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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

comunicación interna y el comportamiento organizacional en los trabajadores de la 

municipalidad de Comas, 2019. En la muestra participaron 20 colaboradores bajo la 

técnica de encuesta en la escala de Likert para la medición de variables, por ello se 

utilizó dos cuestionarios que consistió en 27 preguntas relacionadas a la 

comunicación interna, y 23 preguntas sobre el comportamiento organizacional. 

En el estudio se empleó el método estadístico para el procesamiento de datos con 

apoyo del programa IBM SPSS 24. Se usó el método hipotético –deductivo bajo el 

enfoque cuantitativo, con nivel correlacional, tipo aplicado y el diseño no 

experimental - transversal. Los resultados determinaron una correlación entre las 

variables, teniendo como resultado un coeficiente de correlación r = 0,445, mostrando 

que entre las variables existió una relación en un nivel moderado. Y para el objetivo 

específico el cual es determinar la relación entre la comunicación interna y el 

compromiso afectivo de los trabajadores de la municipalidad de Comas 2019, se 

utilizó la prueba de Rho de Spearman, cuyo resultado arrojó un coeficiente de 

correlación r = 0,435, demostrando que entre las variables existe una relación en 

nivel moderado. 

En correlación con el objetivo específico, que es determinar la relación entre 

la comunicación interna y el compromiso continuo de los trabajadores en la 

municipalidad de Comas 2019, se utilizó el coeficiente de correlación r = 0,340, el 

cual indicó que entre las variables existe una relación en un nivel débil. Y en el 

objetivo específico de determinar la relación entre la comunicación interna y el 

compromiso normativo de los trabajadores de la municipalidad de Comas 2019, el 

coeficiente de correlación r = 0,440, indicó que entre las variables existe una 

relación en un nivel moderado. 

Palabras clave: Comunicación interna, compromiso organizacional, relación,

variables, moderado. 
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Abstract 

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

communication and organizational behavior in the workers of the municipality of 

Comas, 2019. 20 collaborators participated in the sample under the survey 

technique on the Likert scale for the measurement of variables, for this reason, two 

questionnaires were used that consisted of 27 questions related to internal 

communication, and 23 questions about organizational behavior. 

In the study, the statistical method was used for data processing with the support 

of the IBM SPSS 24 program. The hypothetical - deductive method was used under 

the quantitative approach, with a correlational level, applied type and a non- 

experimental - cross-sectional design. The results determined a correlation between 

the variables, resulting in a correlation coefficient r = 0.445, showing that there was 

a relationship between the variables at a moderate level. And for the specific 

objective which is to determine the relationship between internal communication and 

the affective commitment of the workers of the municipality of Comas 2019, the 

Spearman's Rho test was used, the result of which yielded a correlation coefficientr 

= 0.435, demonstrating that between the variables there is a relationship at a 

moderate level. 

In correlation with the specific objective, which is to determine the relationship 

between internal communication and the continuous commitment of workers in the 

municipality of Comas 2019, the correlation coefficient r = 0.340 was used, which 

indicated that there is a relationship between the variables. at a weak level. And in 

the specific objective of determining the   relationship between internal 

communication and the regulatory commitment of the workers of the municipality 

of Comas 2019, the correlation coefficient r = 0.440, indicated that there is a 

relationship between the variables at a moderate level. 

Keywords: internal communication, organizational commitment, relationship, 

variables, moderate. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el ámbito de los diversos países, el factor comunicacional en las organizaciones 

o instituciones del estado carecen de una comunicación asertiva que apoye a la

organización, a fin de lograr un compromiso entre los trabajadores. En algunos 

casos no se toma en cuenta este factor importante para el desarrollo de una entidad 

o institución por lo que es necesario contar con una comunicación efectiva para el

buen desempeño del colaborador. 

La comunicación interna es fundamental en toda institución del estado. El trabajador 

no percibe una preocupación de la institución hacia ellos, por lo tanto, se genera una 

brecha entre ambos, teniendo como resultado una inexactitud de responsabilidad 

por parte del colaborador hacia la institución. Ante ello, la comunicación y el 

compromiso organizacional se convierten en instrumentos para solucionar todo tipo 

de brecha u obstáculo para una acción efectiva entre el personal de la municipalidad 

a fin de generar un ambiente amable entre todos los trabajadores. 

La comunicación tiene que ser fluida en una misma institución. Las empresas 

privadas se preocupan en mantener una comunicación interna activa entre todos 

sus trabajadores, y esto tiene que trasladarse también a las instituciones del estado 

a fin de mantener un compromiso con su institución por parte del servidor público. 

A nivel internacional, Pascual (2016) señaló que una vocería interna es primordial 

en toda institución, el cual es utilizado cuando se presenta algún problema o 

conflicto dentro de la institución que puede repercutir hacia el exterior. Por lo tanto, 

se busca al personal capacitado para que represente a la institución en casos que 

se amerite. 

Para Arru (2014) los conflictos entre los trabajadores afectan a la empresa en la 

comunicación interna, por lo que se debe dar mayor interés y motivación por 

alcanzar el éxito. Koh (2014) se mostró a favor de brindar una debida importancia la 

comunicación organizacional, ya que no se toma en cuenta como prioridad el 

aspecto institucional. Para Espinoza (2014) la toma de decisiones firmes permitió 
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identificar los obstáculos que están en marcha. 

En el Perú, Alcocer y Hostia (2014) señaló que la comunicación también es a través 

de seminarios y conversatorios. Para Carzola (2015) en un sondeo sobre 

comunicación interna explicó que existe relación entre ambas variables. Guillen 

(2016) sostuvo que la comunicación interna es parte neutral en la producción 

laboral. 

En Hitt, et al. (2006) se señaló que la comunicación efectiva tiene metas, estructura, 

que va a influir de acuerdo al lugar, y no solamente la reunión de individuos que se 

juntan esporádicamente por un pequeño periodo para tratar información de interés 

del grupo. Para Martínez (2009) la acción comunicacional es un instrumento que 

dará movimiento a toda la organización a fin de manifestar los intereses de los 

individuos. Para Maeir (2003) si no hay comunicación, la institución no tiene una 

base firme para que el empleado se sienta contento. En ese sentido, Fernández 

(2005) dijo que las acciones y estrategias sirvieron para dinamizar el tráfico 

informativo entre los miembros de una empresa y su entorno. 

