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Resumen 

El presente proyecto de investigación titulado “Influencia de la comunicación interna 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”, tiene como objetivo general: determinar la 

influencia de la comunicación interna en el desempeño laboral de los colaboradores 

de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021. Se desarrolló bajo un 

enfoque cuantitativo; empleando un diseño de investigación No Experimental, de 

clase Transversal, Correlacional – Causal; de tipo Aplicada, de nivel Explicativo. 

Contó con una población y muestra de 40 colaboradores, aplicándoles como 

técnica la encuesta, y como instrumentos el cuestionario para la variable 

comunicación interna y una matriz de evaluación de desempeño para la variable 

desempeño laboral, ambos midiéndose con una escala tipo Likert de 5 puntos. 

Ambos instrumentos fueron validados por tres expertos y calculado su confiabilidad 

mediante el Alfa de Cronbach. 

Los datos recolectados fueron procesados mediante el programa estadístico IBM 

SPSS en su versión 26, obteniendo los resultados mediante la prueba no 

paramétrica Pearson, el cual arrojó un coeficiente de correlación de 0.829, que 

indica una correlación positiva considerable. Concluyendo así, que la comunicación 

interna influye en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L. 

 

Palabras clave: Comunicación interna, Desempeño laboral, Comunicación 

Descendente, Comunicación Ascendente y Comunicación Horizontal.  
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Abstract 

The present research project entitled "Influence of internal communication on the 

work performance of the collaborators of the company Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, 2021", has as general objective: to determine the influence of 

internal communication on the work performance of the collaborators of the 

company Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021. It was developed under a 

quantitative approach; using a non-experimental, cross-sectional, correlational-

causal, applied, explanatory research design. It had a population and sample of 40 

collaborators, applying the survey as a technique, and as instruments the 

questionnaire for the internal communication variable and a performance evaluation 

matrix for the work performance variable, both measured with a 5-point Likert-type 

scale. Both instruments were validated by three experts and their reliability was 

calculated using Cronbach's Alpha. 

The data collected were processed using the IBM SPSS version 26 statistical 

program, obtaining the results by means of the Pearson nonparametric test, which 

yielded a correlation coefficient of 0.829, indicating a considerable positive 

correlation. Thus, concluding that internal communication influences the work 

performance of the collaborators of the company Solutions & Invesments E.I.R.L. 

 

Keywords: Internal communication, Work performance, Downward 

communication, Upward communication and Horizontal communication. 
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, la comunicación interna ha ido evolucionando 

constantemente, debido a que no todos los colaboradores pertenecen al mismo 

país, por ello, la búsqueda de la mejora de las relaciones internas de los 

colaboradores ha ido tomando mayor importancia en las empresas, ya que 

impulsa la integración del equipo y el buen desempeño laboral. Mata (2019) 

afirma que reconocer su trabajo y dar voz a todos los empleados los hará más 

seguros y eficientes, lo que ayudará a la empresa a mejorar día a día. Tal es el 

caso de Mapfre España, quien obtuvo un reconocimiento por la mejor estrategia 

de comunicación interna, teniendo como iniciativa la transformación de su 

modelo de evaluación del desempeño, dándole un giro de 360°, volviéndolo más 

ágil, colaborativo y sencillo. Esta estrategia transformó las conductas y hábitos 

de los colaboradores, basándose en la creación de sesiones presenciales, a fin 

de incrementar la productividad y generar un feedback continuo entre jefes y 

colaboradores.  

A nivel nacional, cuando se habla de comunicación, se piensa en 

publicidad, comunicación externa o marketing, mientras que la comunicación 

interna se ha dejado de lado (Antenzana, 2013). Destacando el caso de las 

empresas públicas, quienes no tienen desarrollado este tipo de comunicación, 

limitándose a comunicar informaciones administrativas en los portales web, sin 

interactuar con sus empleados, originando que no se logre los objetivos 

institucionales. 

Actualmente, las prioridades y necesidades de las empresas han cambiado 

desde la manera como se gestiona a los trabajadores hasta su forma de 

comunicarse. La influencia de la comunicación interna comienza a ser cada vez 

más importante para los gerentes y jefes que viven día a día, ya que de esta 

depende que los colaboradores puedan relacionarse e integrarse como equipo 

para realizar cada una de sus tareas de forma eficaz. Drucker (1967) afirma que 

el 60% de los problemas que presentan las organizaciones se deben a una 

comunicación interna deficiente, la cual desencadena conflictos de información 

y deficiencias laborales, dificultando el buen desempeño de los colaboradores, 

conduciendo al declive de la productividad y éxito empresarial. 
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En la Libertad, en el gobierno regional, el 90% de los problemas se debieron 

a la mala comunicación interna que se venía presentando, por ello, a fin de 

mejorar el desempeño laboral se inició un taller de “Comunicación Interna, 

Formación y Preparación de Equipos” para fortalecerla y contribuir a una mejor 

gestión a fin de lograr los objetivos y brindar servicios de calidad a la ciudadanía. 

La empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., se dedica al armado de 

estructuras de madera y metal, con dirección legal en la Av. Federico Villarreal 

Nro. 2250, Trujillo. Inició sus actividades el 01 de enero de 2018, esta empresa 

ha venido presentando problemas en la comunicación interna entre los niveles 

inferiores y superiores, ocasionando que la información no llegue correctamente 

a los colaboradores, haciendo que estos no desarrollen eficientemente sus 

actividades y afectando su desempeño laboral. 

A partir de ello, el presente proyecto de investigación tiene como problema 

general: ¿Cómo influye la comunicación interna en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021?, y 

como problemas específicos: “¿Cómo influye la comunicación descendente en 

el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021?”, “¿Cómo influye la comunicación 

ascendente en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021?”, y por último, “¿Cómo influye la 

comunicación horizontal en el desempeño laboral de los colaboradores de la 

empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021?”. 

El presente proyecto de investigación tiene justificación en el aspecto 

teórico, ya que pretende examinar cómo la comunicación interna puede influir en 

el desempeño laboral, ahondando en diversos estudios, y teorías de distintos 

autores, para aportar y aumentar los conocimientos de personas que tengan 

interés en la temática. 

Se justifica en el aspecto práctico, porque beneficiará a todas las empresas 

que deseen corregir su comunicación interna, para optimizar el desempeño 

laboral de su público interno. 
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Se justifica en el aspecto social, porque la información proporcionada 

ayudará a que las empresas mejoren el desempeño laboral de su público interno 

aplicando estrategias comunicativas, y de esta manera brindar un mejor servicio 

a la sociedad.  

Se justifica en el aspecto metodológico, porque permitirá que otros 

investigadores accedan a esta investigación y sirva como base para futuras y 

nuevas investigaciones relacionadas al tema. 

El presente proyecto de investigación presenta como objetivo general: 

“determinar la influencia de la comunicación interna en el desempeño laboral de 

los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”, 

y como objetivos específicos: “determinar la influencia de la comunicación 

descendente en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”, “determinar la influencia de la 

comunicación ascendente en el desempeño laboral de los colaboradores de la 

empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”, y por último, 

“determinar la influencia de la comunicación horizontal en el desempeño laboral 

de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 

2021”. 

El presente proyecto de investigación tiene como hipótesis general: “la 

comunicación interna influye positivamente en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”, y 

como hipótesis específicas: “la comunicación descendente influye positivamente 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L, Trujillo, 2021”, “la comunicación ascendente influye 

positivamente en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”, y por último “la comunicación 

horizontal influye positivamente en el desempeño laboral de los colaboradores 

de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021”. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el ámbito internacional, Rivera (2019) quien, en su estudio, se centró en 

establecer el nivel de relación que tienen la comunicación interna y el desempeño 

laboral. Realizó su investigación bajo un enfoque cuantitativo, descriptivo, 

transaccional, predictivo y correlacional; contó con una población de 305 de los 

cuales tomó la muestra de 117 personas, aplicándoles una encuesta - 

cuestionario; logrando obtener como resultado de la prueba de Pearson, un nivel 

de correlación de 0.452. El autor llegó a la conclusión de que las variables 

investigadas en su estudio mantienen una correlación lineal positiva y moderada, 

ya que si se implementa estrategias de comunicación interna se verá una mejora 

en el desempeño laboral. 

 

Regalado (2014) en su estudio se centró en analizar la forma en la que la 

variable comunicación interna puede incidir en el desempeño laboral. Realizando 

una investigación de enfoque mixto, explicativo correlacional, con una población 

de 43 colaboradores, tomando la misma cantidad para la muestra, aplicándoles 

una encuesta y entrevista como técnica. Obteniendo como resultado un grado 

de correlación Rho de Spearman positiva moderada de 0.617. La autora 

concluyó que su variable dependiente percibe una influencia de su variable 

independiente; pues, mientras la comunicación interna sea más efectiva, el 

desempeño laboral será mejor. 

 

Buenaño (2014) en su investigación se centró en establecer cómo la 

comunicación interna puede afectar al desempeño laboral. Ejecutó un estudio 

cuantitativo, no experimental, transaccional, exploratorio, descriptivo, y 

correlacional. Tuvo el mismo número de población y muestra (14), a las cuales 

le aplicó un cuestionario como instrumento, obteniendo como resultado un valor 

estadístico t de student de 13,992. El autor llegó a la conclusión de que su 

primera variable de estudio incide en su segunda variable, asegurando que 

depende de la comunicación interna el correcto desempeño laboral. 
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En el ámbito nacional, Mozo y Paquirachi (2021) en su estudio se centraron 

en establecer si la comunicación interna se encuentra relacionada con el 

desempeño laboral. Realizaron un estudio no experimental, transaccional, 

descriptivo-correlacional. Tuvieron el mismo número de población y muestra, 58 

colaboradores, aplicándoles un cuestionario, obteniendo como resultado, una 

correlación de Spearman de 0,648. Los autores de la investigación concluyeron 

que las variables de estudio se correlacionan positivamente. 

 

Caceres (2019) en su investigación se centró en establecer si la variable 

comunicación organizacional mantiene una correlación con el desempeño 

laboral. Realizando una investigación cuantitativa, de diseño no experimental, 

descriptivo – correlacional; tomando una muestra de 50 colaboradores, 

aplicándoles un cuestionario, midiéndose con una escala de 5 puntos. 

