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Resumen

La investigacion titulada Comunicacion interna y desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023. Para el estudio se
empled una metodologia de tipo basica, con un disefio no experimental y transversal, como
también de nivel correlacional, siendo la poblacion de 1780 trabajadores y la muestra de 316
trabajadores, a los cuales se aplicé como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario. Con
la investigacidn, se concluyd que la comunicacién interna se relaciona de forma significativa
con el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023, lo cual fue comprobado de acuerdo al valor de significancia menor a 0.05, segln
la prueba de Rho-Spearman, que present6 un coeficiente de correlacion de 0.820. Esto indica
gue una comunicacion interna efectiva, conformada por las dimensiones de comunicacion
vertical, horizontal, descendente y barreras en el proceso de comunicacion, esta asociada con
un mejor desemperio laboral. La comunicacion interna facilita el flujo de informacion entre los
diferentes niveles jerarquicos y entre areas de trabajo, mientras que su adecuada gestion
minimiza las barreras en los procesos comunicativos, fortaleciendo el cumplimiento de las

tareas y las contribuciones al entorno organizacional.

Palabras clave: Comunicacién interna, comunicacion vertical, comunicacion

horizontal, comunicacion descendente, barreras comunicativas, desempefio laboral
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Abstract

The research entitled Internal communication and job performance of the collaborators
of the Provincial Municipality of Arequipa, in the year 2023, aimed to determine the
relationship between internal communication and the job performance of the collaborators of
the Provincial Municipality of Arequipa, in the year 2023. For the study, a basic methodology
was used, with a non-experimental and transversal design, as well as a correlational level, being
the population of 1780 workers and the sample of 316 workers, to whom the survey technique
and the questionnaire instrument were applied. The research concluded that internal
communication is significantly related to the job performance of employees of the Provincial
Municipality of Arequipa in 2023, which was verified by a significance value of less than 0.05,
according to the Rho-Spearman test, which presented a correlation coefficient of 0.820. This
indicates that effective internal communication, made up of the dimensions of vertical,
horizontal, and downward communication and barriers in the communication process, is
associated with better job performance. Internal communication facilitates the flow of
information between different hierarchical levels and between work areas, while its proper
management minimizes barriers in communication processes, strengthening task fulfillment

and contributions to the organizational environment.

Keywords: Internal communication, vertical communication, horizontal

communication, downward communication, communication barriers, job performance



Introduccion

La comunicacién interna es importante para garantizar la cohesion, la
eficiencia y la productividad en cualquier organizacion. En el ambito de las
entidades estatales, su relevancia es ain mas relevante debido a la responsabilidad
que tienen en la gestion de los recursos publicos y la prestacion de servicios a la
ciudadania. Sin embargo, diversos estudios, como los realizados por el Banco
Mundial (2019) y la Comision Europea (2017), explican que las deficiencias en la
comunicacion interna pueden generar importantes consecuencias negativas, como
la baja productividad, la insatisfaccion laboral y la percepcion de ineficiencia en la
gestién publica. Estas problematicas, comunes en muchos paises en desarrollo,
también se muestran en el contexto nacional y regional, donde las municipalidades
enfrentan serios retos para optimizar sus procesos de comunicacion interna y, con

ello, mejorar el desempefio laboral de sus colaboradores.

En el &mbito nacional, el Instituto Nacional de Estadistica e Informética
(INEI) (2018) report6 que el 45% de los trabajadores municipales perciben la
comunicacion interna como insuficiente o ineficaz, lo que afecta tanto el ambiente
laboral como la percepcion ciudadana de los servicios brindados. A nivel regional,
en la Municipalidad Provincial de Arequipa, se han identificado deficiencias
vinculadas a la falta de protocolos claros, canales de comunicacion efectivos y
formacion en habilidades comunicativas. Estas deficiencias dificultan la circulacion
de informacion precisa, generan conflictos internos y afectan directamente el
desempefio laboral de los colaboradores, comprometiendo la calidad de los

servicios municipales y la confianza de la ciudadania en su gobierno local.