Esta variable influyó en un excelente desempeño laboral. Hitt (2006) sostuvo que 

entre el emisor y receptor hubo un tráfico en la información y Maristani (2007) indicó 

que hay formas de comunicación gestual, la cual es válida para el autor, ya que es 

una manera de comunicación. 

Para Alegría (2017) existió una relación entre el compromiso y la institución por 

parte de los colaboradores. Cochinque (2016) también señaló que hay una 

conectividad con el compromiso del personal y la empresa, mientras que Quiñonez 

(2017) sostuvo que el desinterés de la institución daña las metas trazadas por la 

entidad. Para Barceruelo (2011) los mensajes tienen un inicio, circulan, y se 

reproducen llegando a todas las áreas de la empresa. Y Chiavenato (2009) señaló 

que la comunicación también sirve como intercambio de información entre uno y 

otro individuo, que puede ser a través de la cadena comunicacional impuesta por la 

organización. 
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En el presente trabajo de investigación nos enfocamos en un municipio de Lima 

norte, en este caso del distrito de Comas, pues entre una y otra oficina no hubo una 

comunicación asertiva entre todos los colaboradores, el cual repercutió en la 

atención al ciudadano. La primera pregunta que se formuló de acuerdo con la 

realidad problemática a nivel general fue la pregunta relacionada al tema, la misma 

que se encuentra en la matriz de consistencia, así como lo específico: afectivo, 

continuo y normativo en el municipio de Comas 2019. 

A nivel teórico el estudio también tuvo una justificación; pues según Thayer et al. 

(2013) la relación a la variable de comunicación interna se orientó al papel 

protagónico del receptor. Asimismo, a nivel práctico según Maza (2018) destacó la 

implementación de una relación comunicacional entre los trabajadores para que 

tengan un desempeño favorable y motivador, pues con ello se buscó asemejar la 

relación entre ambas variables con el personal del municipio, y con el resultado se 

obtuvo sugerencias en beneficio de la entidad, identificando además los vacíos que 

hubo en la deficiencia laboral, con un planteamiento de enfoque institucional. A nivel 

metodológico, se utilizó técnicas de instrumentos que fue el cuestionario donde se 

abordó las dos variables dirigidas al personal de la municipalidad de Comas para 

obtener información relevante y confiable los cuales nos arrojó aportes para una 

excelente comunicación. 

El estudio mencionó objetivos. A nivel general se determinó la conexión entre las 

dos variables. De acuerdo con ello, los objetivos específicos que se plantearon fue 

fijar la conectividad entre las dos variables, como también en lo específico 

conteniendo lo siguiente: afectivo, continuo y normativo relacionada al municipio en 

mención. De manera complementaria, se plantearon hipótesis de investigación; a 

nivel general se indicó: Que toda comunicación dentro de una entidad tiene una 

conectividad con los servidores de la comuna en mención. En ese sentido, en la 

línea específica fueron: Una declaración asertiva en una misma entidad, hay una 

responsabilidad compartida entre los que emiten y recepcionan en lo afectivo, 

continuo y normativo. 
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II. MARCO TEÓRICO

Existen diferentes conceptos básicos para entender que la comunicación interna es 

prioritaria en la institución para mejorar las relaciones interpersonales. Una forma 

de solucionar los problemas dentro de una institución del estado es transmitir 

mensajes de motivación y compromiso para que luego exista una mística de 

cumplimiento a las funciones establecidas por la institución. El compromiso 

organizacional, se inició en los años 80, y se presentaron algunos antecedentes de 

investigación sobre el tema. 

Para Solinger, Olffen y Roe (2014), si un colaborador está comprometido con su 

empresa, tendría una motivación para continuar trabajando y descartará cualquier 

impulso para una renuncia posterior. Luthans (2008), consideró que los órganos 

superiores de una institución tienen un reto para que los colaboradores 

permanezcan en sus puestos y no renuncien, por lo tanto, existen diversas formas 

de gestión para la continuidad laboral. Sobre el mismo tema, Hellriegel (2009) 

atribuyó como un baluarte la identificación del trabajador con la empresa, y por 

consiguiente su compromiso con la entidad. 

En una perspectiva psicológica, Newstrom (2011) sostuvo que el vínculo entre el 

trabajador y la empresa influyó en las decisiones favorables para los colaboradores, 

por lo tanto, la identificación del empleado con la empresa tuvo el deseo de 

continuar en la institución. En el compromiso efectivo, Newstrom (2011), calificó de 

positivo que los trabajadores deseen quedarse en la empresa, porque durante los 

años de servicio, la institución se preocupó en el bienestar de los trabajadores,tanto 

en lo económico y emocional. 

Sobre los indicadores y los cambios, Alles (2004), sostuvo que la adaptación del 

colaborador es un proceso que va adecuándose conforme avanza el tiempo. Para 

Rodríguez (2006) las personas determinaron sus cualidades y formas dentro de la 

institución. Alles (2005) dijo que se tuvo que crear condiciones favorables a fin de 

alcanzar resultados al interior de la empresa, sin necesidad de lo exterior. Señaló 

así que el espíritu de colaboración entre todos, respondieron a las necesidades 

primordiales de los trabajadores. Cuando se mencionó el deseo permanente, 
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Newstrom (2011), se refirió al aspecto emocional del trabajador en permanecer en 

la institución. 

Para Granjo (2008) fue importante el trabajo por grupos dentro de la institución, el 

cual se realizó de acuerdo con los lineamientos propuestos por la empresa, y tuvo 

como resultado acciones positivas. Martín (2007) dijo que todo director o superior 

de la empresa tuvo el compromiso de identificar a sus colaboradores y motivarlos 

en la mística empresarial, cuyo resultado fue el cumplimiento y compromiso con la 

empresa. Un trabajador motivado, cumplió su labor a cabalidad sintiéndose 

comprometido con la empresa. Cuando se refirió a las dimensiones del compromiso 

organizacional, hubo un vínculo entre el trabajador y la empresa debido a los años 

que laboró en la institución, y creció el vínculo amical con la organización. 