Alcanzando como resultado un nivel de correlación de Rho de Spearman de 

0,413. El autor concluyó que las variables mantienen una correlación positiva 

media. 

 

Serna (2020) en su investigación se centró en establecer si su primera 

variable comunicación interna presenta una correlación con su segunda variable 

desempeño laboral, realizando un estudio cuantitativo, de diseño no 

experimental, de clase transversal, aplicada, descriptiva correlacional. Tuvo 

como población y muestra a 24 colaboradores, a quienes aplicó una encuesta - 

cuestionario. Obteniendo un grado de correlación Rho de Spearman de 0.756. 

El autor llegó a la conclusión de que ambas variables de su estudio, mantienen 

una correlación positiva moderada. 
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En el ámbito local, Roncal y Zelada (2017) en su investigación se centraron 

en establecer si la variable comunicación interna tiene influencia sobre la variable 

desempeño laboral. Realizando una investigación cuantitativa, no experimental, 

transaccional. Contaron con una muestra de 35, aplicándoles una encuesta - 

cuestionario. Alcanzando un resultado, una correlación de Spearman de 0.835. 

Los autores llegaron a la conclusión de que la variable comunicación interna 

presenta una influencia significativa alta sobre la variable desempeño laboral. 

 

Gonzales y González (2019) en su investigación se centraron en determinar 

si la variable comunicación interna presenta alguna correlación con la variable 

desempeño laboral. Realizaron una investigación correlacional - descriptiva, 

contaron con una población de 46, así como también para su muestra, 

empleando como técnicas el análisis de documentos y la encuesta; así mismo, 

el cuestionario y los reportes como instrumentos. Obteniendo como resultado de 

la prueba Chi Cuadrado, un grado de significancia de p = 0.002. Las autoras 

concluyeron que ambas variables de la investigación están correlacionadas 

directamente.  

 

Aguilar (2015) en su investigación se centró en establecer si la variable 

comunicación interna presenta alguna relación con la variable desempeño 

laboral. Realizó un estudio cuantitativo, de diseño descriptivo – correlacional, 

tuvo 2 poblaciones, la primera fue de 87 colaboradores de la empresa y la 

segunda de 5 jefes de cada sucursal, a quienes le aplicó una encuesta - 

cuestionario, obteniendo como resultado estadístico del Chi Cuadrado, un 

coeficiente de 5.991. El autor llegó a la conclusión de que las variables 

investigadas se relacionan directamente.  
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Definiendo a la variable comunicación interna, es un conjunto de 

comunicaciones dirigidas hacia el público interno, con la finalidad de 

concienciarlos de sus valores y que participen en planes destinados a la 

realización de estrategias organizativas para el cumplimento de los objetivos 

(Reis, Fulgêncio y Avelar, 2018, p. 218).  

La comunicación interna según Charry (2018) es una herramienta clave que 

transmite hacia los empleados, los valores y objetivos estratégicos de la empresa 

(p. 20). Esta herramienta según Quispe, Padilla, Telot y Nogueira (2017) permite 

la gestión satisfactoria de los objetivos dentro del mercado empresarial (p. 25). 

Tal como lo expresa Roncal (2019) quien afirma que, si se fortalece las 

habilidades de comunicación interna, se obtendrá un óptimo ambiente 

organizacional para lograr los objetivos empresariales (p. 242). 

Oyarvide, Reyes y Montaño (2017) afirma que la comunicación interna ha 

pasado a ser una herramienta estratégica clave para los gerentes, 

permitiéndoles incrementar su competitividad, retener el mejor talento, potenciar 

su sentido de pertenencia hacia la cultura corporativa (p. 299). 

La comunicación interna como tal, se dirige concretamente al público 

interno (Brandolini, González y Hopkins, 2008, p. 25). Esta es considerada como 

una herramienta estratégica básica de gestión, que conlleva al logro o 

cumplimiento de los objetivos o metas empresariales, la cual tiene como 

objetivos principales: Generar el compromiso de los colaboradores, mediante el 

impulso del trabajo en equipo; Generar armonía en las acciones de la empresa, 

mediante el diálogo o comunicación entre los niveles  diferentes que existen en 

la empresa; Propiciar un cambio de actitudes, incentivando la actitud positiva 

que permita la toma de decisiones en conjunto o individuales: y Mejorar la 

productividad, transmitiendo información eficaz que identifique a los 

colaboradores con la cultura organizacional y permita desarrollar mejor sus 

funciones. 

Según Moreno (2009) en la comunicación interna intervienen elementos 

esenciales como: emisor, el cual remite información; receptor, el cual recepciona 

la información; mensaje, la información trasmitida por quien emite; código, 
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conjunto de símbolos empleados por el emisor para realizar una codificación a 

la información; canal, vía por donde la información es trasmitida; contexto, 

circunstancia que rodea el acto comunicativo; retroalimentación, o feedback, es 

la respuesta que el receptor transmite hacia el emisor (p. 9). 

La comunicación interna según Brandolini et al. (2008) se da mediante dos 

canales específicos: tecnológico y tradicional.  

Los canales tecnológicos, son aquellos en el que se emplea un soporte 

digital que permite el aumento de la interacción entre los diferentes niveles de la 

empresa, es decir, permite que la información no solo se dé entre los niveles 

jerárquicos más altos, sino también entre cada uno de los colaboradores. Estos 

pueden ser: intranets, blogs, e-mails, foros, buzones electrónicos, entre otros. 

Los canales tradicionales, son aquellos que emplean canales gráficos 

(escritos) o verbales (cara a cara). Estos pueden ser: folletos, reuniones, 

encuestas, memorándums, manuales de procedimientos, buzón de 

comunicaciones, cartas, capacitaciones, talleres, seminarios, entre otros. 

Según Newstrom (2011) existen tres barreras para la comunicación: 

Barreras personales, las cuales provienen de valores, hábitos y emociones, 

también se pueden dar en diversas diferencias de raza, sexo, educación, nivel 

socioeconómico, entre otros; estás barreras por lo general, incluyen una 

distancia psicológica, es decir tener la impresión de encontrarse separado 

emocionalmente de las personas. Barreras físicas, las cuales surgen en el 

ambiente donde se produce una comunicación, estas son provocadas por ruidos 

repentinos, distancias entre las personas, o interferencias físicas. Barreras 

semánticas, las cuales provienen de una limitación del código con el que nos 

comunicamos, es decir, cuando no se precisa el sentido del significado de las 

palabras y se prestan a malentendidos al momento de ser interpretados por el 

receptor, estas se pueden dar cuando se emplea una terminología técnica, 

hablar en un idioma diferente o emplear jergas (p. 54 y 55). 

Una comunicación efectiva se logra mediante el establecimiento de 

mecanismos que aseguren que la información sea trasmitida adecuadamente al 

receptor, y mediante la retroalimentación se pueda verificar que se haya recibido 
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exitosamente. Loza y Martinez (2020) afirman que una comunicación efectiva 

genera sentimientos de pertenencia y unión entre el público interno de la 

organización, que va a permitir el buen funcionamiento organizacional (p. 21). 

El público interno son los principales receptores de la comunicación interna, 

aquellos que incide directamente en la toma de decisiones organizacionales, 

aquellos que forman, reflejan y construyen la empresa (Rivadeneira, 2020, p. 

14). Es decir, son lo que se llama colaboradores, funcionarios, accionistas, 

directivos, etc., los cuales constituyen la estructura de la empresa, y desarrollan 

sus actividades diarias para el cumplimento de los objetivos establecidos. 

La comunicación interna, según Fernández (2017) cuenta con tres 

dimensiones: la comunicación descendente, ascendente, y horizontal. 

 

La relevancia de la comunicación interna radica en que es un componente 

esencial clave que apoya y aclara las demás estrategias de comunicación de la 

empresa, unifica la estructura interna y ayuda a alcanzar los objetivos o metas 

específicas. A partir de ello, Hoyos y Lasso (2017) encomiendan gestionar la 

comunicación interna desde la constitución de la empresa para crear un 

ambiente óptimo (p. 62), pues según Pedro, Zulato y Donat (2017) si los 

colaboradores no comprenden la cultura de la empresa, tienden a 

menospreciarla (p. 866). Por ello, elegir los canales de comunicación interna, 

teniendo en cuenta las preferencias de los empleados, asegurará la posibilidad 

de lograr el éxito de las empresas (Tkalac y Špoljarić, 2020, p. 2). Pues, la 

correcta comunicación interna es la base del éxito empresarial (Peña, Caldevilla 

y Batalla, 2017, p. 317). 

Comunicación Descendente, es el tipo de comunicación que envía 

información de superiores a subordinados, con el propósito de brindar 

instrucciones adecuadas y específicas para el trabajo (Goldhaber, 1984, p. 125). 

Es decir, es la comunicación que se da a partir de una posición jerárquica más 

elevada de una organización, hacia las más bajas. Para esta dimensión se 

considerará 1 indicador: 
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Figura 1. Indicadores de la dimensión comunicación descendente 

 

• Comunicaciones a niveles inferiores de la institución, consiste en la 

trasmisión de informaciones que van dirigidas hacia la posición jerárquica 

menor (Sanchis y Bonavia, 2017, p. 10 y 11). 

 

Comunicación Ascendente, es la comunicación que comienza desde la 

parte inferior del organigrama de la empresa y continúa apuntando a los 

departamentos de gestión, mandos intermedios, etc. (Brandolini et al., p. 35). Es 

decir, es el tipo de comunicación que parte desde las posiciones inferiores de la 

organización hasta las superiores. Para esta dimensión se considerará 1 

indicador:  

 

 

Figura 2. Indicadores de la dimensión comunicación ascendente 

 

• Comunicaciones a niveles superiores de la institución, consiste en 

elevar la información hacia un nivel jerárquico alto dentro de la organización, 

esta sirve para dar una retroalimentación (Papic, 2019, p. 67). 