Este estudio tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, durante el afio 2023. A través de un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental de tipo correlacional, se busca analizar
como las diferentes dimensiones de la comunicacion interna (vertical, horizontal,

descendente y barreras en el proceso de comunicacién) se relacionan con el



desempefio de los trabajadores y proponer recomendaciones que contribuyan a

optimizar estos procesos.

El contenido de esta investigacion se estructura en diferentes capitulos. En
el Capitulo I, se desarrolla el planteamiento del problema, formulando los objetivos
de la investigacion y justificando su relevancia en el contexto actual. EI Capitulo Il
desarrolla el fundamento tedrico, presentando los antecedentes internacionales,
nacionales y locales, asi como las bases tedricas que sustentan las variables
estudiadas, la formulacion de hipétesis y la operacionalizacion de las variables. En
el Capitulo 11, se describe la metodologia utilizada, incluyendo el disefio de
investigacion, la poblacion y muestra, y los instrumentos aplicados para la
recoleccion y analisis de datos. EI Capitulo IV presenta los resultados obtenidos,
analiza su relacion con las hipotesis planteadas y discute estos hallazgos en funcion
de los antecedentes revisados.

Finalmente, el trabajo presenta las conclusiones a las que se llegaron
conforme al cumplimiento de los objetivos, y recomendaciones dirigidas a
optimizar la comunicacion interna en la Municipalidad Provincial de Arequipa y

mejorar el desempefio laboral de sus colaboradores.



Capitulo |
Planteamiento del Problema

1.1. Planteamiento del problema

La comunicacion interna es fundamental para la cohesion, el entendimiento
y la productividad en cualquier organizacion. Su relevancia en entidades estatales
no es una excepcion; al contrario, puede argumentarse que es incluso mas critica
debido a la responsabilidad y alcance que estas instituciones tienen sobre la vida de
las personas y la gobernanza en general (Smidts y otros, 2001).

Un informe del Banco Mundial (2019), sefial6 que aproximadamente el 40%
de las entidades estatales en paises en desarrollo enfrentan serios desafios en
términos de comunicacion interna. Estos desafios van desde la falta de canales de
comunicacion adecuados, la sobrecarga de informacion hasta la ausencia de
capacitacion en habilidades comunicativas para los colaboradores. En paises como
Sudéfrica, por ejemplo, Mokoena (2016) encontr6 que la mala comunicacion
interna en entidades estatales estaba directamente relacionada con altos niveles de
rotacion de personal y baja moral entre los trabajadores. Por otro lado, en la Union
Europea, un estudio realizado por la Comision Europea (2017) revel6 que las
entidades estatales con deficiencias en la comunicacion interna eran
significativamente menos eficientes en la entrega de servicios publicos, en
comparacion con aquellas que priorizaban y gestionaban adecuadamente la

comunicacion entre su personal.

La literatura también ha sefialado como la falta de una comunicacion interna
efectiva puede tener repercusiones significativas en el bienestar de los trabajadores.
Segun Tourish y Robson (2006), una mala comunicacion puede llevar a
sentimientos de alienacion, confusion y desconfianza entre los colaboradores, lo
que a su vez puede resultar en un bajo desempefio laboral, falta de motivacion y

compromiso.



A nivel nacional, en el contexto de las municipalidades del Perd, su
importancia radica en la necesidad de coordinar esfuerzos entre diversas areas y
garantizar un servicio publico de calidad. Sin embargo, estudios recientes indican
que existen deficiencias significativas en este ambito que pueden estar afectando
negativamente el desempefio laboral de sus trabajadores. Segin la Encuesta
Nacional sobre la Calidad de los Servicios Municipales (ENCSM) del 2018,
realizada por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2018), el
45% de los trabajadores municipales en el Peru consideran que la comunicacion
interna es insuficiente o ineficaz. Estos datos muestran un preocupante panorama,
ya que la comunicacion adecuada es importante para garantizar la coordinacién
entre areas, la asignacion de recursos y la respuesta eficiente a las necesidades de
los ciudadanos. Este panorama plantea serias interrogantes sobre la capacidad de
las municipalidades para ofrecer servicios éptimos y mantener un personal
comprometido y motivado. Las deficiencias en la comunicacion interna no solo
afectan el ambiente laboral, sino que también tienen un impacto directo en la
percepcion de los ciudadanos sobre la eficiencia y transparencia de su gobierno