En los antecedentes nacionales, Chiavenato (2009) hizo hincapié del servicio 

positivo del trabajador que proyectó hacia adelante una eficiente labor que alcanzó 

la buena marcha de la empresa con los objetivos y metas. Una de las primeras 

conclusiones de Molinera (2006) fue el abandono laboral de los trabajadores al 

incumplir las tareas encomendadas por sus superiores, quienes hicieron uso 

reiterativo de permisos, faltas injustificadas e incumplimiento. Diaz (2004) consideró 

la necesidad del cese del personal que cometió faltas y que luego recibieron una 

compensación por tiempo de servicio tal como indica la ley. 

En las dimensiones del compromiso organizacional, Arias (2001) planteó que la 

conceptualización se ha fraccionado en componentes de deseo de continuar en la 

empresa. En cuanto a las dimensiones de comunicación interna, Barceruelo (2011) 

señaló que existieron niveles de comunicación a través de mensajes para la 

ejecución de trabajos específicos y corporativos de la empresa o de cualquier tipo. 

En López (2012) se determinó que la comunicación de caída es la que vino por 

parte de la Dirección y se enfocó en los lineamientos de las políticas laborales. Para 

Ansede (2010) los problemas que se presentó frecuentemente en este tipo de 

comunicación descendente se debieron a la confianza excesiva en la comunicación 
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circular entre todos los trabajadores, o también en la transmisión de mensajes 

usando la tecnología como medio de comunicación, o en la baja calidad de 

contenidos y la desconfianza de sus superiores, o por mensajes inoportunos. 

Hitt et al., (2006) manifestaron que cuando la vocería de una empresa no llega a 

tener el impacto esperado, se produce una caída comunicacional entre los 

ejecutivos y el personal de estable. En comunicación esta acción se denominó 

vertical, que muchas veces se convirtió en un problema para la empresa. En ese 

sentido, Chiavenato (2009) cuando se refirió a los indicadores en objetivos y 

estrategia, consideró que estos procedimientos de mensajes se mostraron en 

niveles bajos de la institución. 

Con respecto a la reciprocidad del desempeño laboral, se determinó en la 

evaluación y en el desenvolvimiento del empleado. En cuanto al adoctrinamiento se 

orientó en la promoción del personal para que adopte valores de aceptación que 

correspondió a la misión y visión municipal. 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. La tesis tuvo la finalidad en construir conocimiento, así como realizar 

entendimiento teórico sobre la ciencia de los temas a partir de la recopilación de 

información, tal como señaló Hernández-Sampieri et al., (2018). Se realizó una 

revisión de las bases teóricas sobre la comunicación interna y compromiso 

organizacional. Según Valderrama (2015) esta acción describió teorías que tuvo el 

propósito de colocar como tentativa la teoría con escasa o ningún objetivo de 

destinarresultados a problemas. 

Se usó el enfoque cuantitativo. Hernández et al., (2014) emplearon información con 

el propósito de demostrar la hipótesis basándose datos numéricos descriptivos, para 

un resultado final. 
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3.1.2. Diseño de investigación: 

Para esta investigación se empleó el no experimental, donde se requirió una 

observación de ambas variables sin la manipulación, según Hernández et al., 

(2018). 

En esa línea, se empleó la correlacional, donde se planteó los niveles de ambas 

variables para comprobar su relación y compromiso de acuerdo con el 

planteamiento de ambas variables, según Andía (2017). 

Se utilizó el método hipotético deductivo, pues se trató de encontrar una explicación 

que admitió constatar la hipótesis por medio del diseño que constituyó una relación 

con el método seleccionado, que se sustentó en Andía (2017). 

3.2. Variables y operacionalización 

Primera Variable: 

Se formuló definiciones de ambas variables. En lo que respecta a la “primera 

variable”, enfocamos su definición conceptual de Comunicación interna. De acuerdo 

con la definición de Barceruelo (2011) la comunicación se enfoca exclusivamente 

al trabajador a fin de dar respuestas de motivación al servidor y asegurar su 

permanencia en la empresa. También Arru (2014) señaló que muchas instituciones 

compartieron los principios de la entidad entre todos los colaboradores. Es así como 

la comunicación interna contribuyó al acercamiento de los empleados con la 

institución, mostrando su productividad y eficiencia con la finalidad de lograr el éxito. 

De acuerdo con Muñiz (2017) para que el servidor público se quede en una misma 

institución, se tiene que crear condiciones de motivación entre todos los 

trabajadores, empleando herramientas comunicacionales e incentivos de 

compromiso con la entidad. De esta manera, se evitó la migración de los 

servidores hacia otras empresas, producto de la reciprocidad al interno de la 

institución. 

Definición operacional 

El análisis de la primera variable fue posible a través de las 3 dimensiones como 

descendente, ascendente y horizontal; por consiguiente, la operacionalización 
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permitió medir cada una de ellas para conocer que la comunicación interna se 

convirtió en un generador positivo de enviar mensajes correctamente a los 

servidores a través de la variable de interés. Se adjunta en los anexos. 

Segunda variable: 

“Compromiso organizacional” 

Arias (2001) sintetizó esta variable en el grado de tipificación y pertenencia que una 

persona tiene con la institución. Cárdenas (2015) consideró el afecto del trabajador 

con la institución a través del dinamismo y la relación en parte con los integrantes 

de un mismo grupo lo cual es repetitivo circunstancialmente. 

Del mismo modo, la segunda variable se midió con las tres dimensiones: afectivo, 

continuo y normativo, lo que permitió considerar los valores que tuvo el colaborador 

con el municipio, mediante los objetivos y metas trazadas, y el deseo de continuar 

en la institución. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Lo concreto que mencionó Hernández et al., (2018) indicó que la ciudadanía 

tuvo similitudes comunes, que fueron estudiados en un tiempo y espacio. Para la 

investigación se contó con una población de 20 servidores del municipio del área 

administrativa. Bernal (2010) consideró a la muestra elegida como una pieza 

importante para el estudio que sirvió para medir las variables. Se tomó como 

muestra el total de 20 trabajadores entre funcionarios, profesionales, técnicos y 

auxiliares de la aérea administrativa. Los criterios que se tomaron en cuenta fueron: 

inclusión y exclusión. 

