depende 

en un 23,9% de las habilidades comunicativas. 
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La hipótesis específica dos:  

Ho: Las funciones de la comunicación no influyen en el desempeño laboral del 

personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Ha: Las funciones de la comunicación influyen en el desempeño laboral del 

personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Tabla 6 

Informe de ajuste de los modelos y Pseudo R Cuadrado de la hipótesis específica 

dos 

Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado 

Sólo intersección 94.516 Nagelkerke .458 

Final 9.250 85.266 2 <.001 
Con los datos obtenidos se evidencia que el p valor de 0,001 es menor del parámetro 

establecido en la significación estadística igual a 0.05 (p valor < alfa), indicando la 

aceptación de la hipótesis alternativa y por tanto queda rechazada la hipótesis nula, 

de manera que se afirma que las funciones de la comunicación influyen en el 

desempeño laboral del personal. Asimismo, al tener que el valor del coeficiente de 

Nagelkerke es 0.458, indicando la variabilidad del desempeño laboral depende en un 

45,8,% de las funciones de la comunicación. 

La hipótesis específica 3:  

Ho: c Los canales formales de la comunicación no influyen en el desempeño laboral 

del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024.  

Ha: Los canales formales de la comunicación influyen en el desempeño laboral del 

personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024.  

Tabla 7 
Informe de ajuste de los modelos y Pseudo R Cuadrado de la hipótesis especifica 

tres 

Modelo Logaritmo de la 
verosimilitud -2 

Chi-
cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado

Sólo intersección 45.045 Nagelkerke .187 

Final 14.766 30.279 2 <.001 
De acuerdo con la presente tabla, se determinó que existe dependencia significativa 

de la variable con la dimensión, basándose que le p valor (valor de significancia) es 

menor que la significancia estadística <0.05, con el valor de .001, Esto sugiere que la 

hipótesis alternativa es aceptada, por lo tanto, la hipótesis nula es rechazada. Por otro 
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lado Nagelkerke es 0.187, indica que la variabilidad del desempeño laboral depende 

de un 18.7% de los canales formales de la comunicación. 

La hipótesis específica 4:  

Ho: Las barreras de comunicación no influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Ha: Las barreras de comunicación influyen en el desempeño laboral del personal 

administrativo en una universidad, Lambayeque 2024. 

Tabla 8 

Informe de ajuste de los modelos y Pseudo R Cuadrado de la hipótesis especifica 

cuatro 

Modelo 
Logaritmo de la 
verosimilitud -2 

Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R cuadrado 

Sólo intersección 87.769 Nagelkerke .435 

Final 7.963 79.807 2 <.001 
Según la presente tabla se establece que existe dependencia de la variable con la 

dimensión apreciándose que p valor (valor de significancia) es menor que la 

significación estadística <0.05, con el valor de .001, que significa la aceptación de la 

hipótesis alternativa, lo que significa que la variable desempeño laboral depende de 

la dimensión de barreras de comunicación. Por último, el valor de Nagelkerke igual a 

0.001 se puede afirmar que la variabilidad de desempeño laboral depende un 43,5% 

de las barreras de comunicación. 
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IV. DISCUSIÓN
Los resultados mostraron que de los 190 administrativos encuestados 

el 83,7% del personal administrativo, percibió la comunicación efectiva baja, 

indicando que algunos administrativos presentan dificultades para expresarse 

y entender durante una comunicación. Además el 52.1% percibió un bajo 

desempeño laboral, deficiente en sus responsabilidades y funciones 

designadas. 

Coincidiendo con Adame-Rodríguez ét ál. (2019), en su investigación 

obtuvo como resultado deficiencias en su comunicación que deteriora la 

relación de trabajadores y empleados, dañando así la comunicación asertiva y 

dificulta el logro de los objetivos de la institución.  

A diferencia del estudio de Concepción (2021) que obtuvo como 

resultado, que el 72% de los servidores públicos percibieron casi siempre una 

alta comunicación interna efectiva, concluyendo que en los distintos 

departamentos donde trabajan los encuestados, existe una comunicación 

efectiva y fluida. Además, realizaron un análisis del desempeño laboral, y el 

75,8% de los participantes consideró que su rendimiento en el trabajo era 

satisfactorio.y Davila (2023) aplicando encuesta a sus 254 administrativos, 

obtuvo alto porcentaje en sus resultado de sus variables, 67,5% alta 

comunicación y 57.5%  desempeño laboral. 