local

A nivel regional, en la Municipalidad Provincial de Arequipa, situada en el
corazon de la misma ciudad, se ha demostrado una serie de inquietudes vinculadas
a la comunicacion interna y su posible relacion con el desempefio laboral de los
colaboradores. Entre las posibles causas del problema, destaca la falta de una
estructura de comunicacion bien definida. Es posible que no existan protocolos
claros o canales adecuados para que la informacion fluya de manera efectiva entre
los diferentes niveles jerarquicos y departamentos de la municipalidad. Esta
situacion puede resultar en la circulacion de informacion incorrecta o
desactualizada, causando confusiones y generando la toma de decisiones basadas
en datos erréneos. Adicionalmente, se sospecha de una posible falta de formacién
en habilidades de comunicacion entre el personal, lo que puede estar generando

malentendidos y conflictos internos.



Estas deficiencias en la comunicacion interna pueden tener graves
consecuencias en el desempefio laboral. Un equipo desinformado o mal informado
puede sentirse menos comprometido con sus responsabilidades, disminuyendo su
motivacion y productividad. Ademas, la falta de claridad en la comunicacion puede
generar un ambiente de trabajo tenso y de desconfianza, reduciendo la colaboracion
entre los colaboradores y afectando el clima laboral. Esta situacion, a su vez, puede
llevar a errores en la gestion, retrasos en la implementacion de proyectos y, en

general, una prestacion ineficiente de servicios a la comunidad.

Por otro lado, el desempefio laboral deficiente, como resultado de problemas
de comunicacion, puede asociarse con la percepcion que la ciudadania tiene sobre
la municipalidad Provincial de Arequipa. Un funcionamiento inadecuado puede
generar insatisfaccion y desconfianza de los ciudadanos hacia la administracion
local, comprometiendo la gestion de la imagen y reputacion de la entidad. Dada la
importancia de dicha municipalidad en la gestion y administracion de la ciudad, es
importante abordar esta problematica de manera urgente. Por ende, la presente
investigacion tiene como objetivo principal determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, durante el afio 2023.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢COmo se relaciona la comunicacion interna y el desempefio laboral de los

colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Como se relaciona la comunicacion vertical y el desempefio laboral de los

colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023?



¢Como se relaciona la comunicacion horizontal y el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023?
¢Como se relaciona la comunicacion descendente y el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023?
¢Como se relacionan las barreras en el proceso de comunicacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral

de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

1.3.2. Objetivos especificos

Identificar la relacion entre la comunicacion vertical y el desempefio laboral de
los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023.
Identificar la relacion entre la comunicacion horizontal y el desempefio laboral
de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio
2023.

Identificar la relacion entre la comunicacién descendente y el desempefio
laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

Identificar la relacion entre las barreras en el proceso de comunicacion y el
desemperio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa, en el afio 2023.



1.4. Justificacion de la investigacion

El estudio de la comunicacion interna y el desempefio laboral en la
Municipalidad Provincial de Arequipa aportd al entendimiento de como las
estrategias de comunicacion impactaron en las instituciones gubernamentales,
rellenando posibles vacios en la literatura existente sobre la gestion publica y la
eficiencia administrativa. Para la variable “Comunicacion interna”, se consideraron
definiciones, importancia, aspectos, y teorias de autores como “Varona”, “Downs
y Hazen”, y “Goldhaber y Rogers”. Por otro lado, para la variable “Desempeio
laboral”, se citaron de igual manera definiciones, principios, factores, y métodos de
medicion como la “Evaluacion de 360°” por Alles, “Escalas Graficas”, “Eleccion
Forzada”, “Incidentes Criticos”, y “Comparacion por Ferndndez de Tejada”,
“Pares”, y otros respectivamente. Al analizar como estas dindmicas se aplican en
un contexto especifico como Arequipa, se proporcionaron directrices valiosas que

pueden ser extrapolados o adaptados a otras entidades similares.