Inclusión: Fueron los servidores activos que participaron durante el periodo de 

investigación como: funcionarios, profesionales, técnicos y auxiliares del área 

administrativa. 

Exclusión: En la investigación no se tomaron en cuenta a los colaboradores de 

periodos anteriores, y a los que no pertenecieron al departamento administrativo. 

Unidad de estudio: Para la investigación se consideró a cada trabajador del área 

administrativa de la municipalidad de Comas, a quienes se les aplicó la citada 

encuesta. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El cuestionario fue utilizado como medio de instrumento para que los colaboradores 

contesten las preguntas formuladas. Hernández, et al., (2014) mencionó que dicha 

técnica empleada, permitió constatar a la población sobre un determinado espacio 

en tiempo con la finalidad de obtener resultados a través de una búsqueda 

exhaustiva a los ciudadanos encuestados. Por lo tanto, se trabajó estadísticamente 

para establecer los valores de las variables en una investigación cuantitativa. 

Instrumento 

El instrumento fue el cuestionario. Hernández, Fernández y Baptista (2014) sintetizó 

a dicho instrumento como el que acopia los datos de las referidas variables de estudio 

en mención. 

Ficha técnica del instrumento 1 

Herramienta: Cuestionario 

Nombre: Preguntas de comunicación interna 

Autor: Díaz y Hernández (2004) 

Adaptado: Cárdenas (2019) 

Objetivo: Medición de la comunicación interna 

Forma de aplicación: Grupal 

Tiempo aproximado por encuesta: 40’ 

Escalafón de medición: Validez 

Validez 

Sobre este tema, Hernández et al., (2014) manifestaron la referida acción se 

convirtió en elemento real y cuya función fue medir las variables. La verificación se 

realizó al criterio de los jueces evaluadores, quienes dieron su conformidad a la 

coherencia de ítems y objetivos, quienes utilizaron los conceptos de pertinencia, 

relevancia y claridad. 
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Tabla 3 

Señores evaluadores 

Validación 

Versados Pertinencia Relevancia Claridad Calificación 

Francis Ibargues Cueva afirmativa afirmativa afirmativa Positiva 

Gustavo Zárate Ruíz afirmativa afirmativa afirmativa Positiva 

Frida Ramírez Caja afirmativa afirmativa Afirmativa Positiva 

Dato: Todos los jueces llegaron a la conclusión de que es aplicable. 

Confiabilidad 

Se preguntó a 20 colaboradores del municipio para responder las preguntas sobre 

comunicación interna pasando así la fiabilidad de Alpha de Cronbach. Hernández, 

et al., (2010) sintetizó que el estudio a una misma persona arroja resultados 

iguales. 

Tabla 4 

Confiabilidad primera variable: Comunicación interna 

Alfa de Cronbach N° 
intervenidos 

,790 20 

De acuerdo con la tabla 4, Alfa de Cronbach se empleó a 20 elementos, los 

cuales obtuvieron 0,790 determinando de confiable dicho instrumento. 

Ficha técnica del instrumento 2 

Herramienta: Preguntas a través de cuestionario 

Enfoque: Cuestionario - preguntas - compromiso organizacional 

Ensayista: Goldstein, Sprafkin, Gersha, y Paul (1989). 

Adaptado: Cárdenas (2019) 

Objetivo: Medición del compromiso organizacional 

Forma de aplicación: Grupal 

Tiempo aproximado por encuesta: 40’ 

Medición: Politómica 
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Valor 

De acuerdo con Arias (2011) existió correlación de manera directa sobre la 

investigación, el cual se pudo apreciar a través del cuestionario empleado, y fue 

validado por los expertos antes mencionados. 

Tabla 5 

Expertos evaluadores 

Expertos Pertinencia 

Valoración 

Relevancia Claridad Calificación 

Francis Ibarguen Cueva Afirmativa Afirmativa Afirmativa Positiva 

Gustavo Zárate Ruiz Afirmativa Afirmativa Afirmativa Positiva 

Frida Ramírez Caja Afirmativa Afirmativa Afirmativa Positiva 

Confiabilidad 

Los 20 colaboradores participaron de la prueba piloto, aplicando la relación de 

preguntas de la segunda variable, para lo cual obtuvieron una confianza de Alfa 

Cronbach. 

Tabla 6 

Confiabilidad segunda variable: Compromiso organizacional 

Alfa Cronbach Nº intervenidos 

0,813 20 

Fuente: Prueba piloto – base de datos 

Según la tabla 6 se logró 0,813 comprobando la alta confiabilidad. 

3.5. Procedimiento 

Culminado con la realización del instrumento, se procedió a entrevistar al 

subgerente del municipio de Comas, quien luego, brindó las facilidades del caso 

para que el personal reciba las preguntas y sea contestado oportunamente, donde 

previamente se recabó los datos y evaluación. Por ello, se empleó a 20 

colaboradores para la prueba piloto yobtener la confiabilidad de las preguntas a 

través de los cuestionarios. De esta manera se obtuvo los datos correspondientes 
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para la muestra de estudio. 

3.6. Análisis de datos 

La estadística descriptiva se requirió el cuestionario, el cual se empleó la estadística 

descriptiva. En cuanto lo que se refirió a la hipótesis se usó la no paramétrica 

considerada por Rho de Sepearman con el fin de verificar la relación de ambas 

variables. Y para la certeza se uso el alfa Cronbach. 

3.7. Aspectos éticos 

Pues bien, aquí se consideró las políticas establecidas por la universidad incluida 

su normativa según APA – 7ma guardando la reserva de los servidores públicos del 

municipio. Asimismo, se valoró los aportes de los diversos autores utilizados en el 

estudio, conservando los datos de publicación pues, solo fueron para fines de 

estudio. 

IV. RESULTADOS

4.1. Descripción de resultados 

Se describió las deducciones de ambas variables en estudio. Se demostraronlos 

datos de manera descriptiva. 

Comunicación interna 

Tabla 7 

Análisis descriptivo de la variable de comunicación interna en los servidores del 

municipio de Comas. 

Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Horizonte Bajo 27 27.0 27.0 27.0 

Horizonte Medio 46 46.0 46.0 73.0 

Válido 

Horizonte Alto 27 27.0 27.0 100.0 

Totalidad 100 100.0 100.0 
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Figura 1. Análisis descriptivo de los colaboradores según el nivel de comunicación 

interna 

En la tabla 7, figura 1 demostró lo siguiente: 27% de los servidores del municipio 

de Comas tiene niveles bajo y alto, y el 46% manifestó tener un horizonte medio 

relacionado a la comunicación. 

Compromiso Organizacional 

Tabla 8 

Continuidad así como los porcentajes de la variable 2 en el personal de la 

municipalidad de Comas 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentajea 

cumulado 

Horizonte Bajo 31 31.0 31.6 31.6 

Horizonte Medio 50 50.0 51.0 80.6 

Válido 
Horizonte Alto 19 19.0 19.4 100.0 

Totales 100 100.0 100.0 

Figura 2. Distribución en porcentaje de los colaboradores de acuerdo con el nivel 
de compromiso organizacional 
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60 

Porcentajes de compromiso organizacional en el personal de la 
Municipalidad de Comas 
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En ambas, tabla 8 y figura 2, resulta: 31% de servidores del municipio tienen un 

bajo nivel, en tanto el 50% proyecta con una valoración medio, mientras que el 19% 

revela tener una percepción alta de compromiso organizacional. 

4.2. Resultados correlacionales 

Para la similitud de las variables se usó la correlación y rango de Spearman. Se ve 

aquí lo siguiente: 

4.2.1. Comunicación interna y compromiso organizacional 

Hipótesis general 

H1: La comunicación interna y el compromisoorganizacional se relacionan de forma 

directa y significativa. 

H0: La comunicación interna y el compromiso organizacional no se relacionan. 
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Tabla 9 

Relación entre comunicación interna y el compromiso organizacional en los 
trabajadores de la Municipalidad de Comas 

Comunicación 

interna 

Comportamiento 

organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,445*
 

Comunicación interna Sig. (bilateral) 0.025 

N 100 100 

Rho de Spearman 
Coeficiente 

de 
correlación 

,445*
 1.000 

Comportamiento 
organizacional 

Sig. (bilateral) 0.025 

N 100 100 

*Significativa es la correlación en nivel 0,05 (bilateral)

La tabla 9, demostró que hay una correlación entre la comunicación interna y 

compromiso organizacional, teniendo un coeficiente de correlación r = 0,445, 

que señaló: 

Entre ambas variables hay una relación en nivel moderado. Así mismo, el valor de 

significancia es p = 0,025, siendo inferior a 0,05 (Valor teórico), y además, que en 

ambas hay una relación estadísticamente significativa. Por lo tanto, se descartó la 

hipótesis nula y se admitió la hipótesis alterna. 

4.2.2. Comunicación interna y compromiso afectivo 

Hipótesis específica 1 

H1: Las dimensiones de la comunicación interna y compromiso afectivo se 

relacionan de forma directa 

H0: Las dimensiones de la comunicación interna y compromiso afectivo no se 

relacionan. 

Tabla 10 

Correlación asociativa: comunicación interna - dimensión compromiso afectivo 

en los trabajadores de la municipalidad de Comas 
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Comunicación 
interna 

compromiso 
afectivo 

Rho de Spearman Comunicación interna Coeficiente de 
correlación 

1.000 ,435*
 

Sig. (bilateral) 0.016 

N 100 100 

Compromiso afectivo Coeficiente de 
correlación 

,435*
 1.000 

Sig. (bilateral) 0.016 

N 100 100 

*. Es significativa la relación en niveles de 0,05 (bilateral). 

En la siguiente tabla 10, se evidenció una relación entre la primera variable y 

dimensión, apreciando un coeficiente de reciprocidad r = 0,435, demostró que en 

las variables hay relación en nivel moderado. En efecto, el valor de significancia es 

p = 0,016 inferior a 0,05 (Valor teórico), señaló que existió una relación de manera 

estadística significativa, rechazando la hipótesis derogada y admitiendo la hipótesis 

reemplazante. 

4.2.3. Comunicación interna y compromiso continuo 

Hipótesis específica 2 

H1: Las dimensiones de comunicación interna y compromiso continuo se 

relacionan de forma directa y significativa. 

H0: Las dimensiones de comunicación interna y compromiso continuo no se 

relacionan. 

Tabla 11 

Relación entre comunicación interna y la dimensión compromiso continuo en los 

servidores del municipio de Comas. 



17 

Comunicación 
interna 

Compromiso 
continuo 

Rho de Spearman Comunicación interna Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 0.340 

Sig. (bilateral) 0.060 

N 100 100 

Compromiso continuo Coeficiente 
de 
correlación 

0.340 1.000 

Sig. (bilateral) 0.060 

N 100 100 

*. Es significativa la relación en nivel 0,05 (bilateral). 

La tabla 11, demostró relación entre comunicación interna y compromiso continuo, 

que arroja un coeficiente de correlación r = 0,340, que demostró que en ambas 

variables hay una relación débil. Asimismo, el valor de significancia es p = 0,060, 

mayor a 0,05 (Valor teórico) que indicó que en ambos no hay relación de manera 

estadística significativa. Por lo tanto, se rechazó la hipótesis alterna, admitiendo la 

hipótesis nula. 

4.2.4. Comunicación interna y compromiso normativo 

Hipótesis específica 3 

H1: La dimensión de comunicación interna y compromiso normativo se relacionan 

de forma directa y significativa. 

H0: La dimensión de comunicación interna y compromiso normativo no se 

relacionan. 

Tabla 12 

Relación entre comunicación interna y la dimensión compromiso normativo en los 

trabajadores de la Municipalidad de Comas- 
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Comunicació 
ninterna 

compromis 
o 
normativo 

Rho de Spearman Comunicación interna Coeficiente 
de 
correlación 

1.000 ,450*
 

Sig. (bilateral) 0.026 

N 100 100 

Compromiso normativo Coeficiente 
de 
correlación 

,450*
 1.00 

0 

Sig. (bilateral) 0.026 

N 100 100 

* Es significativa la relación en nivel 0,05 (bilateral).