Los estudios anteriores subrayan cómo los problemas de comunicación 

efectiva pueden perjudicar las relaciones entre empleados, afectando la 

cohesión del equipo y la colaboración interdepartamental. Esto no solo puede 

disminuir la moral del personal, sino también comprometer la calidad del trabajo 

realizado y la satisfacción laboral. Reducir la efectividad en el cumplimiento de 

metas organizativas, ya que una comunicación ineficaz puede llevar a 

malentendidos, errores en la ejecución de tareas y falta de alineación con los 

objetivos estratégicos de la institución. 

Sin embargo, también existen investigaciones que señalan situaciones 

donde la comunicación interna es eficaz y el rendimiento laboral es positivo. 

Esto sugiere que las organizaciones que fomentan una comunicación abierta, 

clara y regular pueden beneficiarse con equipos más cohesionados, mayor 

eficiencia operativa y una cultura organizacional más sólida. La variabilidad en 

los resultados destaca la importancia del ambiente laboral y las estrategias 
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específicas de comunicación implementadas para influir en el desempeño 

individual y colectivo de los empleados. 

En cuanto a las funciones de la comunicación, se obtuvo un 63,7% baja 

percepción, que podrían estarían experimentando problemas para informar y 

expresar emociones de manera clara y efectiva, distorsionando los mensajes 

recibidos, lo que limita establecer conexiones significativas con otros 

compañeros, conforme lo define Parco (2022). 

Según el 91,1% de los encuestados, tiene una opinión baja  respecto a 

los canales formales de comunicación, indicando que los canales establecidos 

dentro de la organización no están implementados de manera eficiente, lo que 

no facilita la transmisión de información relevante y oportuna en todos los 

niveles jerárquicos. En contraste a ello, los resultados de Durand et al. (2023) 

en donde sus hallazgos sugieren implementar canales de comunicación más 

flexibles y adaptativos, para mejorar en el desempeño de los trabajadores.  

En el estudio, se encontró que el 80,5% de los participantes calificó a 

las barreras de comunicación baja, lo que indica que el personal administrativo 

tiene limitadas herramientas para salir de los obstáculos que impiden la 

transmisión efectiva del mensaje, causando falta de comprensión y 

distorsiones,  Estas barreras pueden manifestarse en formas psicológicas, 

organizativas, semánticas y físicas, como prejuicios, estructuras organizativas 

restrictivas, interpretaciones diferentes de palabras y ruido ambiental. Estos 

problemas pueden resultar en malentendidos o incluso en la completa falta de 

comunicación, que se ve reflejada en el desempeño que tienen los 

trabajadores. Parco (2022). 

Estos hallazgos no solo resaltan la relevancia de una comunicación 

efectiva, sino que también subrayan la necesidad urgente de implementar 

estrategias adecuadas de comunicación en la Universidad. Promover un 

ambiente de trabajo donde la información fluya de manera clara y precisa, 

minimizando las posibles barreras, puede contribuir no solo al desempeño 

individual del personal administrativo, sino también al logro de los objetivos 

institucionales. La comunicación efectiva emerge como un elemento crucial 

para alcanzar el éxito y la eficacia en el ámbito laboral, fortaleciendo las 

relaciones interpersonales y optimizando el trabajo en equipo. 
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Por otra parte, se obtuvo un valor de significancia estadística menor a 

(p < 0.05), lo cual condujo al rechazo de la hipótesis nula general, validando 

así la hipótesis alternativa de que la comunicación efectiva ejerce una 

influencia significativa en el desempeño laboral del personal administrativo en 

una universidad de Lambayeque en el año 2024. 

Además, el coeficiente de Nagelkerke reveló que el 97.5% de la 

variabilidad en el desempeño laboral está asociado directamente con la calidad 

y efectividad de la comunicación entre los miembros del personal 

administrativo. Este hallazgo robustece las conclusiones previas de Adame-

Rodríguez y colaboradores (2019), quienes identificaron un impacto positivo y 

sustancial de la comunicación efectiva en el rendimiento de los empleados en 

una microempresa especializada en la comercialización de productos cárnicos. 

Aunque los contextos de estudio son distintos, estos resultados convergen en 

subrayar la importancia crítica de una comunicación efectiva en entornos 

laborales y empresariales dinámicos. 