Se justifico metodologicamente, ya que para alcanzar el objetivo propuesto
fue necesario elaborar y aplicar técnicas de recoleccion de datos, asi como procesar
estos datos en programas estadisticos. El propésito fue determinar la relacién entre
la comunicacién interna y el desempefio laboral, tal como lo perciben los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa en 2023. Se formularon
hipbtesis que se comprobaron mediante analisis de correlaciéon estadisticos,
utilizando el software SPSS versién 24. Esto permitié obtener resultados que

fundamentaron la redaccion de conclusiones y recomendaciones pertinentes.

Finalmente, desde el punto de vista pragmaético, la relevancia de la
investigacion radica en su aplicabilidad y utilidad para resolver problemas
especificos. En este caso, estudiar la comunicacion interna y su relacion con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa tiene una importancia critica para mejorar la eficacia y eficiencia de la
administracion puablica local. Los hallazgos pueden informar el desarrollo de
politicas y practicas de comunicacion mas efectivas, conducir a un aumento en la

satisfaccion laboral, y mejorar los servicios proporcionados a los ciudadanos.



Ademas, los resultados pueden servir como referencia para otras municipalidades
que buscan optimizar su desempefio laboral mediante estrategias de comunicacion

interna mejoradas.

1.5. Alcances y Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Alcances

La investigacion tuvo un alcance sobre los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Arequipa.

1.5.2. Limitaciones

La investigacion enfrento durante su desarrollo las siguientes limitaciones:

e Demoras documentarias para autorizar el estudio.

e Barreras burocréticas para autorizar el acceso y aplicacion de los cuestionarios
en las diferentes oficinas.

e Trabajadores indispuestos a colaborar con el estudio.

e Trabajadores que respondieron tardiamente los cuestionarios y/o demoraron en

contestarlos.



Capitulo 11

Fundamento Tedrico

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

Aragadvay (2022), realiz6 la investigacion titulada “Influencia de la
comunicacion interna en el desempefio del personal en el Hospital Basico Moderno
de Riobamba”, de la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, en Ecuador.
Tuvo como proposito principal establecer como la comunicacion interna incide en
el desempefio de los trabajadores del Hospital Basico Moderno de Riobamba, con
la finalidad de plantear estrategias orientadas a mejorar la productividad en las
distintas areas laborales. En cuanto a la metodologia, se desarrollé bajo un enfoque
cuantitativo, con disefio no experimental, de tipo transversal y nivel descriptivo-
correlacional. La muestra estuvo integrada por 57 colaboradores. Para la
recoleccion de datos se utilizaron encuestas dirigidas a ambas variables,
estructuradas en tres dimensiones, las cuales fueron aplicadas directamente a todo
el personal de la institucion. Entre los resultados més relevantes, se identificd
influencia entre patrones de comunicacién y clima organizacional (62,1%),
patrones de comunicacién y motivacion laboral (62,5%), patrones de comunicacion
y satisfaccion laboral (67%), barreras de comunicacién y satisfaccion laboral
(61,4%), retroalimentacion y clima organizacional (56,3%), asi como
retroalimentacion y satisfaccion laboral (56,3%). En contraste, no se evidencid
relacién entre las barreras de comunicacion con el climay la motivacion laboral, ni
entre la retroalimentacién y la motivacion laboral, debido a que los valores de
probabilidad superaron el nivel de significancia del 5%. Finalmente, se concluyo
que entre la comunicacion interna y el desempefio laboral existe una correlacion

positiva, fuerte y estadisticamente significativa.