 

Comunicación Horizontal, es el tipo de comunicación que surge entre las 

áreas o departamentos de la misma posición jerárquica de la empresa, este tipo 

de comunicación es la que mejor responde a la tendencia de la estructura 

organizativa contemporánea (García, 1998, p. 72). Es decir, es la comunicación 

Comunicación 
Descendente 

Comunicaciones a niveles inferiores de la institución 

Comunicación 
Ascendente 

Comunicaciones a niveles superiores de la institución 
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que se da entre las personas que comparten un mismo nivel jerárquico. Para 

esta dimensión se considerará 1 indicador: 

 

Figura 3. Indicadores de la dimensión comunicación horizontal 

 

• Existencia de información lateral espontánea, consiste en la forma de 

trasmitir informaciones bidireccionalmente entre los miembros de una 

organización (Barreda, García, Georgantzís y Ziros, 2018, p. 436). 

 

Definiendo a la variable desempeño laboral, es el desenvolvimiento o 

comportamiento que tiene un individuo en la realización de sus actividades 

laborales (Afshin, Khoshsima, Zare y Sarani, 2018, p. 393). Este puede verse 

perjudicado por distintos factores como la frecuente rotación de puestos, el 

estrés, la salud psicológica, la deficiente comunicación interna, entre otros. 

Por otro lado, Jara, Asmat, Alberca y Medina (2018) definen al desempeño 

laboral como el esfuerzo de los colaboradores para realizar sus actividades 

laborales dictadas por la empresa, para lograr el éxito de esta (p. 743). Es decir, 

es la capacidad que tiene una persona para realizar actividades inherentes al 

puesto o función requerida para el trabajo. Además, según Mahlagha y Faizan 

(2020) “refleja sus conocimientos, habilidades, comportamiento y valores éticos” 

(p. 102462). 

Según Campbell, McCloy, Oppler, y Sager (1993) el desempeño laboral se 

debe explicar desde dos perspectivas: conductual y de resultado. Desde la 

perspectiva conductual, refiere a lo que los colaboradores hacen o realizan en el 

trabajo, mientras que, desde la perspectiva de resultado, refiere al resultado de 

los comportamientos de los colaboradores (p. 42). 

Comunicación  
Horizontal 

Existencia de información lateral espontánea 
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Manjarrez (2019) indica que el buen desempeño laboral se basa en el 

descubrimiento de políticas y la formulación de medidas adecuadas para 

aumentar la motivación tanto extrínseca como intrínseca (p. 361). 

La importancia del desempeño laboral radica en que, de ello depende el 

éxito empresarial, por ello las organizaciones deben adoptar una postura de 

mejora para crear un ambiente óptimo que permita conseguir un mayor nivel de 

desempeño para aumentar la productividad y la rentabilidad. 

La evaluación del desempeño es un proceso de estimación del rendimiento 

de un colaborador (Werther y Davis, 2008, p. 302). Dicho de otro modo, es una 

evaluación sistemática del desempeño de cada uno de los empleados, en un 

determinado puesto de trabajo.  

Chiavenato (2007) expone que los métodos principales para realizar una 

evaluar el desempeño son:  

Método a través de escalas gráficas, consiste en evaluar al colaborador 

mediante factores establecidos previamente. Estas escalas gráficas pueden ser 

continuas, semicontinuas o discontinuas, la primera, solo presenta dos puntos 

extremos, estableciendo un límite inferior y superior; mientras que la segunda, 

es idéntica a la primera, la única diferencia es que se agregan puntos intermedios 

entre el límite inferior y superior; finalmente, la tercera, establece la posición de 

los puntajes y los describe, de manera que el evaluador debe elegir una de estas 

para evaluar el desempeño. 

Método de elección forzosa, este método obliga que el evaluador elija entre 

diversas alternativas que describen mejor el desempeño del evaluado. Están 

compuestas de dos maneras: cuando los bloques constan de dos enunciados 

con significado negativo y dos positivos; y cuando los bloques constan de 4 

enunciados con un significado positivo. 

Método a través de una investigación de campo, se basa en realizar una 

entrevista con un experto en evaluaciones y el jefe superior, para evaluar 

conjuntamente el desempeño del evaluado. Este método tiene tres etapas: 

Evaluación inicial, donde el desempeño se evalúa con tres opciones; la segunda 

etapa, Análisis complementario, donde se evalúa a profundidad mediante 
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interrogantes planteadas por el especialista hacia el superior inmediato; la 

tercera etapa, Planeación, donde para el funcionamiento se realiza un plan de 

acción, luego de analizar el desempeño; y por último la etapa del Seguimiento, 

donde se verifica o comprueba el desempeño individual de cada uno de los 

evaluados. 

Método a través de incidentes críticos, se centra en los aspectos negativos 

y positivos del evaluado. El evaluador observa y registra los acontecimientos 

favorables o desfavorables del desempeño, donde los aspectos positivos se 

deben practicar o destacar, mientras que los negativos se deben eliminar o 

corregir.  

Método de comparación de pares, consiste en comparar de dos en dos a 

los colaboradores, anotando en la columna derecha al que tiene mejor 

desempeño. 

Método de frases descriptivas, consiste en señalar los enunciados que el 

evaluador considere que caracterizan al desempeño del evaluado (+) y los que 

caracterizan lo opuesto (-). 

Ramos, Barradaa, Fernández y Koopmansb (2019) recomiendan utilizar 

cada cierto tiempo un cuestionario de desempeño laboral individual (IWPQ), el 

cual es una herramienta eficaz y apropiada para evaluar rápidamente el 

desempeño laboral, logrando este, muy buenos resultados para los planes de 

acción de la organización (p. 197). 

Realizar una evaluación de desempeño es indispensable para mantener un 

control estricto de cómo se están realizando las actividades dentro de una 

organización, para garantizar que las metas y objetivos se cumplan, además 

conseguir un éxito empresarial.  

El desempeño laboral, según Hidalgo (2020) cuenta con dos dimensiones: 

Cumplimiento del trabajo y Actitud hacia el trabajo: 
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Cumplimiento del trabajo, consiste en garantizar la realización de las 

labores asignadas por la organización donde se labora (Kiselyova,2020, p. 25). 

Para esta dimensión se considerará 3 indicadores: 

 

Figura 4. Indicadores de la dimensión cumplimiento del trabajo 

 

• Planificación, consiste en la toma de decisiones para precisar y establecer 

objetivos y metas, considerando la situación actual, así como también 

factores externos e internos (Dumitrescu y Dogaru, 2017, p. 828). 

• Oportunidad, son momentos o plazos propicios, para efectuar acciones, 

estos aparecen en determinados momentos, y deben aprovecharse para 

evitar arrepentimientos posteriores (Healey, Bleda y Querbes, 2021, p. 

106128). 

• Calidad del Trabajo, se refiere a los aspectos laborales que se relaciona 

con el bienestar de los colaboradores, generalmente se centra en las 

condiciones, el contenido, y el entorno del trabajo (Steffgen, Sischka y 

Fernandez, 2020, p. 7771). 
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Actitud hacia el trabajo, son los comportamientos, forma de actuar o 

posturas que muestra o emplea un individuo con respecto a su trabajo, estos 

pueden ser positivos o negativos (García y Zúñiga, 2016, p. 46 y 47). Para esta 

dimensión se considerará 5 indicadores: 

 

Figura 5. Indicadores de la dimensión actitud hacia el trabajo 

 

• Responsabilidad, es la cualidad de una persona para cumplir sus 

obligaciones o promesas, asumiendo las consecuencias que puedan traer 

sus acciones (Anghelache, 2017, p. 484). 

• Iniciativa, es un síndrome conductual que hace que una persona adopte 

métodos proactivos y autónomos para lograr metas y actividades laborales, 

y persista en superar obstáculos y contratiempos (Lisbona, Las Hayas, 

Palací y Frese, 2021, p, 2). 

• Confiabilidad y Discreción, la confiabilidad es la certeza o seguridad que 

se tiene, de que una persona o algo actúe de manera adecuada en una 

situación determinada (Rushina y Kameneva, 2019, p. 6824). Mientras que 

la discreción, es la práctica reservada o cautelosa para guardar un secreto o 

transmitir cierta información de acuerdo con los requisitos de la fuente de 

información (Costello, Downb y Mehtaa, 2020, p. 101360). 

• Relaciones Interpersonales, son interacciones sociales entre los individuos 

y quienes los rodean (Hong, Park y An, 2021, p. 127034). 

• Cumplimiento de Normas, consiste en garantizar el cumplimiento de leyes, 

especificaciones, estándares, regulaciones o políticas vigentes (Spitzer, 

Fischbacher, Herrnberger, Grön y Fehr, 2007, p. 186). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El tipo de investigación del presente proyecto, según el propósito fue 

Aplicada, ya que se aplicaron los conocimientos o teorías existentes para 

dar solución a problemas. 

Según el diseño fue No Experimental, pues no se presentó una 

manipulación deliberada de ninguna de las variables de estudio. 

Según el nivel fue Explicativo, pues se explicó el porqué del 

comportamiento que tuvo una variable en función a otra. 

El diseño de investigación del proyecto fue No Experimental, pues, 

se estudiaron las variables sin manipularlas, es decir, en su contexto 

natural; de clase Transversal, porque la información de los encuestados 

se obtuvo una sola vez; Correlacional – Causal, porque se analizó la 

influencia de una variable en otra, es decir de la variable comunicación 

interna (independiente) en la variable desempeño laboral (dependiente). 

Del mismo modo, se ejecutó bajo un enfoque Cuantitativo, ya que 

según Hernández (2014) este enfoque emplea la recopilación de datos para 

demostrar las hipótesis, basándose en el análisis estadístico y la medición 

numérica (p. 4). 

 

 

 

 

 

Donde:  

M: Muestra – Colaboradores 

Ox: Variable Independiente 

Oy: Variable Dependiente 

I: Influencia 
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3.2. VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN  

VARIABLE INDEPENDIENTE: COMUNICACIÓN INTERNA 

Definición conceptual 

Viene siendo una serie de acciones comunicativas, que realiza una 

empresa, a fin de establecer y conservar una buena relación con los 

integrantes, empleando diversas técnicas y medios de comunicación para 

motivarlos e informarlos, con el fin de lograr los objetivos institucionales 

(Cuenca y Verazzi, 2018, p. 17). 