Asimismo, los estudios de Doonu et al. (2020), Canessa (2023) y Durand 

et al. (2023) respaldan la premisa de que una comunicación fluida y eficiente 

entre líderes y colaboradores, así como entre los propios colaboradores, 

contribuye de manera significativa a mejorar el desempeño laboral. Por lo tanto, 

se sugiere que las organizaciones implementen métodos de comunicación más 

adaptables y promuevan programas de capacitación enfocados en el desarrollo 

de habilidades comunicativas, facilitando así una interacción más efectiva y 

colaborativa entre los líderes y los equipos. 

Por otro lado, un valor de Nagelkerke de 0.187 indica que 

aproximadamente el 18.7% de variabilidad en el desempeño laboral está 

influenciado por los canales formales de comunicación dentro de la 

organización. Según la definición de Parco (2022), estos canales se refieren a 

las estructuras organizativas diseñadas para transmitir información oficial y 

relevante, haciendo uso de tecnologías avanzadas para mejorar el flujo de 

información y minimizar el impacto ambiental. Este concepto se alinea con los 

hallazgos de Tabugbo et al (2021), quienes concluyeron que la actualización 

continua en tecnologías de comunicación contribuye significativamente a 

mejorar la eficacia comunicativa, facilitando así una interacción más fluida 

entre los empleados y los directivos. Como también el estudio de Grados 
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(2022), que revelaron que la competencia digital no solo mejora la 

comunicación y coordinación, sino que también tiene un impacto directo en los 

intercambios de conocimiento en el proceso de la comunicación. En donde la 

tecnología digital influye significativamente en las decisiones institucionales, 

proporcionando ventajas y mejoras en el desempeño de los trabajadores. 

Este aspecto aborda específicamente el tercer objetivo de la 

investigación: explorar cómo los canales formales de comunicación influyen en 

el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad de 

Lambayeque en 2024, resaltando la importancia crítica de capacitar al personal 

en tecnologías actuales para implementar mejoras efectivas en la 

comunicación efectiva y así se reflejen en un buen desempeño laboral. 
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V. CONCLUSIONES

1. Se concluyó que existe una influencia significativa entre la comunicación

efectiva y el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad,

Lambayeque 2024, con un porcentaje de variabilidad de 97,5%.

2. Se evaluó que las habilidades comunicativas influyen en el desempeño laboral

del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024, con un

porcentaje de variabilidad de   23,9%.

3. Se especificó qué las funciones de la comunicación  influyen en el desempeño

laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024, con

un porcentaje de variabilidad de  45,8%.

4. Se estableció qué los canales formales de la comunicación  influyen en el

desempeño laboral del personal administrativo en una universidad,

Lambayeque 2024, con un porcentaje de variabilidad de  18,7%.

5. Se precisó qué las barreras de la comunicación influyen en el desempeño

laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024, con

un porcentaje de variabilidad de  43,5%.
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VI. RECOMENDACIONES

1. A la Unidad de recursos humanos, implementar un programa integral de

formación en comunicación efectiva. El programa deberá contener talleres y

cursos sobre habilidades comunicativas, escucha activa y técnicas de

retroalimentación. Para lograrlo se deberá realizar un diagnóstico inicial para

identificar las necesidades específicas de formación, seguido por la creación

de un plan de formación con módulos teóricos y prácticos. Para la efectividad

del programa será evaluada mediante encuestas de satisfacción y mediciones

del desempeño laboral post-entrenamiento, garantizando una mejora continua.

2. A la Unidad de recursos humanos, crear un programa de desarrollo de

habilidades comunicativas específicas. Un programa con cursos

especializados en áreas como expresión oral, redacción profesional y manejo

de conflictos. Para su implementación, se deberán contratar expertos en

comunicación para impartir cursos, con ello la organización de sesiones

prácticas donde el personal administrativo pueda aplicar las habilidades

aprendidas en situaciones simuladas y reales, y se proporcionará

retroalimentación continua y personalizada para cada participante.

3. A la alta Dirección y la oficina de comunicación e imagen institucional deben

fortalecer las funciones de la comunicación dentro de la organización. Esto

implica reformular las responsabilidades de la comunicación en la universidad

y comunicarlas de manera oportuna. Es fundamental organizar reuniones

periódicas con los jefes de las oficinas para asegurar que comprendan

completamente sus roles y responsabilidades en cuanto a la comunicación.