Concepcion (2021), presentd la tesis "Comunicacion interna efectiva, pilar

para el desempefio laboral del personal administrativo de UDELAS-Panama”, de la
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Universidad Especializada de Las Américas, en Panama. Tuvo como finalidad
examinar como la comunicacién interna influye en el desempefio laboral de los
servidores publicos de la UDELAS, sede Panama. Metodologicamente, se
desarroll6 con un disefio no experimental y de aplicacion Unica, dado que durante
el estudio no se intervino ni modificd ninguna de las variables analizadas (Palellay
Martins, 2010). Ademas, el estudio fue transversal, ya que solo se midi6 una vez y
detallé las caracteristicas de las variables evaluadas, dando a conocer el fendomeno
(Hernéndez, 2010). Los resultados demostraron que la comunicacion interna de los
servidores publicos de la UDELAS —sede Panama fue efectiva, con el 72% de los
trabajadores reportando su efectividad. Se elaboré un analisis del desempefio
laboral, donde el 75.8% indicaron que consideraron tener un buen desempefio. Asi,
se concluyd que hubo una comunicacién interna adecuada en la institucion que
resulté en un buen desempefio laboral. Se recomendd crear reuniones mensuales o
bimestrales para que todos los funcionarios de un departamento o seccion se comunique
avances, proyecciones, actividades y otras informaciones que permitan integrar a los
funcionarios de la Universidad Especializada de las Américas, sede Panama. Es
importante establecer los instrumentos evaluacion adecuados para valorar la
motivacion y nivel de satisfaccion de los funcionarios con el fin de crear un ambiente

propicio para una comunicacion asertiva.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Lavalle (2023), desarroll6 la investigacion “Comunicacién interna vy
desempefio laboral de los trabajadores de la Empresa Servicios Técnicos Yy
Tecnoldgicos Integrales S.A.C., Huacho, 2022, de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carridn, en Huacho. Tuvo como propoésito determinar como la
comunicacion interna incide en el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa Servicios Técnicos y Tecnoldgicos Integrales S.A.C., ubicada en Huacho,
durante el afio 2022. En el aspecto metodoldgico, correspondid a un estudio basico,
con nivel explicativo, disefio no experimental y enfoque cuantitativo. La poblacion
estuvo conformada por 27 trabajadores. Entre los hallazgos, se observo que el
48,1% sefialo que la empresa nunca o casi nunca comunica los logros alcanzados

ni reconoce mediante comunicados al equipo mas eficiente. Del mismo modo, el
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48,1% indicd que nunca o casi nunca se emplean canales escritos para transmitir
informacion al personal. Asimismo, el 40,7% manifestd que la organizacion nunca
0 casi hunca mantiene un flujo adecuado de comunicacion ascendente, mientras que
el 44,4% refirid que nunca o casi nunca logra analizar y comprender con facilidad
las funciones que debe desempefiar. Finalmente, se concluyd que la comunicacion
interna influye de manera significativa en el desempefio laboral, lo cual fue
respaldado por la prueba de Pearson, que arrojo un coeficiente de 0,803,
evidenciando una relacién positiva alta, con un nivel de significancia de 0,00,

inferior al valor de 0,05 establecido.

Espinoza y Suxe (2023), elaboro su tesis titulada “Comunicacion interna 'y
el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Grupo Ases Capital SAC”,
de la Universidad Sefior de Sipan, en Pimentel. Tuvo como finalidad identificar la
relacién entre la comunicacion interna y el desemperio laboral de los colaboradores
de la empresa Grupo Ases Capital SAC, considerando que una adecuada
comunicacion interna contribuye a ordenar y optimizar el intercambio de
informacion entre las distintas areas, favoreciendo asi la productividad y el
cumplimiento conjunto de los objetivos institucionales. En cuanto a la metodologia,
el estudio fue de tipo aplicado, con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
correlacional y disefio no experimental. La poblacién estuvo integrada por 35
colaboradores, por lo que se trabaj6é con una muestra censal. Para la recoleccion de
datos se utilizd la técnica de encuesta y se aplicaron dos cuestionarios, cada uno
compuesto por 18 items y estructurado bajo una escala ordinal tipo Likert. En los
resultados se obtuvo una correlacion de Spearman de rho = 0,274 entre las variables
comunicacion interna y desempefio laboral. Asimismo, el nivel de significancia fue
p =0,112, valor que permiti¢ establecer que no existe una relacién estadisticamente
significativa entre ambas variables. Finalmente, como aporte practico del estudio,
se plantearon cuatro propuestas orientadas al fortalecimiento de la comunicacion
interna: un manual corporativo de bienvenida, la implementacion de correo