 

Definición operacional 

La variable comunicación interna constituye de 3 dimensiones: 

Comunicación descendente, Comunicación ascendente y Comunicación 

horizontal, cada una consta de 1 indicador, los cuales fueron medidos 

mediante una encuesta con una escala de medición Likert de 5 puntos, 

empleando el programa estadístico SPSS 26. 

 

Indicadores 

Comunicaciones a niveles inferiores de la institución, Comunicaciones 

a niveles superiores de la institución, Existencia de información lateral 

espontánea. 

 

Escala de medición 

La escala empleada fue Ordinal. 

 

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPEÑO LABORAL 

Definición conceptual 

Viene siendo el desenvolvimiento o comportamiento individual del 

trabajador en la ejecución de sus actividades o funciones asignadas, 

constituye la búsqueda de metas y objetivos establecidos por una 

organización (Chiavenato, 2000, p. 359). 
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Definición operacional 

La variable desempeño laboral constituye de 2 dimensiones: 

Cumplimiento del trabajo y Actitud hacia el trabajo, la primera consta de 3 

indicadores y la segunda de 5, los cuales fueron medidos mediante una 

matriz de evaluación de desempeño, con una escala Likert de 5 puntos, 

empleando el programa estadístico SPSS 26. 

 

Indicadores 

Planificación, Oportunidad, Calidad del Trabajo, Responsabilidad, 

Iniciativa, Confiabilidad y Discreción, Relaciones Interpersonales y 

Cumplimiento de Normas. 

 

Escala de medición 

La escala empleada fue Ordinal. 

 

MATRIZ DE CLASIFICACIÓN DE VARIABLES 

Tabla 1 

Matriz de clasificación de variables 

VARIABLES RELACIÓN NATURALEZA 
ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Comunicación 

Interna 
Independiente Cuantitativa Ordinal 

Desempeño 

Laboral 
Dependiente Cuantitativa Ordinal 

Fuente: Elaboración propia. 

 

3.3. POBLACIÓN, MUESTRA, MUESTREO Y UNIDAD DE ANÁLISIS 

POBLACIÓN 

Hernández et al. (2014) la define como la agrupación de los sucesos 

que muestran una coincidencia con las especificaciones definidas (p. 174). 

Esta estuvo constituida por 40 colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L. 
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• Criterios de inclusión 

Se incluyeron a todos los colaboradores de ambos sexos.  

 

• Criterios de exclusión 

No se excluyeron a ninguno de los colaboradores. 

 

MUESTRA 

De acuerdo con Malhotra (2008) es un grupo seleccionado del total 

de la población para participar en la investigación (p. 335). Esta estuvo 

conformada por el total de la población, por ser pequeña y finita, es decir, 

por los 40 colaboradores de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L. 

 

MUESTREO 

Se empleó un muestreo no probabilístico por conveniencia, pues la 

selección de la muestra fue intencionalmente y no dependió de la 

probabilidad. 

 

UNIDAD DE ANÁLISIS 

Ñaupas, Mejía, Novoa, y Villagómez (2014) argumentan que “es el 

elemento básico de estudio del análisis de contenido” (p. 150). Para el 

presente proyecto, cada colaborador de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L. fue la unidad de análisis. 

 

3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

TÉCNICA 

Se empleó como técnica la encuesta, Malhotra (2008) afirma que se 

aplica a la muestra, con el objetivo de conseguir una determinada 

información específica de los mismos (p. 183). Esta técnica permitió 

recopilar información de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L. 
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INSTRUMENTO 

Se aplicó un cuestionario, según Malhotra (2008) se basa en una serie 

de cuestiones, ya sean escritas u orales, las cuales son respondidas por 

los encuestados (p. 299). La variable comunicación interna se midió con un 

cuestionario elaborado por Portugal, el cual fue tomado por Fernández en 

el año 2017 para realizar su tesis de posgrado en la universidad César 

Vallejo. Este cuestionario está constituido por 15 ítems, midiéndose con 

una escala tipo Likert de 5 puntos: Nunca (1), Ocasionalmente (2), Algunas 

veces (3), Frecuentemente (4), y Siempre (5). 

La variable desempeño laboral, se evaluó mediante una matriz de 

evaluación de desempeño realizado por el MINSA, el cual fue tomado por 

Hidalgo, para su tesis de posgrado realizada en el año 2020. Esta matriz 

de evaluación de desempeño está constituida por 8 enunciados, 

midiéndose con una escala de medición tipo Likert de 5 puntos: Deficiente 

(1), Regular (2), Bueno (3), Muy Bueno (4), Excelente (5). 

 

Tabla 2 

Técnica e instrumento 

VARIABLE TÉCNICA INSTRUMENTO ÍTEMS 

Comunicación interna Encuesta Cuestionario 1 - 15 

Desempeño laboral Encuesta 
Matriz de evaluación 

de desempeño 
1 - 8 

Fuente: Elaboración propia. 

 

VALIDEZ 

Es el nivel en el que el o los instrumentos miden realmente las 

variables que se están tratando de medir (Hernández et al., 2014, p. 200). 

La validez del instrumento que mide la comunicación interna fue 

realizada por Fernández, por medio del juicio de tres expertos, obteniendo 

como resultado que el cuestionario es aplicable, es decir el instrumento es 

válido. 
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Así mismo, la validez del instrumento que mide el desempeño laboral 

fue realizada por Hidalgo, por medio del juicio de tres expertos, quienes 

confirmaron la aplicabilidad del mismo. 

 

CONFIABILIDAD 

La confiabilidad del instrumento de la comunicación interna lo 

determinó Fernández, mediante el Alfa de Cronbach, de la cual consiguió 

un coeficiente de 0,829; indicando que existe una confiabilidad excelente. 

De la misma manera, la confiabilidad del instrumento del desempeño 

laboral fue determinado por Hidalgo, por medio del Alfa de Cronbach, el 

cual alcanzó un coeficiente muy alto de confiabilidad con un 0,865. 

 

3.5. PROCEDIMIENTOS 

El presente proyecto de investigación inicialmente realizó un análisis 

de la problemática para determinar el título y proceder a la búsqueda de 

teorías relacionadas a las variables de la investigación, en diversas bases 

de datos confiables, como: scielo, dianelt, dominio de las ciencias, el 

selvier, repositorios, bibliotecas, etc.  

Luego se procedió a la búsqueda y selección de los dos instrumentos 

de recolección de datos (con su respectiva validez y confiabilidad) en tesis 

de postgrado y en libros, para posteriormente realizar el estudio de campo 

(encuestas), es decir, se aplicó el instrumento a los colaboradores de la 

empresa Solutions & Invesments E.I.R.L. para recoger información.  

Finalmente se procedió al procesamiento de los datos recopilados 

(gabinete) luego de la aplicación de la encuesta, empleando los programas 

MS Excel y SPSS, con la meta de dar cumplimiento a los objetivos que se 

plantearon en el presente proyecto de investigación. 
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Figura 6. Cuadro sinóptico del procedimiento 

 

3.6. MÉTODO DE ANÁLISIS DE DATOS 

Se aplicó el análisis descriptivo, empleando gráficos y tablas para 

describir las variables de la investigación, así como también, sus 

dimensiones e indicadores.  

Se aplicó el análisis inferencial, primero realizando a los datos una 

prueba de normalidad mediante el programa estadístico SPSS 26, para 

conocer la distribución que estos presentan y determinar la prueba 

estadística a emplear para contrastar las hipótesis del presente proyecto. 

 

3.7. ASPECTOS ÉTICOS 

En defensa del presente proyecto de investigación se emplearon 

diversas fuentes de información, tales como tesis de pre y posgrado, libros, 

noticias y artículos científicos, los cuales fueron referenciados de manera 

adecuada, tal como lo estipula las normas APA, respetando las normas 

establecidas por la universidad. Por otro lado, se respetó la confidencialidad 

de los datos que fueron suministrados por la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., asegurando la veracidad de los resultados.  

Además, para la validación de la autenticidad, se empleó el programa 

Turnitin, el cual arrojó un 20%, siendo este menos del 25%, estipulado por 

el reglamento de la universidad César Vallejo.  

BÚSQUEDA DE 
INFORMACIÓN

ESTUDIO DE 
CAMPO 

PROCESAMIENTO 
DE DATOS

Teorías relacionadas a las variables de estudio.

Recolección de datos mediante la aplicación de los 
instrumentos, a los 40 colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L.

Análisis de los datos que se recopilaron en el estudio 
de campo, mediante MS Excel y SPSS.
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IV.  RESULTADOS 

4.1. PRUEBA DE NORMALIDAD 

Se realizó una prueba de normalidad de datos, con la finalidad de 

determinar la prueba estadística a emplear para realizar el contraste de las 

hipótesis.  

Regla de decisión:  

✓ Si Sig. > 0.05, los datos mantienen una distribución normal. 

✓ Si Sig. < 0.05, los datos no mantienen una distribución normal. 

 

Tabla 3 

Prueba de normalidad de datos Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk 

Pruebas de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comunicación interna ,070 40 ,200* ,977 40 ,569 

Desempeño laboral ,130 40 ,087 ,968 40 ,318 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: IBM SPSS 26 

 

La tabla 3 muestra los datos que obtuvieron de la prueba de 

normalidad, de la cual se empleó Shapiro-Wilk, por ser la muestra menor 

de 50. Ambas variables obtuvieron una significancia mayor a 0.05, lo que 

indica que los datos mantienen una distribución normal, por ello, se 

trabajará con la prueba paramétrica R de Pearson para el contraste de las 

hipótesis. 
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4.2. CONTRASTE DE HIPÓTESIS 

Objetivo general: Determinar la influencia de la comunicación interna 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021. 

Hi: La comunicación interna influye positivamente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Ho: La comunicación interna no influye positivamente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Regla de decisión: 

✓ Si Sig. < 0.05, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

✓ Si Sig. > 0.05, se rechaza Hi y se acepta Ho. 