Además, es necesario mejorar y distribuir un manual detallado de

comunicación interna que especifique las funciones y expectativas de cada

puesto administrativo, así como establecer métricas de evaluación para

monitorear el cumplimiento de estas responsabilidades.

4. A la oficina de comunicación e imagen institucional y la Oficina de Tecnología

de la información, optimizar y formalizar los canales de comunicación internos,

para estandarizar y mejorar los canales formales de comunicación como:

correos electrónicos, boletines internos y reuniones formales. Para ello,

revizará y actualizarán las políticas de comunicación interna, e implementarán

plataformas digitales que faciliten la comunicación formal y documentada,
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como un portal interno o intranet, y ofrecer la capacitación sobre el uso eficiente 

de estos canales para maximizar su efectividad 

5. A la Unidad de recursos humanos y el área de psicología organizacional, la

identificación y eliminación de las barreras de comunicación, en donde

realizarán un diagnóstico para identificar las principales barreras de

comunicación a través de encuestas y entrevistas con el personal

administrativo. Para superarlas, se deberá implementar talleres sobre

comunicación intercultural, manejo de conflictos y resolución de problemas.

Además, de establecer un sistema de sugerencias anónimo para que los

empleados puedan reportar barreras de comunicación sin temor a represalias.

La efectividad de las estrategias implementadas será monitoreada

continuamente y se realizarán ajustes según sea necesario.
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ANEXOS 
Anexo 1. Matriz de consistencia 

TÍTULO: Comunicación efectiva y su influencia en el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024 
AUTOR: Roxana Rojas Alva 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
General: 
¿De que manera la 
comunicación efectiva 
influye en el desempeño 
laboral del personal 
administrativo en una 
universidad, Lambayeque 
2024? 

Especificas 
¿De qué manera las 
habilidades 
comunicativas influyen 
en el desempeño laboral 
del personal 
administrativo en una 
universidad, 
Lambayeque 2024?. 

¿De qué manera las 
funciones de la 
comunicación influye en el 
desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024?. 

¿De qué manera los 
canales formales de la 
comunicación influeyen en 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 

General: 
Determinar la influencia de 
la comunicación efectiva y 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024. 

Especificas 

Evaluar de qué manera las 
habilidades comunicativas 
influyen en el desempeño 
laboral del personal 
administrativo en una 
universidad, Lambayeque 
2024.  

Especificar de qué manera 
las funciones de la 
comunicación  influyen en 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024.  

Establecer de qué manera 
los canales formales de la 
comunicación  influyen en 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024. 

General: 
La comunicación efectiva 
influye en el desempeño 
laboral del personal 
administrativo en una 
universidad, Lambayeque 
2024. 

Especificas 

Las habilidades 
comunicativas influye en 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024.  

Las funciones de la 
comunicación influyen en 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024.  

Los canales formales de la 
comunicación influyen en 
el desempeño laboral del 
personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024.  

Las barreras de 
comunicación influyen en 
el desempeño laboral del 

COMUNICACIÓN EFECTIVA 
Dimensiones Indicadores Items 

D1: Habilidades 
comunicativas 

Comunicación no oral, 
oral, escrita, 
retroalimentación y 
escucha activa. 

1-6

D2: Funciones de la 
comunicación 

Expresión de 
emociones, 
información control y 
motivación. 

7-10

D3: Canales formales 
de la comunicación 

Descendente, 
Horizontal, 
Ascendente 

11-14

D4: Barreras de la 
comunicación 

Percepción selectiva, 
comunicación 
políticamente 
correcta, emociones, 
lenguaje 

15-19

DESEMPEÑO LABORAL 

Factores Actitudinales 

§ Disciplina.
§ Actitud

cooperativa.
§ Responsabilidad.
§ Habilidad

Discreción.

1-25
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TÍTULO: Comunicación efectiva y su influencia en el desempeño laboral del personal administrativo en una universidad, Lambayeque 2024 
AUTOR: Roxana Rojas Alva 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 
una universidad, 
Lambayeque 2024?.  

personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024?.  

¿De qué manera las 
barreras de comunicación 
influyen en el desempeño 
laboral del personal 
administrativo en una 
universidad, Lambayeque 
2024? 

Precisar de que manera 
las barreras de la 
comunicación. 

personal administrativo en 
una universidad, 
Lambayeque 2024. 

§ Presentación
personal.

§ Interés
Creatividad.

§ Realización.