En el cuadro12, se apreció la asociación entre comunicación interna y compromiso 

normativo, que tuvo como respuesta el coeficiente de correlación r = 0,450, que 

arrojó que en ambas variables hay relación en rango moderado. De la misma 

manera, el valor de significancia fue p = 0,026, inferior a 0,05 (Valor teórico). Esto 

demostró que en ambas variables hay relación de manera estadística significativa. 

V. DISCUSIÓN

Conforme a modo de comparación entre los hallazgos y los alcances de los estudios 

previos, la realidad problemática y las teorías relacionadas al tema, fue importante 

determinar si se mantenía la predisposición de la empatía de la comunicación 

directa dentro de una institución. 

En esa línea, se planteó el objetivo general, evidenciando que existió una 

significancia y correlación directa entre las dos variables compuesta a los servidores 

de la comuna de Comas durante el año 2019. En la hipótesis general, que se utilizó 

las dos variables, se obtuvo una significancia relacionada, para ello se empleó el 

Rho de Spearman y que arrojó bilateralmente 0.025 < 0.05 rechazando el 

planteamiento utilizado en la hipótesis, admitiéndose luego la alterna. 

De la misma manera, se tuvo como resultado una relación entre ambas variables, r 

=0,445 que afirmó la empatía moderada entre las dos variables. Un análisis similar 
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se formuló con Barral (2015), en su investigación en una entidad del estado. Por lo 

tanto, también se constató que la relación fue de 0.552 positiva moderada, 

asimismo lo relativo a la significancia fue 000 < 005, por lo que descartó la hipótesis 

nula, reafirmando la empatía entre las dos variables. Al realizar la comparación de 

resultados de las investigaciones se demuestra una concordancia entre los 

resultados de los estudios. 

En la investigación se determinó un objetivo específico, teniendo como resultado 

de manera bilateral 0.016 <0.05 teniendo una relación de r=0,435 

Se obtuvo una significativa relación entre las dos variables con respecto a los 

trabajadores del municipio de Comas. Se tuvo en cuenta el esquema de Rho de 

Spearman y bilateralmente de 0.016 que es menos a 0.05, descartándose la nulidad 

y adquiriendo la alterna. Por lo tanto, el resultado fue: relación r = 0,435, por lo que 

ambas variables se relacionan en escala moderada. Nuevamente, dichos 

resultados son comparados con el estudio de Barral (2015), en su publicación antes 

mencionada. Es así que, ambas variables en lo referido a lo afectivo arrojan el 0.535 

de empatía positiva moderada, donde los trabajadores dentro de su institución 

demostraron la necesidad de contar con una comunicación directa, asertiva con las 

diferentes áreas u oficinas, y que ello repercutió en la atención al ciudadano. 

De la misma forma ocurrió con el objetivo específico 2 sobre el compromiso 

continuo, pues se demostró que existió la necesidad de continuar de manera 

constante la comunicación directa entre los servidores de la comuna, la cual 

trascendió en la atención al público, es decir al vecino contribuyente. Se usó a la 

prueba de Rho de Spearman, el mismo que se tomó en cuenta un rango bilateral 

de 0.060 > 0.05. Con este mecanismo se obtuvo un coeficiente de relación r=0,340 

que describe que ambas variables existieron una relación en un nivel débil. Es así, 

que nuevamente los resultados se compararon con la investigación de Barral (2015) 

en su investigación. En esa misma línea, también arrojó el tema afectivo en 0.051, 

lo que equivales a una débil relación entre ambas variables. 
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Por consiguiente, esta relación tuvo un valor de 0.734 > 0.05, por lo tanto, no hay 

una relación entre ambas variables en lo que concierne a la continuidad. En caso 

se tiene que incentivar constantemente la comunicación directa asertiva entre todos 

los servidores de la comuna para una buena atención al público. En lo que se refirió 

al tercer objetivo específico concerniente a lo normativo, se verificó que 0.026 < 

0.05, y se halló un coeficiente de relación de r=0,450 donde ambas variables 

tuvieron una relación en rango moderado. Por consiguiente, dichos resultados se 

compararon con la investigación de Barral (2015) en su publicación antes 

mencionada. Es así que se tuvo los resultados concluyendo que la correlación de 

0.4202 fue moderada. Por lo tanto, los servidores tuvieron que trabajar más este 

aspecto comunicacional de acuerdo con los parámetros normativos que rige la 

institución. Por consiguiente, se comprobó que las investigaciones de estudio 

arrojaron una concordancia entre los hallazgos de toda la investigación 

proporcionada en este informe. 

VI. CONCLUSIONES

Primera: 

Se comprobó con la hipótesis general que hay una empatía moderada 

directa (r=0,445 y p=0,025) con las dos variables empleadas en los 

servidores del municipio de Comas. 

Segunda: 

De acuerdo con la hipótesis específica 1, el cual se estableció

una empatía directa y moderada de (r=0,435 y p=0,016) entre 

ambas variables en los servidores de la comuna. 

Tercera: 

Sobre la hipótesis específica 2, se concluyó que no hay

una dependencia significativa (r=0,340 y p=0,060) en las dos variables 

y la dimensión continua en los servidores de la comuna de Comas. 

Cuarta: 

Finalmente quedó demostrado que hay relación y empatía de forma 

directa (r=0,450 y p=0,026) en las dos variables en lo referido a lo 

normativo en los servidores del municipio de Comas. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: 

Establecer reuniones constantes de acercamiento entre el personal y la alta 

dirección a fin de mejorar las relaciones en el aspecto comunicacional con 

mensajes asertivos para el bienestar de la institución. 

Segunda: 

Organizar capacitaciones constantes para el personal administrativo con la 

finalidad que el personal este motivado en alcanzar sus metas personales, 

y por consiguiente, aportar a la institución a través de sus competencias 

profesionales, brindando un buen servicio a la comunidad en general. 

Tercera: 

Establecer políticas claras de comunicación interna elaborando los 

procedimientos adecuados. 

Cuarta: 

Instituir programas de incentivos de acuerdo a los requerimientos vigentes 

para los servidores del municipio con el objetivo de crear un sentimiento de 

querer permanecer en la municipalidad. 
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ANEXOS 



Anexo 01. Operacionalización de la variable comunicación interna. 