Tabla 4 

Correlación - Hipótesis general 

Correlaciones 

 
Comunicación 

Interna 

Desempeño 

Laboral 

Comunicación 

Interna 

Correlación de Pearson 1 ,829** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de Pearson ,829** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

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

Fuente: IBM SPSS 26 

La tabla 4 muestra los datos obtenidos de la prueba paramétrica R de 

Pearson, donde, el nivel de significancia es de 0.000, el cual es menor de 

0.05, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi. Confirmando así, que la 

comunicación interna influye positivamente en el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., alcanzando 

un nivel de 0.829 que indica una correlación positiva considerable. 
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Objetivo específico 1: Determinar la influencia de la comunicación 

descendente en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021. 

Hi: La comunicación descendente influye positivamente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Ho: La comunicación descendente no influye positivamente en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021.  

Regla de decisión: 

✓ Si Sig. < 0.05, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

✓ Si Sig. > 0.05, se rechaza Hi y se acepta Ho. 

Tabla 5 

Correlación - Hipótesis específica 1 

Correlaciones 

 
Comunicación 

Descendente 

Desempeño 

Laboral 

Comunicación 

Descendente 

Correlación de Pearson 1 ,562** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de Pearson ,562** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

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

Fuente: IBM SPSS 26 

 

La tabla 5 muestra los datos que se obtuvieron de la aplicación de la 

prueba paramétrica R de Pearson, donde, el nivel de significancia es de 

0.000, el cual es menor de 0.05, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

Confirmando así, que la comunicación descendente influye positivamente 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., alcanzando un nivel de 0.562 que indica una 

correlación positiva media.  
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Objetivo específico 2: Determinar la influencia de la comunicación 

ascendente en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021. 

Hi: La comunicación ascendente influye positivamente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Ho: La comunicación ascendente no influye positivamente en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Regla de decisión: 

✓ Si Sig. < 0.05, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

✓ Si Sig. > 0.05, se rechaza Hi y se acepta Ho. 

Tabla 6 

Correlación - Hipótesis específica 2 

Correlaciones 

 
Comunicación 

Ascendente 

Desempeño 

Laboral 

Comunicación 

Ascendente 

Correlación de Pearson 1 ,765** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de Pearson ,765** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

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

Fuente: IBM SPSS 26 

 

La tabla 6 muestra los datos que se obtuvieron de la aplicación de la 

prueba paramétrica R de Pearson, donde, el nivel de significancia es de 

0.000, el cual es menor de 0.05, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

Confirmando así, que la comunicación ascendente influye positivamente en 

el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., alcanzando un nivel de 0.765 que indica una 

correlación positiva considerable. 
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Objetivo específico 3: Determinar la influencia de la comunicación 

horizontal en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 2021. 

Hi: La comunicación horizontal influye positivamente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Ho: La comunicación horizontal no influye positivamente en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, La Libertad, 2021. 

Regla de decisión: 

✓ Si Sig. < 0.05, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

✓ Si Sig. > 0.05, se rechaza Hi y se acepta Ho. 

Tabla 7 

Correlación - Hipótesis específica 3 

Correlaciones 

 
Comunicación 

Horizontal 

Desempeño 

Laboral 

Comunicación 

Horizontal 

Correlación de Pearson 1 ,787** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

Desempeño 

Laboral 

Correlación de Pearson ,787** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

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

Fuente: IBM SPSS 26 

 

La tabla 7 muestra los datos que se obtuvieron de la aplicación de la 

prueba paramétrica R de Pearson, donde, el nivel de significancia es de 

0.000, el cual es menor de 0.05, por lo tanto, se rechaza Ho y se acepta Hi. 

Confirmando así, que la comunicación horizontal influye positivamente en 

el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., alcanzando un nivel de 0.787 que indica una 

correlación positiva considerable. 
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V. DISCUSIÓN 

Teniendo en consideración el objetivo general, se confirma la hipótesis a 

través de la aplicación de la prueba de correlación de Pearson, que arrojó una 

correlación positiva considerable de 0.829 y un nivel de significancia de 0.000; 

afirmando así, que la comunicación interna influye positivamente en el 

desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L.; pues mientras mayor sea el nivel de comunicación interna en la 

empresa, mejor será el desempeño de los colaboradores. 

Estos resultados guardan relación con la investigación realizada por 

Regalado (2014) quien en una muestra de 43 colaboradores, obtuvo un grado 

de correlación de 0.617, mediante la prueba Rho de Spearman, que demuestra 

una correlación positiva moderada entre las variables; acotando que mientras 

mayor sea la efectividad de la comunicación en la empresa, mejor será el 

desempeño de los colaboradores; por ello, es recomendable que un especialista 

en el tema realice un análisis de la comunicación que se viene dando en la 

empresa, para determinar los factores que se pueden implementar, ya sean 

políticas o estrategias, que permitan aumentar esta efectividad, y mejorar el 

desempeño.  

Así mismo, concuerda con la investigación realizada por Roncal y Zelada 

(2017) quienes en una muestra de 35 empleados, obtuvieron una correlación de 

Rho de Spearman 0.835, mostrando así, una influencia significativamente alta 

de una variable en otra, manifestando que, se debe reforzar la comunicación 

interna, promoviendo la  cultura de trabajo en equipo, creando un ambiente de 

armonía e integración, y fortaleciendo los canales comunicativos, de modo que 

los colaboradores se encuentren en todo momento informados sobre las 

actividades o eventos que realiza la empresa, y además, se sientan motivados y 

con confianza, de manera que  se pueda lograr un éxito significativo en el 

desempeño laboral. 
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Concuerda también con Rivera (2019) quien en una muestra de 117 

trabajadores, mediante la prueba de Pearson alcanzó un coeficiente de 0.452, el 

cual indica la existencia de una correlación positiva moderada, sosteniendo que 

la comunicación interna es lo principal para mantener una relación positiva entre 

los colaboradores y mostrar un adecuado desempeño, pues, si la comunicación 

es deficiente, puede provocar sentimientos de incertidumbre y frustración, 

incrementando los conflictos o agravios personales; por ello, es fundamental que 

se fomente una efectiva comunicación entre los colaboradores, de modo que se 

sientan seguros y perciban un ambiente laboral armonioso, que les permita tener 

una mayor concentración en sus actividades y desempeñar de mejor manera. 

Además, concuerda con la investigación realizada por Buenaño (2014) 

quien en una muestra de 14 empleados, obtuvo un valor estadístico t de student 

de 13,992, que indica que entre ambas variables existe una correlación, 

enfatizando que la comunicación interna fluida, permite que todos los miembros 

estén en contacto continuo, de modo que la información empresarial sea 

conocida por todos y de esta manera, se dé un mayor compromiso y una mayor 

coordinación de las actividades, mejorando así el desempeño de los 

colaboradores.  

Por último, Chiavenato (2007) en su libro enfatiza que la comunicación 

interna es el pilar de las relaciones humanas; por ello, es necesario que las 

organizaciones creen canales o sistemas comunicativos sólidos, y comuniquen 

su filosofía empresarial a los empleados, solicitándoles que realicen 

sugerencias, den sus opiniones acerca de los asuntos laborales, y además, que 

permita la localización de las fuentes de conflictos y la identificación de sus 

causas. Por otra parte, es necesario mantener una retroalimentación continua en 

conjunto con una evaluación del desempeño, permitiendo a los empleados saber 

sobre el estado de su desempeño, destacando sus puntos críticos y favorables, 

y además, conocer sobre lo que el empleador considera sobre ellos, para que 

ajusten su conducta de acuerdo a los estándares de desempeño deseados, 

mejorando así, su eficiencia y eficacia. 
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Respecto al primer objetivo específico, se confirma que existe una 

influencia de la comunicación descendente en el desempeño laboral, conforme 

al estadístico de correlación Pearson, el cual arrojó un coeficiente de 0.562. que 

indica una correlación positiva media. 

Estos resultados son respaldados por la investigación desarrollada por 

Mozo y Paquirachi (2021) quienes en una muestra de 58 colaboradores, llegaron 

a obtener mediante la prueba Rho de Spearman una correlación de 0.631, que 

indica una correlación positiva considerable entre la comunicación descendente 

y el desempeño laboral, sosteniendo que, es pertinente fomentar una mayor 

comunicación descendente, para que los colaboradores tengan un mayor 

conocimiento sobre los objetivos y las metas que tiene la empresa, extendiendo 

ideas participativas y agilizando los canales estratégicos de comunicación, de 

manera que, mientras mayor sea la información recibida, mayor será el impacto 

en el desempeño.  

 Respecto al segundo objetivo específico, se confirma que existe una 

influencia de la comunicación ascendente en el desempeño laboral, conforme al 

estadístico de correlación Pearson, el cual arrojó un coeficiente de 0.765. que 

indica una correlación positiva considerable. 

Estos resultados son corroborados por Caceres (2019) en su investigación, 

quien, tomando una muestra de 50 empleados, por medio de la prueba Rho de 

Spearman, obtuvo un coeficiente de 0.448, que indica una correlación positiva 

media entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral, acotando que, 

este último puede verse perjudicado por distintos factores como la frecuente 

rotación de puestos, el estrés, la salud psicológica, la deficiente adaptación al 

cambio, entre otros. Por ello enfatiza instaurar una cultura que fomente la 

comunicación ascendente, animando a los colaboradores a expresar sus puntos 

de vista sobre las labores que realizan, con el fin de crear un ambiente de 

confianza que permita trabajar en conjunto, para la coordinación de actividades, 

la resolución eficiente de los conflictos y al momento de tomar las decisiones en 

la empresa. 
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Respecto al tercer objetivo específico, se confirma la existencia de una 

influencia de la comunicación horizontal en el desempeño laboral, conforme al 

estadístico de correlación Pearson, el cual arrojó un coeficiente de 0.787. que 

indica una correlación positiva considerable. 

Estos resultados se relacionan con los resultados de Serna (2020) quien 

en su investigación, con una muestra de 24 colaboradores, alcanzó un 

coeficiente de Rho de Spearman de 0.486, que indica que existe una correlación 

positiva moderada entre la comunicación horizontal y el desempeño laboral, 

sosteniendo que, es sumamente necesario fomentar una cultura de 

comunicación horizontal en la empresa, ya que permite una mayor coordinación 

de las actividades, promueve un ambiente colaborativo y de compañerismo, 

creando así una sinergia que se enfoque en lograr los objetivos organizacionales; 

y lograr con éxito una gran mejora en el desempeño. 