Factores Operativos: 

§ Conocimiento.
§ Calidad.
§ Cantidad.
§ Exactitud.
§ Liderazgo
§ Trabajo en

equipo.

26-36

Tipo: 
Básica

Diseño: 
Cuantitativo

Población: 190 
Administrativos de una 
universidad

Técnica: 
Encuesta

Instrumentos: 

Cuestionario

Descriptiva: 
Estadística descriptiva, presentación en tablas.
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Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 
Variables de 

estudio 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 

Comunicación 
efectiva 

Es aquella que 
logra transmitir un 

mensaje de 
manera clara, 

precisa y 
comprensible 

para el receptor, 
generando 

entendimiento 
mutuo entre las 

partes 
involucradas 
(Parco 2022). 

Se efectuará 
la encuesta 

considerando 
las 

dimensiones: 
Habilidades 

comunicativas, 
Funciones de 

la 
Comunicación, 

Canales 
formales de la 
comunicación 
y Barreras de 

la 
comunicación, 

entre los 
trabajadores 

administrativos 
de una 

universidad 

Habilidades 
comunicativas 

§ Comunicación no oral, oral, escrita,
retroalimentación y escucha activa.

Ordinal 

Funciones de 
la 

comunicación 

§ Expresión de emociones, información
control y motivación. 

Canales 
formales de la 
comunicación 

§ Descendente, Horizontal, Ascendente

Barreras de la 
comunicación 

§ Percepción selectiva, comunicación
políticamente correcta, emociones, 
lenguaje 

Desempeño 
laboral 

Es la manera en 
que un empleado 
lleva a cabo sus 

tareas y 
responsabilidades 

en el trabajo, 
incluyendo su 

Se efectuará 
la encuesta 

considerando 
las 

dimensiones: 
Factores 

actitudinales y 

Factores 
Actitudinales 

§ Disciplina.
§ Actitud cooperativa.
§ Responsabilidad.
§ Habilidad Discreción.
§ Presentación personal.
§ Interés Creatividad.
§ Realización.

Ordinal 
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Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional Dimensiones Indicadores Escala de 

medición 
productividad, 

eficiencia, calidad 
de trabajo y 

contribución al 
logro de los 

objetivos de la 
organización 

(Vásquez 2021). 

operativos 
entre los 

trabajadores 
administrativos 

de una 
universidad 

Factores 
Operativos: 

§ Conocimiento.
§ Calidad.
§ Cantidad.
§ Exactitud.
§ Liderazgo.
§ Trabajo en equipo.
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de información  

Ficha técnica del instrumento 
Nombre del 
cuestionario 

Cuestionario para la comunicación efectiva y desempeño 
laboral 

Administración: Colectiva e individual 
Ámbito de aplicación Una universidad 
Duración: Tiempo aproximado 17 minutos 
Dimensiones e ítems: Dimensión habilidades comunicativas: 6 ítems 

Dimensión Funciones de la comunicación: 4 ítems 
Dimensión Canales formales de la comunicación: 4 ítems 
Dimensión Barreras de la comunicación: 5 ítems 

Confiabilidad: Este proceso se dio mediante una prueba piloto realizada 
a 20 administrativos, se utilizó el Alpha de Cronbach y se 
obtuvo como valor = 0.908 

Validación: Se dio mediante el juicio valorativo de tres expertos los 
cuales dieron su opinión respecto a si procede donde se 
obtuvo como resultado de la valoración: aplicable 

Calificación: La calificación se cada ítem se hizo con una escala de 1 
a 5 puntos siendo: 

1. Totalmente en desacuerdo
2. Desacuerdo
3. Ni en desacuerdo, ni de acuerdo
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Para obtener los resultados se suman los apartados. 
Tipificación: NIVELES Y RANGOS 

Alto Regular Bajo 
Variable Cómunicación 
efectiva 70-95 45-69 19-44

Dimensión habilidades 
comunicativas 23-30 15-22 6-14

Dimensión Funciones de 
la comunicación  15-20 10-14 4-9

Dimensión Canales 
formales de la 
comunicación 

15-20 10-14 4-9

Dimensión Barreras de 
comunicación 19-25 12-18 5-11
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CUESTIONARIO COMUNICACIÓN EFECTIVA 

Estimado colaborador:  El presente instrumento tiene como objetivo recolectar datos 

respecto a la varible de comunicación efectiva.  