Tabla 1 

Matriz Operacionalización de la variable comunicación interna. 

Dimensión Indicador Ítems Escala y Valores 
Niveles y 

Rangos 

Comunicación 

ascendente 

Problemas y excepciones. 

Sugerencias. 

Informes. 
1 al 9 

Ordinal 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Muy Bueno 

(91-135) 

Bueno 

(55-90) 

Regular 

(28-54) 

Malo 

(0-27) 

Muy Bueno 

(91-135) 

Bueno 

(55-90) 

Regular 

(28-54) 

Malo 

(0-27) 

Muy Bueno 

(91-135) 

Bueno 

(55-90) 

Regular 

(28-54) 

Malo 

(0-27) 

Comunicación 

descendente 

Comunicación objetivos y 

estrategias. 

Objetivos instrucciones. 

Prácticas y procedimientos. 

Retroalimentación. 

Adoctrinamiento 

10 al 18 

Comunicación 

horizontal 

Solución de problemas 

interdepartamentales. 

Solución de problemas 

interdepartamentales. 

Asesorías. 

19 al 27 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 02. Operacionalización de la variable compromiso organizacional 

Tabla 2 

Matriz Operacionalización de la variable compromiso organizacional. 

Dimensión Indicador Ítems 

Escala y 

Valores 

Ordinal 

Niveles y 

Rangos 

Muy Bueno 

Aceptación al cambio. Nunca (1) (93-115)

Compromiso 

efectivo 

Compromiso 

continuo 

Satisfacción laboral. 

Iniciativa. 

Espíritu cooperativo. 

Contribución con los 

objetivos. 

Implicación con la misión. 

Ayuda al desarrollo de otras 

personas. 

Prescriptor de la empresa. 

1 al 8 

9 al16 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Bueno 

(47-92) 

Regular 

(24-46) 

Malo 

(0-23) 

Muy Bueno 

(93-115) 

Bueno 

(47-92) 

Regular 

(24-46) 

Malo 

(0-23) 

Desempeño al mínimo. Muy Bueno 
Absentismo físico y 

normativo 
psicológico. 

17 al 23 (93-115) 
Bueno 

Rotación. (47-92) 
Regular 
(24-46) 

Malo 

(0-23) 



Anexo 03. Ficha técnica de los instrumentos 

Ficha Técnica 1 

Denominación: Cuestionario de preguntas de comunicación interna Autor 

 Díaz y Hernández (2004) 

Adaptado: Cárdenas (2019) 

Objetivo: Medición de comunicación interna Administración: A todo 

el grupo 

Tiempo: 40 minutos Escala de medición: Politómica 

Ficha Técnica 2 

Denominación: Cuestionario de compromiso organizacional Autor: 

Goldstein, Sprafkin, Gersha, y Paul (1989) 

Adaptado: Cárdenas (2019) 

Objetivo: Evaluar la apreciación del compromiso organizacional 

Administración:  A todo el grupo 

Tiempo: 40 minutos Escala de medición: Politómica 

Anexo 04. Distribución de los jueces evaluadores 

Tabla 5 

Distribución de los jueces evaluadores 

Validación 

Expertos Pertinenci 
a 

Relevanci 
a 

Clarida 
d 

Calificación 

Francis Ibarguen 
Cueva 

sí sí sí Aplicable 

Gustavo Zárate Ruiz sí sí sí Aplicable 

Frida Ramírez Caja sí sí sí Aplicable 



Anexo 05. Matriz de Consistencia 



Anexo 06. Operacionalización de las variables 

Tabla 13 

Matriz Operacionalización de la variable comunicación interna. 

Dimensión Indicador Ítems Escala y Valores 
Niveles y 

Rangos 

Comunicación 

ascendente 

Problemas y excepciones. 

Sugerencias. 

Informes. 
1 al 9 

Ordinal 

Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Muy Bueno 

(91-135) 

Bueno 

(55-90) 

Regular 

(28-54) 

Malo 

(0-27) 

Muy Bueno 

(91-135) 

Bueno 

(55-90) 

Regular 

(28-54) 

Malo 

(0-27) 

Muy Bueno 

(91-135) 

Bueno 

(55-90) 

Regular 

(28-54) 

Malo 

(0-27) 

Comunicación 

descendente 

Comunicación objetivos y 

estrategias. 

Objetivos instrucciones. 

Prácticas y procedimientos. 

Retroalimentación. 

Adoctrinamiento 

10 al 18 

Comunicación 

horizontal 

Solución de problemas 

interdepartamentales. 

Solución de problemas 

interdepartamentales. 

Asesorías. 

19 al 27 

Fuente: Elaboración propia 



Tabla 14 

Matriz Operacionalización de la variable compromiso organizacional. 

Dimensión Indicador Ítems 

Escala y 

Valores 

Ordinal 

Niveles y 

Rangos 

Muy Bueno 

Aceptación al cambio. Nunca (1) (93-115)

Compromiso 

efectivo 

Compromiso 

continuo 

Satisfacción laboral. 

Iniciativa. 

Espíritu cooperativo. 

Contribución con los 

objetivos. 

Implicación con la misión. 

Ayuda al desarrollo de otras 

personas. 

Prescriptor de la empresa. 

1 al 8 

9 al16 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

Bueno

(47-92)

Regular

(24-46)

Malo

(0-23)

Muy Bueno 

(93-115) 

Bueno 

(47-92) 

Regular 
(24-46) 

Malo 

(0-23) 

Desempeño al mínimo. Muy Bueno 
Absentismo físico y 

normativo 
psicológico. 

17 al 23 (93-115) 
Bueno 

Rotación. (47-92) 
Regular 

(24-46) 

Malo 

(0-23) 

Fuente: Elaboración propia 



Anexo 07: Instrumentos – cuestionarios 

Cuestionario de comunicación interna 

Estimado Trabajador: 

Solicitamos tu colaboración en la siguiente encuesta: 

Encuesta en la escala de Likert de cinco puntos para la variable comunicación 
interna 

S Siempre 5 

CS Casi Siempre 4 

AV Algunas Veces 3 

CN Casi Nunca 2 

N Nunca 1 

COMUNICACIÓN INTERNA 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1:Comunicación ascendente 

1. Informas sobre el trabajo que realizas a tu Jefe inmediato.

2. El Jefe inmediato te informa sobre tu desempeño laboral.

3. El Jefe inmediato te brinda la confianza necesaria para que le

informessobre problemas de índole personal.