Por otro lado, no concuerda con los resultados de la investigación 

elaborada por Caceres (2019) quien obtuvo como resultado de la prueba Rho de 

Spearman un coeficiente de 0.246 y una significancia de 0.086, el cual es mayor 

de 0.005, que indica que no existe una relación; acotando que la inexistencia de 

una correlación entre las variables en su investigación, se debe a que los 

colaboradores de la empresa donde realizó su estudio no se sienten identificados 

con el organismo, ya que ni siquiera conocen los objetivos o metas que esta 

tiene. Por ello, enfatiza que las organizaciones deben promover una 

comunicación horizontal que permita que todos los colaboradores tengan una 

mejor relación interpersonal, con el objetivo de generar un efectivo intercambio 

de ideas y conocimiento entre todos, despertando así un sentimiento de 

pertenencia hacia la organización. 

La comunicación interna es una herramienta de gestión clave para lograr 

los objetivos empresariales y la marcha satisfactoria de las organizaciones, por 

ende, no se debe dejar aplazada. Esta debe fortalecerse y gestionarse desde la 

constitución de la organización a fin de crear un clima laboral óptimo, donde 

exista una participación activa tanto de los altos niveles como de los bajos; que 

permita que los colaboradores desempeñen eficientemente, logrando 

incrementar la eficiencia, el rendimiento, y maximizar la competitividad. 
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VI. CONCLUSIONES 

 Se logró determinar que la comunicación interna influye positivamente en 

el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., con un coeficiente de Pearson de 0.829, que indica 

una correlación positiva considerable; debido a que la empresa tiene 

buenas prácticas comunicativas y un buen desarrollo de diálogo con los 

diferentes niveles. 

 

 Se logró determinar que la comunicación descendente influye 

positivamente en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., con un coeficiente de Pearson de 0.562, 

que indica una correlación positiva media; debido a que la comunicación de 

los superiores hacia sus colaboradores es deficiente, pues no participan 

activamente con estos. 

 

 Se logró determinar que la comunicación ascendente influye positivamente 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., con un coeficiente de Pearson de 0.765, que indica 

una correlación positiva considerable; debido a que la comunicación de los 

colaboradores hacia sus superiores es adecuada, ya que estos mantienen 

una comunicación comprensible que permite una eficaz retroalimentación.   

 

 Se logró determinar que la comunicación horizontal influye positivamente 

en el desempeño laboral de los colaboradores de la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., con un coeficiente de Pearson de 0.787, que indica 

una correlación positiva considerable; debido a que las relaciones que 

mantienen los colaboradores son efectivas, pues permiten una mejor 

coordinación de sus actividades, así como también, crea un buen ambiente 

donde se desempeñen de mejor manera. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 La empresa debe mantener el nivel actual de la comunicación interna, 

debido al resultado que obtuvo en el estudio, el cual es significativo, pues 

indica que las estrategias que la empresa está aplicando están permitiendo 

mejorar el desempeño y el cumplimiento de los compromisos laborales de 

los colaboradores. 

 

 La empresa debe mejorar el nivel de la comunicación descendente, 

mediante estrategias comunicativas, teniendo en consideración las 

preferencias de los colaboradores al momento de la elección de los canales 

de comunicación, que permita una participación activa. 

 

 La empresa debe mantener el nivel de la comunicación ascendente que 

presenta, manteniendo la participación democrática de las altas direcciones 

y los colaboradores, la cual es una condición básica para una eficaz 

retroalimentación, toma de decisiones y la orientación para la ejecución de 

tareas, que permite maximizar el desempeño laboral. 

 

 La empresa debe mantener el nivel de la comunicación horizontal que viene 

presentando, manteniendo las relaciones positivas entre los colaboradores 

para coordinar mejor las tareas que desarrollan y lograr incrementar sus 

beneficios percibidos.
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Anexo N° 03: Matriz de Operacionalización de variables 

Tabla 8 

Matriz de operacionalización de variables 
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OPERACIONAL 
DIMENSIONES DEFINICIÓN CONCEPTUAL INDICADORES ESCALA 

TÉCNICA E 
INSTRUMENTO 

Comunicación 
Interna 

(Independiente) 

Es una serie de 
acciones 
comunicativas, que 
realiza una empresa, a 
fin de establecer y 
conservar una buena 
relación con los 
integrantes, empleando 
diversas técnicas y 
medios de 
comunicación para 
motivarlos e 
informarlos, con el fin 
de lograr los objetivos 
institucionales (Cuenca 
y Verazzi, 2018, p. 17). 

La variable comunicación 
interna constituye de 3 
dimensiones: 
Comunicación 
descendente, 
Comunicación 
ascendente y 
Comunicación horizontal, 
cada una consta de 1 
indicador, los cuales 
serán medidos mediante 
una encuesta con una 
escala de medición Likert 
de 5 puntos, empleando 
el programa estadístico 
SPSS 26. 

Comunicación 
Descendente 

Es la comunicación que envía 
información de superiores a 
subordinados, con el propósito de 
brindar instrucciones adecuadas y 
específicas para el trabajo (Goldhaber, 
125, 1984). 

Comunicaciones 
a niveles 

inferiores de la 
institución 

Ordinal 
Encuesta - 

Cuestionario 

Comunicación 
Ascendente 

Es la comunicación que comienza 
desde la parte inferior del organigrama 
de la empresa y continúa apuntando a 
los departamentos de gestión, mandos 
intermedios, etc. (Brandolin, González 
y Hopkins, 2008, p. 35). 

Comunicaciones 
a niveles 

superiores de la 
institución 

Comunicación 
Horizontal 

Es la comunicación que se da entre las 
áreas o departamentos del mismo 
nivel de la empresa, este tipo de 
comunicación es la que mejor 
responde a la tendencia de la 
estructura organizativa 
contemporánea (García, 1998, p. 72). 

Existencia de 
información 

lateral 
espontánea 

Desempeño 
Laboral 

(Dependiente) 

Es el desenvolvimiento 
o comportamiento 
individual del trabajador 
en la ejecución de sus 
actividades o funciones 
asignadas, constituye 
la búsqueda de metas y 
objetivos establecidos 
por una organización 
(Chiavenato, 2000, p. 
359). 

La variable desempeño 
laboral constituye de 2 
dimensiones: 
Cumplimiento del trabajo 
y Actitud hacia el trabajo, 
la primera consta de 3 
indicadores y la segunda 
de 5, los cuales serán 
medidos mediante una 
matriz de evaluación de 
desempeño, con una 
escala Likert de 5 puntos, 
empleando el programa 
estadístico SPSS 26. 

Cumplimiento 
del trabajo 

consiste en garantizar la realización de 
las labores asignadas por la 
organización donde se labora 
(Kiselyova,2020, p. 25). 

Planificación   

Ordinal 
Matriz de 

evaluación de 
desempeño 

Oportunidad   

Calidad del 
trabajo   

Actitud hacia el 
trabajo 

Son los comportamientos, forma de 
actuar o posturas que muestra o 
emplea un individuo con respecto a su 
trabajo, estos pueden ser positivos o 
negativos (García y Zúñiga, 2016, p. 
46 y 47). 

Responsabilidad 

Iniciativa 

Confiabilidad y 
Discreción   

Relaciones  
Interpersonales 

Cumplimiento de 
Normas 

Fuente: Elaboración propia. 



 

 
 

Anexo N° 04: Matriz de consistencia 

Tabla 9 

Matriz de consistencia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES Y 
DIMENSIONES 

METODOLOGÍA 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL INDEPENDIENTE 
• TIPO DE INVESTIGACIÓN:  

Aplicada, No Experimental, De 

nivel Explicativo. 

• DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: 

No Experimental, Transversal, 

Correlacional – Causal. 

• POBLACIÓN:  

40 colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L. 

• MUESTRA:  

40 colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L. 

• MÉTODO:  

Encuesta. 

• INSTRUMENTOS: 

Cuestionario de 15 ítems - escala 

tipo Likert de 5 puntos.  

Matriz de evaluación de 

desempeño de 8 ítems - escala 

tipo Likert de 5 puntos. 

¿Cómo influye la comunicación 

interna en el desempeño laboral 

de los colaboradores de la 

empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, 2021? 

Determinar la influencia de la 

comunicación interna en el 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. 

La comunicación interna influye 

positivamente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de la 

empresa Solutions & Invesments 

E.I.R.L., Trujillo, 2021. 

Comunicación interna 

• Comunicación 

descendente 

• Comunicación 

ascendente 

• Comunicación 

horizontal 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

¿Cómo influye la comunicación 

descendente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de 

la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, 

2021? 

Determinar la influencia de la 

comunicación descendente en 

el desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. 

La comunicación descendente 

influye positivamente en el 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. DEPENDIENTE 

¿Cómo influye la comunicación 

ascendente en el desempeño 

laboral de los colaboradores de 

la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, 

2021? 

Determinar la influencia de la 

comunicación ascendente en el 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. 

La comunicación ascendente 

influye positivamente en el 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. 

Desempeño laboral 

• Cumplimiento 

del trabajo 

• Actitud hacia 

el trabajo 

¿Cómo influye la comunicación 

horizontal en el desempeño 

laboral de los colaboradores de 

la empresa Solutions & 

Invesments E.I.R.L., Trujillo, 

2021? 

Determinar la influencia de la 

comunicación horizontal en el 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. 

La comunicación horizontal 

influye positivamente en el 

desempeño laboral de los 

colaboradores de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L., 

Trujillo, 2021. 

Fuente: Elaboración propia 



 

 
 

Anexo N° 05: Cuestionario para evaluar la comunicación interna de la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L. 

La presente encuesta es realizada con la finalidad de evaluar la influencia de la comunicación 

interna en el desempeño laboral. Marque con una (x) la opción que usted crea conveniente. 