El instrumento es totalmente anónimo por lo que no necesitas colocar tu nombre. 

Instrucciones: Marque con una aspa (x) según su percepción en cada una de las 

alternativa que mejor valora en cada item: 

N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 
HABILIDADES COMUNICATIVAS 

1 Tiene habilidades en la transmisión de mensajes orales en 
forma clara y coherente 

2 Posee un lenguaje corporal con gestos y expresiones 
faciales coherentes en el mensaje que transmite. 

3 Las directivas, disposiciones, comunicados, entre otros, se 
dan a conocer oportunamente. 

4 Escucha e interpreta de manera correcta los mensajes 
que se da en la institución educativa. 

5 Escucha con la finalidad de comprender y entender al 
emisor 

6 Brindan sugerencias a los compañeros de la institución 
pública de manera respetuosa 

FUNCIONES DE LA COMUNICACIÓN 
7 Las normas establecidas en la institución pública son 

debidamente explicadas. 

8 Es motivado por el jefe inmediato superior para realizar 
sus labores. 

9 En la institución pública el servidor tiene oportunidad de 
expresar sus sentimientos y/o emociones. 

10 El servidor recibe información oportuna para realizar sus 
funciones correspondientes 

CANALES FORMALES DE LA COMUNICACIÓN 

Escala 
valorativa 

Totalmente 
en 

desacuerdo 
Desacuerdo Ni en desacuerdo, ni de

acuerdo 
De 

acuerdo 
Totalmente de 

acuerdo 
Escala 

numérica 1 2 3 4 5 
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N° ÍTEMS 1 2 3 4 5 

11 
El jefe da instrucciones a través de diferentes medios de 
comunicación de cómo realizar alguna actividad en 
particular. 

12 Sus inquietudes y sugerencia son aceptadas por el jefe 

13 Existe un trabajo coordinado entre el servidor público y el 
jefe para alcanzar las metas previstas 

14 Puede entablar un diálogo con su autoridad. 
BARRERAS DE LA COMUNICACIÓN 

15 Los demás respetan sus opiniones o sugerencias, así no 
estén de acuerdo con sus ideas 

16 Existe buena comunicación interpersonal entre los 
miembros de las áreas de trabajo 

17 Utiliza palabras pertinentes para comunicar sus ideas o 
emociones 

18 El jefe se comunica entre sí de forma clara y coherente 

19 Las palabras y el tono de voz empleado por el jefe, se 
refleja en sus expresiones faciales. 
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Ficha técnica del instrumento 
Nombre del 
cuestionario 

Cuestionario para la comunicación efectiva y desempeño 
laboral 

Administración: Colectiva 
Ámbito de aplicación Una universidad 
Duración: Tiempo aproximado 30 minutos 
Dimensiones e ítems: Dimensión Factores actitudinales: 25 ítems 

Dimensión Funciones de la comunicación: 11 ítems 

Confiabilidad: Este proceso se dio mediante una prueba piloto realizada 
a 20 administrativos, se utilizó el Alpha de Cronbach y se 
obtuvo como valor = 0.947 

Validación: Se dio mediante el juicio valorativo de tres expertos los 
cuales dieron su opinión respecto a si procede donde se 
obtuvo como resultado de la valoración: aplicable 

Calificación: La calificación se cada ítem se hizo con una escala de 1 
a 5 puntos siendo: 

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

Para obtener los resultados se suman los apartados. 

Tipificación: NIVELES Y RANGOS 
Alto Regular Bajo 

Variable Desepeño 
laboral 133-180 85-132 36-84

Dimensión  
Factores 
actitudinales 

92-125 59-91 25-58

Dimensión Factores 
operativos  41-55 26-40 11-25
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CUESTIONARIO 
DESEMPEÑO LABORAL 

Instrumento de recolección de datos 
Estimado colaborador:  El presente instrumento tiene como objetivo recolectar datos 

respecto a la varible de desempeño laboral.  

El instrumento es totalmente anónimo por lo que no necesitas colocar tu nombre. 