4. Recibes la atención adecuada cuando manifiestas a tu Jefe inmediato

sobre el trabajo que realizas en la Municipalidad de Comas.

5. Manifiestas tus ideas e inquietudes acerca de las actividades que
realizas.

6. Las sugerencias que realizas a tu Jefe inmediato son tomadas en
cuenta.

7. Comunicas a tu Jefe inmediato sobre las dificultades que se

presentanen el trabajo.

8. Comunicas a tu Jefe inmediato sobre el cumplimiento de las metas en

laMunicipalidad de Comas.

9. Comunicas a tu Jefe inmediato sobre el cumplimiento de las metas en

laMunicipalidad de Comas.



Dimensión 2:Comunicación descendente 

10. Recibe información útil por parte de tu Jefe inmediato sobre 

lasactividades que realiza en la Municipalidad de Comas. 

11.El Jefe inmediato te brinda información necesaria sobre las

actividadesrealizadas.

12.El Jefe inmediato dialoga con los trabajadores sobre los

requerimientos yexpectativas laborales.

13.El Jefe inmediato de la Municipalidad de Comas hace

recomendacionespara que mejore tu calidad de trabajo.

14. El Jefe inmediato te da la confianza y libertad suficiente para
discutirtemas institucionales.

15. El Jefe inmediato muestra interés por el bienestar de todos

losempleados.

16. El Jefe inmediato se expresa con un lenguaje apropiado que te

permitencomprender lo que te solicitan.

17. El Jefe inmediato ejerce un liderazgo democrático en pro de la

mejorainstitucional.

1 8 . El Jefe inmediato ejerce un liderazgo democrático en pro del bien 

comúnde todos los empleados. 

Dimensión 3:Comunicación horizontal 

19. Compartes tus intereses y necesidades con otros empleados.

20. Compartes experiencias laborales con otros empleados.

21. Mantienes diálogo fluido con otros empleados.

22. Mantienes un diálogo amical con otros empleados.

23. Mantienes un diálogo eficiente con los demás empleados te
permite elcumplimiento de las metas laborales.

24. Mantienes un diálogo asertivo con los demás empleados te
permite elcumplimiento de las actividades laborales.

25. Mantienes buenas relaciones interpersonales dentro de la institución.

26. Respetas las opiniones del Jefe inmediato aun estés en
desacuerdo.

27. Respetas las opiniones de otros empleados aun sean diferentes a
las tuyas.



Cuestionario de compromiso organizacional 

Estimado Trabajador: 

Solicitamos tu colaboración en la siguiente encuesta: 

Encuesta en la escala de Likert de cinco puntos para la variable comunicación 
interna 

S Siempre 5 

CS Casi Siempre 4 

AV Algunas Veces 3 

CN Casi Nunca 2 

N Nunca 1 

COMPROMISO ORGANIZACIONAL 

1 2 3 4 5 

Dimensión 1: Compromiso afectivo 

1. Sería muy feliz si trabajara el resto de mi vida en esta organización

2. Realmente siento los problemas de mi organización como propios.

3. Esta organización significa mucho para mí.

4. Esta organización se preocupa por mi bienestar eso es importante
para mi

5. No me siento parte de mi organización.

6. No me siento “emocionalmente vinculado” con esta organización.

7. No siento que esta organización me brinde lo necesario alcanzar
mis metas

8. No me siento como “parte de la familia” en mi organización.

Dimensión 2: Compromiso de continuación 

9. Aunque fuera ventajoso para mí, no siento que sea correcto

renunciar a miorganización ahora.



10. Me sentiría culpable si renunciara a mi organización en este momento.

11. Esta organización merece mi lealtad.

12. No siento ningún compromiso de permanecer con mi empleador actual.

13. No renunciaría a mi organización ahora porque me siento comprometido

con su gente.

14. Le debo muchísimo a mi organización.

15. Esta organización me brinda la estabilidad que busco

16. No siento que la organización se preocupe por mi crecimiento

profesional.

Dimensión 3: Compromiso normativo 

17. Si yo no hubiera invertido tanto en esta organización, consideraría

trabajar en otra parte.

18. Renunciar a mi organización actualmente es un asunto tanto de necesidad

como de deseo.

19. Permanecer en mi organización actualmente es un asunto tanto de

necesidad como de deseo

20. Si renunciaría a esta organización pienso que tendría muy pocas opciones

o alternativas de conseguir algo mejor.

21. Una de las consecuencias de renunciar a esta organización sería la escasez

de alternativas.

22. Sería muy difícil dejar mi organización en este momento, incluso si lo

deseara.

23. Permanecer es esta organización que no respeta los horarios laborales es

una necesidad por que hay pocas opciones en el mercado laboral.



Anexo 08: Certificación de Validación 





 

 

 





 

 



 

 

 

 
 



 

 

 
 



 

 

 
 

 



 

 

 



 

Anexo 09. Confiabilidad de los dos instrumentos 

 
Tabla 15 

 

Distribución de los jueces evaluadores 
 
 

  Validación   

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificación 

Francis Ibargues Cueva sí sí sí Aplicable 

Gustavo Zárate Ruíz sí sí sí Aplicable 

Frida Ramírez Caja sí sí sí Aplicable 

 
 
 

Tabla 16 

Distribución de los jueces evaluadores 
 

  Validación   

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificación 

Francis Ibarguen Cueva sí sí sí Aplicable 

Gustavo Zárate Ruiz sí sí sí Aplicable 

Frida Ramírez Caja sí sí sí Aplicable 



 

Anexo 10. Base de datos de los instrumentos de las dos variables 
 
 
 
 
 





 

 
 
 



 

 



Anexo 11. Constancia de haber aplicado el instrumento 



Anexo 12. Acta de Turnitin 





Anexo 13. Dictamen 