*Esta encuesta es totalmente anónima, y será empleada únicamente para la investigación. 

ESCALA 1 2 3 4 5 

EQUIVALENCIA Nunca Ocasionalmente  Algunas veces Frecuentemente Siempre 

 

VARIABLE: COMUNICACIÓN INTERNA 
VALORIZACIÓN 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN DESCENDENTE 

1. ¿Recibe información de su jefe sobre su desempeño?      

2. 
¿Recibe toda la información que necesita para poder realizar 
eficientemente su trabajo? 

     

3. 
¿Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a 
usted? 

     

4. ¿Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?      

5. ¿Su jefe le da la información de manera oportuna?      

DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN ASCENDENTE 

6. ¿Se le brinda atención cuando va a comunicarse con su jefe?      

7. 
¿Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus 
superiores son tomados en cuenta? 

     

8. 
¿Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para 
discutir problemas sobre el trabajo? 

     

9. 
¿Se les permite hacer retroalimentación (preguntar) acerca de la 
información que recibieron? 

     

10. 
¿Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas 
personales? 

     

DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN HORIZONTAL 

11. ¿Existe un clima de confianza entre compañeros?      

12. 
¿Cree que hay integración y coordinación entre sus compañeros del 
mismo nivel para la solución de tareas y problemas? 

     

13. 
¿Cree que la comunicación entre sus compañeros del mismo nivel es 
de manera abierta? 

     

14. 
¿Cree que se oculta cierta información entre compañeros del mismo 
nivel? 

     

15. ¿El lenguaje que emplean sus compañeros del mismo nivel es claro?      

Fuente: Fernández (2017)



 

 
 

Anexo N° 06: Matriz de evaluación del desempeño laboral de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L. 

ESCALA I II III IV V 

EQUIVALENCIA Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente 

 

Fuente: Hidalgo (2020)

FACTORES ÚNICOS 
NIVELES VALORATIVOS 

I II III IV V 

1. Planificación: Califica la capacidad para 
elaborar, ejecutar y evaluar el trabajo propio 
y del personal a su cargo, así como la 
habilidad para racionalizar los recursos 
asignados. 

Le es muy difícil planificar 
las actividades de su área. 
No racionaliza los recursos 

asignados. 

En general tiene 
inconvenientes para planificar 

las actividades de su área. 
Puede aprovechar mejor los 

recursos. 

Buena planificación. Aprovecha 
los recursos con criterio. 

Planifica con facilidad las 
actividades. Aprovecha 
satisfactoriamente los 

recursos. 

Excelente nivel de 
planificación de sus 
actividades. Máximo 

provecho de los recursos. 

2. Oportunidad: Califica el cumplimiento de 
plazos en la ejecución de los trabajos 
encomendados. 

No cumple con los plazos 
fijados. Se observa tiempo 

perdido. 

No todos los trabajos los 
cumple en el tiempo 

establecido. 

Entrega los trabajos con 
posterioridad a la fecha fijada. 

No obstante, ocupa todo su 
tiempo. 

Cumple con los plazos en la 
ejecución de los trabajos en 

las fechas solicitadas. 

Entrega sus trabajos en el 
plazo establecido inclusive 
algunas veces antes de los 

fijados. 

3. Calidad del trabajo: Califica la incidencia 
de aciertos y errores consistencia, precisión 
y orden en la presentación del trabajo 
encomendado. 

Frecuentemente incurre en 
errores apreciables. 

Son mayores los errores que 
los aciertos en el trabajo que 
realiza. Debe ser revisado de 

manera permanente. 

La calidad de trabajo realizado 
es lo promedio. Algunas veces 

comete errores no muy 
significativos. 

Generalmente realiza buenos 
trabajos con un mínimo de 
errores, las supervisiones 

son de rutina. 

Realiza excelentes trabajos 
excepcionalmente comete 

errores. 

4. Responsabilidad: Califica el compromiso 
que asume el evaluado a fin de cumplir 
oportuna y adecuadamente con las 
funciones encomendadas. 

Falla en el cumplimento de 
los objetivos trazados. Poco 

compromiso. 

Ocasionalmente asume las 
funciones encomendadas. 

Cumple con responsabilidad 
las funciones encomendadas. 

Muy responsable en las 
funciones encomendadas. 

Muestra compromiso. 

Excelente grado de 
responsabilidad en los 
trabajos que realiza. 

Facilidad para asumir 
funciones. 

5. Iniciativa: Califica el grado de la 
actuación laboral espontánea sin necesidad 
de instrucciones y supervisión generando 
nuevas soluciones antes los problemas de 
trabajo con originalidad. 

Por lo general se apega a 
la rutina establecida 

reportando siempre las 
anomalías existentes. 

Carece de iniciativa. Necesita 
órdenes para comenzar 

acciones y lograr sus 
objetivos. 

Se apega a la rutina 
establecida a veces logra sus 

objetivos. 

Con frecuencia realiza 
aportes importantes para 
mejorar el trabajo para 
alcanzar los objetivos 

institucionales. 

Sabe asignar tareas con 
instrucciones claras y 
precisas, evaluando 

continuamente avances y 
logros. 

6. Confiabilidad y Discreción: Califica el 
uso adecuado de la información que por el 
puesto a las funciones que desempeña debe 
conocer y guardar reserva. 

Indiscreto, nada confiable. 

No sabe diferenciar la 
información que puede 

proporcionar de modo que 
comete indiscreciones 

involuntarias. 

Sabe diferenciar la 
información, pero comunica 

solo lo negativo e 
indiscreciones provocando 

conflictos. 

En general es prudente y 
guarda la información que 
posee de la institución y de 
los compañeros de trabajo 

como confidencial. 

Sabe usar la información 
con fines discretos y 

constructivos con respecto 
a la institución y a los 

compañeros. 

7. Relaciones interpersonales: Califica 
interrelación personal y la adaptación al 
trabajo en Equipo. 

Es habitualmente descortés 
en el trato, ocasiona quejas 

y conflictos 
constantemente. 

Generalmente no muestra 
preocupación ni colaboración 
por las necesidades de sus 

compañeros de trabajo. 

No siempre manifiesta buen 
trato con terceros peros esas 

acciones no tienen mayor 
transcendencia. 

Mantiene equilibrio emocional 
y buenos modales en todo 

momento. 

Muestra amabilidad con 
todos, facilitando la 

comunicación, permitiendo 
un ambiente de franqueza, 

serenidad y respeto. 

8. Cumplimiento de las normas: Califica el 
cumplimiento de las normas institucionales 
(Reglamento interno de Trabajo, 
Procedimientos instructivos y otros). 

No cumple con las normas. 
A veces no muestra respeto 
a las normas de institución. 

Cumple con las normas, pero 
requiere que se le recuerde el 
cumplimiento de las mismas. 

Casi siempre cumple las 
normas de la institución. 

Siempre cumple con las 
normas generales y 

específicas de la institución. 



 

 
 

Anexo N° 07: Ficha técnica del cuestionario de comunicación interna 

Autor y año Portugal, 2008. 

Adaptado Fernández Soto, Saira Araceli, 2017 

Tomado 
Benites Delgado, Nely Sadith; y Valverde 
Mantilla, Gianella Karolina. 

Objetivo del instrumento 

Determinar la influencia de la 
comunicación interna en el desempeño 
laboral de los colaboradores de la empresa 
Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 
2021. 

Número de ítems 15 

Escala 
Likert: Nunca (1), Ocasionalmente (2), 
Algunas veces (3), Frecuentemente (4), y  
Siempre (5). 

Administración Individual 

Tiempo 10 minutos 

Validez Se validó mediante el juicio de 3 expertos. 

Confiabilidad 
Se logró a través de Alfa de Cronbach, 
obteniendo un valor de 0,829% de 
confiabilidad.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo N° 08: Ficha técnica de la matriz de evaluación de desempeño laboral 

Autor y año Ministerio de Salud; 2008. 

Adaptado 
Hidalgo Valenzuela de Santiago, Rosario Julia; 
2020. 

Tomado 
Benites Delgado, Nely Sadith; y Valverde Mantilla, 
Gianella Karolina. 

Objetivo del instrumento 

Determinar la influencia de la comunicación interna 
en el desempeño laboral de los colaboradores de la 
empresa Solutions & Invesments E.I.R.L., Trujillo, 
2021. 

Número de ítems 8 

Escala 
Likert: Deficiente (1), Regular (2), Bueno (3), Muy 
Bueno (4), y Excelente (5). 

Administración Individual 

Tiempo 20 minutos 

Validez Se validó mediante el juicio de 3 expertos. 

Confiabilidad 
Se logró a través de Alfa de Cronbach, obteniendo 
un valor de 0,865% de confiabilidad.  