Instrucciones: Marque con una aspa (x) según su percepción en cada una de las 

alternativa que mejor valora en cada item: 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
FACTORES ACTITUDINALES 
1 Tengo bien organizado mi lugar de trabajo 
2 Respeto las indicaciones de mis superiores. 
3 Puedo discutir asuntos de trabajo con mi jefe sin enojarme. 
4 Permanezco en mi área de trabajo 
5 Ayudo a mis compañeros cuando me necesitan. 
6 Cumplo con mi plan de trabajo diario. 
7 Termino las tareas en los tiempos preestablecidos. 
8 Asisto puntualmente al trabajo. 
9 Asisto al trabajo diariamente. 
10 Respeto las normas de conducta de la institución 
11 Sigo el código de valores de la institución 
12 Cumplo las políticas de la institución. 
13 Uso responsablemente la libertad que tengo en mi sitio de 

trabajo. 
14 Trato al público con amabilidad. 
15 Mi comunicación verbal es clara. 
16 Mis expresiones no verbales son cordiales. 
17 Comunico de manera clara mis ideas 
18 Soy respetuoso con la opinión de mis compañeros. 
19 La imagen que proyecto es profesional. 
20 Realizo mi trabajo con agrado. 
21 Enfrento los problemas laborales con seguridad. 
22 Realizo mi trabajo sin desperdiciar recursos materiales. 
23 Organizo eficazmente el tiempo en el trabajo 
24 Planeo mi trabajo antes de efectuarlo. 
25 Respondo favorablemente a la crítica constructiva del público. 

Escala 
valorativa Nunca Casi nunca A veces Casi

siempre Siempre
Escala 

numérica 1 2 3 4 5 
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N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
FACTORES OPERATIVOS 
26 Ejecuto mis labores de acuerdo a lo planeado. 
27 Mi trabajo está al día 
28 Me aseguro que el público haya comprendido la información 

que les he dado 
29 Utilizo eficientemente el área de trabajo. 
30 Realizo con eficiencia las diversas labores encargadas por mi 

superior. 
31 Comunico la información importante de manera oportuna 
32 Aplico los procedimientos establecidos por la institución. 
33 Me responsabilizo de las malas decisiones que tomo. 
34 Si una decisión fue mal tomada, identifico la causa. 
35 Mantengo buenas relaciones laborales con mi jefe inmediato. 
36 Mantengo buenas relaciones laborales con mis compañeros. 
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Anexo 4. Ficha de Validación del Instrumento 



 
 

48 

 



49 



50 



51 



52 

Anexo 5. Resultados de la prueba piloto 

§ COMUNICACIÓN EFECTIVA
N° P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 
1 3 2 3 3 3 4 2 4 2 3 3 1 3 2 3 2 3 5 5 
2 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
3 3 2 3 3 3 4 2 4 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
4 3 2 3 3 3 4 2 4 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
5 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
7 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
8 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
9 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 

10 3 2 3 3 3 4 2 4 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
11 5 4 2 4 5 2 3 4 3 4 2 2 2 4 5 3 4 5 3 
12 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
13 4 1 2 4 5 4 3 4 3 5 2 2 5 4 1 3 4 3 3 
14 4 4 2 4 5 4 3 5 3 3 3 5 3 4 1 3 4 5 5 
15 3 2 3 3 3 4 2 5 2 3 3 1 3 2 3 2 3 4 5 
16 5 4 2 4 5 4 3 4 3 5 3 2 3 4 3 3 4 4 3 
17 5 4 2 4 5 4 3 5 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 3 
18 5 4 2 4 5 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 4 5 3 
19 5 4 2 4 5 4 3 5 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 
20 5 4 2 4 5 4 3 5 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 
Casos Válido 20 100.0 

Excluidoa 0 .0 
Total 20 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 
.908 2 

Interpretación 
Se tomo una prueba piloto a 20 administrativos el instrumento para medir la 

comunicación efectiva  que consta de 19 ítem, se utilizo la prueba de Alpha de 

Cronbach por que el instrumento es ´politómico.  El valor que se obtuvo fue de 

0, 908 lo que indica que el instrumento es confiable 
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§ Desempeño laboral

Resumen de procesamiento de 
casos 

N % 
Casos Válido 20 100.0 

Excluidoa 0 .0 
Total 20 100.0 

a. La eliminación por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 
.947 36 

Interpretación 
Se tomo una prueba piloto a 20 administrativos el instrumento para medir el 

desempeño laboral  que consta de 36 ítem, se utilizo la prueba de Alpha de 

Cronbach por que el instrumento es ´politómico.  El valor que se obtuvo fue de 

0, 947 lo que indica que el instrumento es confiable 
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Anexo 6. Consentimiento y/o asentimiento informado 