corporativo, el desarrollo de charlas y la difusion de talentos.
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Castillo (2022), realizaron la investigacion “Comunicacion interna y su
relacion con el desempefio laboral en la Institucion Educativa Particular Angelo
Pagani, Tayabamba, 2021”, de la Universidad Privada Antenor Orrego, en Trujillo.
Tuvo como objetivo analizar el vinculo entre la comunicacién interna y el
desempefio laboral en la Institucion Educativa Particular Angelo Pagani,
Tayabamba, 2021, ejecutando para ello una investigacion de tipo aplicada, nivel
correlacional y de disefio metodolégico no experimental. Es asi que se empleé la
técnica de la encuesta para la recoleccion de los datos obtenidos de los 43
colaboradores de dicha institucion educativa, mediante dos cuestionarios
previamente validados y con alto nivel de consistencia; la Escala de comunicacion
organizacional y el Test de evaluacién de desempefio laboral. Respecto a los
resultados descriptivos se identifico que el 72,1% de los colaboradores sefialo que
en la institucion educativa existe un alto nivel de valoracion de la comunicacion
interna; mientras que, el 88,4% de los docentes present6 también un alto nivel de
desempefio laboral. De manera general, se evidencio6 una relacion significativa entre
la comunicacion interna y el desempefio laboral en la Institucion Educativa
Particular Angelo Pagani de Tayabamba durante el afio 2021. No obstante, el nivel
de correlacion identificado fue bajo, lo que indica que, si la comunicacién interna
en esta institucion mejora, el desempefio de los docentes también tenderd a

incrementarse, aunque de forma leve.

2.1.3. Antecedentes locales

Paucar (2021), elabor0 la tesis “Comunicacion interna 'y su influencia en el
desempefio laboral de los colaboradores del Centro de Salud San Francisco durante
el aflo 2021”, de la Universidad Privada de Tacna. Tuvo como finalidad analizar
como la comunicacion interna influia en el desempefio laboral de los colaboradores
del Centro de Salud San Francisco, ubicado en el distrito Gregorio Albarracin
Lanchipa de la ciudad de Tacna. En el aspecto metodoldgico, el estudio fue de tipo
bésico, desarrollado de manera rigurosa, ordenada y sistematica para comprender
la realidad observada; ademas, presentd un nivel explicativo y un disefio no

experimental de caracter explicativo. La poblacion estuvo integrada por 77
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colaboradores nombrados que realizaban labores presenciales. Para recoger la
informacion se emple6 la encuesta como técnica, mientras que los instrumentos
fueron cuestionarios validados mediante juicio de expertos. Su confiabilidad se
establecio a través de estadisticos de fiabilidad como el alfa de Cronbach y KR-20.
Luego del anlisis de los datos, se identifico que el 47,8% no se sentia participe en
la bdsqueda de soluciones, afectando negativamente su desempefio; el 52,0%
manifestd no sentirse preparado para los cambios que se implementarian en el
establecimiento; el 48,1% considerd que su remuneracion no guardaba relacion con
el trabajo realizado; y el 46,8% percibid que la gerencia no asumia un compromiso
pleno con la innovacion de mecanismos orientados a fortalecer la comunicacion
interna. En ese sentido, se resaltod que la comunicacion interna resulta fundamental
dentro de una organizacién, ya que favorece el compromiso de los colaboradores
con los objetivos institucionales, promueve el apoyo mutuo para alcanzarlos y
contribuye a que el esfuerzo conjunto repercuta en mejores condiciones laborales y

de reconocimiento.

Zufiga (2019), desarrollé la investigacion titulada “Comunicacion interna'y
su influencia en el compromiso organizacional de los colaboradores de la floreria y
regalos La Estacion E.I.LR.L., - Tacna, afio 2019”, de la Universidad Privada de
Tacna. El objetivo fue determinar de qué manera la comunicacion interna influye
en el compromiso organizacional de los colaboradores de la Floreria y Regalos La
Estacion E.I.LR.L., - Tacna, afio 2019. En lo referente a la metodologia, el estudio
fue de tipo bésica. El disefio fue no experimental y transeccional. El nivel de
investigacion fue explicativo. La muestra fue censal, y estuvo constituida por los
22 trabajadores de la Floreria y Regalos La Estacién E.L.R.L., - Tacna, afio 2019.
El instrumento utilizado fue la encuesta, cuyo instrumento fue el cuestionario. Una
vez realizado el andlisis estadistico con apoyo del programa SPSSv22, los
resultados demostraron que la comunicacion interna influye en el compromiso
organizacional de los colaboradores de la Floreria y Regalos La Estacién E.I.LR.L.,
-Tacna, afio 2019, dado que el p-valor fue de 0,00 con un R. cuadrado de 76,10 %
segun la prueba regresion lineal. Asimismo, debido a que se desarrolla de manera