 

  



 

 
 

Anexo N° 09: Escala de valoración de las variables  

VARIABLE INDEPENDIENTE: COMUNICACIÓN INTERNA 

ESCALA DE VALORACIÓN  RANGO 

Inadecuada 15 – 35 

Regular 36 – 56 

Adecuada 57 – 75 

 

VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPEÑO LABORAL 

ESCALA DE VALORACIÓN  RANGO 

Bajo 8 – 19 

Regular 20 – 30 

Alto 31 – 40 

 

DIMENSIONES: COMUNICACIÓN ASCENDENTE, DESCENDENTE Y 

HORIZONTAL 

ESCALA DE VALORACIÓN  RANGO 

Inadecuada 5 – 12 

Regular 13 – 19 

Adecuada 20 – 25 

 

DIMENSIÓN: CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO 

ESCALA DE VALORACIÓN  RANGO 

Bajo 3 – 7 

Regular 8 – 12 

Alto 13 – 15 

 

DIMENSIÓN: ACTITUD HACIA EL TRABAJO 

ESCALA DE VALORACIÓN  RANGO 

Bajo 5 – 12 

Regular 13 – 19 

Alto 20 – 25 

 

 

 

 

  



 

 
 

Anexo N° 10: Carátula de la fuente del instrumento que mide la comunicación 

interna 

 

Fuente: Fernández (2017) 

 

 

 

 



 

 
 

Anexo N° 11: Validación del instrumento que mide la variable comunicación 

interna 

 

Experto 1: Dr. Juarez Diaz, Juan Rafael 

 

Fuente: Fernández (2017)



 

 
 

Experto 2: Dr. Ríos Ramirez, Orlando 

 

Fuente: Fernández (2017) 

 

 

 

 



 

 
 

Experto 3: Dr. Reátegui Lozano, Rolando 

 

Fuente: Fernández (2017)



 

 
 

Anexo N° 12: Confiabilidad de la variable comunicación interna 

Tabla 10 

Confiabilidad de la variable comunicación interna 

Fuente: Fernández (2017) 

 

 

 

 

  

ESTADÍSTICAS DE FIABILIDAD 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,829 15 



 

 
 

Anexo N° 13: Carátula de la fuente del instrumento que mide el desempeño 

laboral 

 

Fuente:  Hidalgo (2020)



 

 
 

Anexo N° 14: Validación del instrumento que mide la variable desempeño laboral 

 

Experto 1: Jacinto Joaquín Vértiz Osores 

 

Fuente: Hidalgo (2020) 

 

  



 

 
 

Experto 2: Dr. Luis Alberto Fuentes Tafur 

 
Fuente: Hidalgo (2020)   



 

 
 

Experto 3: Dr. Alejandro Ramírez Ríos 

 

Fuente: Hidalgo (2020)



 

 
 

Anexo N° 15: Confiabilidad de la variable desempeño laboral 

Tabla 11 

Confiabilidad de la variable desempeño laboral 

Fuente: Hidalgo (2020) 
 

  

ESTADÍSTICAS DE FIABILIDAD 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,865 8 



 

 
 

Anexo N° 16: Base de datos 

VARIABLE 1: COMUNICACIÓN INTERNA 

n COMUNICACIÓN DESCENDENTE COMUNICACIÓN ASCENDENTE COMUNICACIÓN HORIZONTAL 

1 4 4 3 3 4 3 5 5 5 5 4 5 3 3 5 

2 5 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

3 5 5 5 5 5 2 2 5 2 5 2 2 2 2 2 

4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 5 3 3 3 

5 1 1 3 4 3 3 4 4 5 5 3 3 5 3 5 

6 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

7 2 2 5 5 2 2 3 2 2 5 2 2 2 2 2 

8 2 5 3 5 3 4 5 3 3 5 3 3 4 3 5 

9 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 

10 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 

11 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

13 4 4 4 4 3 4 3 2 3 3 2 3 3 2 2 

14 4 4 5 4 4 3 5 5 5 5 5 2 3 3 5 

15 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 5 5 

16 5 5 4 4 5 3 3 4 5 5 5 5 3 3 3 

17 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 2 2 3 3 

18 5 4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 5 4 4 3 

19 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 3 2 2 4 3 

20 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 

21 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 

23 5 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 

24 3 2 2 4 3 2 4 2 3 2 3 2 3 2 5 

25 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

26 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 

27 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

28 3 5 4 5 5 5 3 3 4 4 2 3 2 5 4 

29 3 2 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 4 5 5 

30 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 3 5 5 

31 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 

32 5 3 4 4 5 4 3 3 4 5 3 3 5 3 4 

33 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

35 3 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 3 3 5 5 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 3 2 4 5 2 2 4 3 5 5 4 3 3 4 5 

38 4 4 3 3 3 3 4 3 5 4 3 3 3 4 4 

39 5 4 5 5 4 4 5 5 3 3 4 3 3 3 4 

40 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 

 



 

 
 

VARIABLE 2: DESEMPEÑO LABORAL 

n CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO ACTITUD HACIA EL TRABAJO 

1 5 5 5 4 3 4 5 4 

2 3 4 4 3 4 4 5 5 

3 5 5 2 5 2 5 4 4 

4 3 4 4 4 3 4 3 4 

5 5 4 3 3 3 4 4 4 

6 4 4 4 4 4 5 4 4 

7 5 2 3 4 3 4 3 4 

8 4 4 4 4 4 4 5 5 

9 5 5 5 5 5 5 5 4 

10 5 4 4 4 4 4 5 4 

11 5 5 5 5 4 4 4 4 

12 5 5 4 4 4 4 4 4 

13 3 2 3 2 2 5 5 4 

14 5 5 5 3 3 5 5 4 

15 5 5 4 5 5 5 3 4 

16 3 3 4 4 4 5 5 5 

17 3 3 2 3 4 3 5 5 

18 4 4 3 3 5 4 5 5 

19 3 3 3 4 4 5 5 4 

20 5 5 5 5 5 2 5 5 

21 4 4 4 4 4 4 5 5 

22 4 4 4 4 4 5 5 5 

23 2 2 3 2 2 4 4 4 

24 2 4 4 2 4 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 5 5 

26 3 4 5 5 5 5 5 5 

27 4 3 4 5 3 5 4 5 

28 3 4 2 3 5 5 5 5 

29 5 5 4 4 4 5 5 5 

30 5 4 5 4 5 5 5 5 

31 3 3 4 3 3 5 4 4 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 4 4 4 4 4 5 5 4 

34 5 5 5 5 5 4 3 4 

35 5 5 4 5 3 4 3 3 

36 5 5 5 5 5 4 4 4 

37 3 4 4 2 4 5 4 4 

38 2 3 3 4 4 4 4 4 

39 4 3 4 3 3 5 3 4 

40 3 3 3 4 4 5 5 5 

 

  



 

 
 

ANEXO N° 17: Análisis descriptivo de los resultados 

Análisis de los resultados de la variable comunicación interna 

Tabla 12 

Tabla agrupada de la variable comunicación interna 

COMUNICACIÓN INTERNA 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Regular 16 40,0 40,0 40,0 

 Adecuada 24 60,0 60,0 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 7. Resultado de la variable comunicación interna 

 
Interpretación 

La tabla 12 y figura 7 indican que, del total de los encuestados, el 60% 

considera que la comunicación interna en la empresa es adecuada, mientras que 

el 40% considera que es regular. 

 
  



 

 
 

Análisis de los resultados de la variable desempeño laboral 

Tabla 13 

Tabla agrupada de la variable desempeño laboral 

DESEMPEÑO LABORAL 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Medio 11 27,5 27,5 27,5 

 Alto 29 72,5 72,5 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 8. Resultado de la variable desempeño laboral 

 
Interpretación 

La tabla 13 y figura 8 indican que, del total de los trabajadores, el 72,50% 

presenta un nivel alto en su desempeño laboral, mientras que el 27,50% presenta 

un nivel medio. 

 
 

 



 

 
 

Análisis de los resultados de la dimensión comunicación descendente 

Tabla 14 

Tabla agrupada de la dimensión comunicación descendente 

COMUNICACIÓN DESCENDENTE 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Inadecuada 1 2,5 2, 2,5 

 Regular 14 35,0 35,0 37,5 
 Adecuada 25 62,5 62,5 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 9. Resultado de la dimensión comunicación descendente. 

 

Interpretación 

La tabla 14 y figura 9 indican que, del total de los encuestados, el 62,50% 

considera que la comunicación descendente en la empresa es adecuada, mientras 

que el 35% considera que es regular, y el 2,50% que es inadecuada.  

 
 



 

 
 

Análisis de los resultados de la dimensión comunicación ascendente 

Tabla 15 

Tabla agrupada de la dimensión comunicación ascendente 

COMUNICACIÓN ASCENDENTE 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Inadecuada 1 2,5 2,5 2,5 

 Regular 15 37,5 37,5 40,0 
 Adecuada 24 60,0 60,0 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 10. Resultado de la dimensión comunicación ascendente. 

 

Interpretación 

La tabla 15 y figura 10 indican que, del total de los encuestados, el 60% 

considera que la comunicación ascendente en la empresa es adecuada, mientras 

que el 37,50% considera que es regular, y el 2,50% que es inadecuada.  

 

 



 

 
 

 

Análisis de los resultados de la dimensión comunicación horizontal 

Tabla 16 

Tabla agrupada de la dimensión comunicación horizontal 

COMUNICACIÓN HORIZONTAL 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Inadecuada 4 10,0 10,0 10,0 

 Regular 18 45,0 45,0 55,0 
 Adecuada 18 45,0 45,0 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 11. Resultado de la dimensión comunicación horizontal. 

 

Interpretación 

La tabla 16 y figura 11 indican que, del total de los encuestados, el 45% 

considera que la comunicación horizontal en la empresa es adecuada y regular, 

mientras que el 10% que es inadecuada.  

 



 

 
 

Análisis de los resultados de la dimensión cumplimiento del trabajo 

Tabla 17 

Tabla agrupada de la dimensión cumplimiento del trabajo 

CUMPLIMIENTO DEL TRABAJO 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Bajo 1 2,5 2,5 2,5 

 Medio 26 65,0 65,0 67,5 
 Alto 13 32,5 32,5 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 12. Resultado de la dimensión cumplimiento del trabajo. 

 

Interpretación 

La tabla 17 y figura 12 indican que, del total de los trabajadores, el 65% 

presenta un nivel medio en el cumplimiento del trabajo, mientras que el 32,50% en 

nivel alto, y el 2,50% en nivel bajo.  

 

 

 



 

 
 

Análisis de los resultados de la dimensión actitud hacia el trabajo 

Tabla 18 

Tabla agrupada de la dimensión actitud hacia el trabajo 

ACTITUD HACIA EL TRABAJO 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Medio 10 25,0 25,0 25,0 

 Alto 30 75,0 75,0 100,0 

 Total 40 100,0 100,0  

Fuente: IBM SPSS 26. 

 

 
Figura 13. Resultado de la dimensión actitud hacia el trabajo 

 

Interpretación 

La tabla 18 y figura 13 indican que, del total de los trabajadores, el 75% 

presenta un nivel alto en cuanto a actitud hacia el trabajo, mientras que el 25% un 

nivel medio. 

 

  



 

 
 

Anexo N° 19: Autorización de la realización de la investigación en la empresa 

Solutions & Invesments E.I.R.L. 

 

 



 

 
 

Anexo N° 20: Evidencias fotográficas 



 

 
 

Anexo N° 21: Información de la empresa Solutions & Invesments E.I.R.L. 
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