regular la comunicacion interna descendente, ascendente y horizontal, y los
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miembros del ente organizativo no tienen suficientes conocimientos como
desarrollar la comunicacion escrita, verbal y tecnolégica, lo que influye en la

comunicacion interna, que se desarrolla de manera regular.

2.2. Bases Teoricas Cientificas

2.2.1. Comunicacién interna

Segun Vercic et al. (2012), la comunicacion interna es una subfuncién de la
comunicacion corporativa encargada de construir relaciones adecuadas y de
confianza entre la gerencia y los colaboradores, asi como entre estos ultimos, con

el fin de alinear a todos hacia los objetivos de la organizacion.

Por otro lado, Ruck (2011) indican que la comunicacién interna es una
herramienta de gestion que tiene como objetivo principal establecer relaciones
claras y coherentes entre los miembros de una organizacién, promoviendo la

eficacia y el bienestar del personal.

Asimismo, Smith et al. (2008) sefialan que la comunicacién interna no se
trata solo de transmitir mensajes, sino también de construir y mantener relaciones.
Se encuentra en el corazdn de cualquier organizacién exitosa, siendo el puente entre

la direccion y el personal, y entre el personal mismo.

Quirke (2008), menciona que la comunicacion interna es la habilidad de
persuadir a trabajadores, a todos los niveles, a que dediquen toda su capacidad y

creatividad al éxito del negocio.

Finalmente, Welch et al. (2007) sostienen que la comunicacion interna es el
didlogo estratégicamente gestionado, a través de multiples canales, entre una
organizacion y sus publicos internos para conseguir multiples objetivos que

benefician mutuamente tanto al individuo como a la organizacion.
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A partir de estas definiciones, la comunicacion interna puede
conceptualizarse como el proceso estratégico y dinamico mediante el cual una
organizacion establece un flujo constante de informacién y dialogo con sus
colaboradores, orientado a la transmision de mensajes y fortalecimiento de vinculos
de confianza, compromiso y alineacion con los objetivos institucionales. Esta
comunicacion, gestionada a través de canales formales e informales, permite
construir un ambiente organizacional coherente, participativo y motivador, en el
que cada miembro se siente parte activa del propdsito colectivo y puede aportar

desde su rol al éxito organizacional.

2.2.1.1.Importancia de la Comunicacion interna

Miller (2014), postula que una organizacion puede ser comparada con un
organismo complejo, donde cada unidad o departamento es un érgano, cada proceso
una funcion vital, y la comunicacién interna el sistema circulatorio que conecta
todas las partes. Sin un sistema circulatorio eficiente, un organismo se enferma o
incluso puede morir. Del mismo modo, sin una comunicacion interna eficaz, una
organizacion puede enfrentarse a innumerables desafios que impidan su correcto

funcionamiento.

La importancia de la comunicacion interna se puede observar en varios
niveles. En primer lugar, la comunicacion efectiva es importante para la toma de
decisiones. Cuando la informacion fluye de manera oportuna y precisa entre
departamentos, los lideres y gestores pueden tomar decisiones méas informadas y
acertadas. Esto se traduce no solo en una mayor eficiencia operativa, sino también
en la capacidad de la organizacion para adaptarse rapidamente a situaciones
cambiantes. Ademas, la comunicacion interna desempefia un papel vital en la
construccion de la cultura organizacional. Una cultura corporativa adecuada y
positiva es importante para atraer y retener talento. Cuando los colaboradores
sienten que son escuchados, que estan informados sobre los cambios y desarrollos

de la organizacion y que pueden comunicarse abierta y honestamente con sus
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superiores y colegas, es méas probable que estén comprometidos y satisfechos con
su trabajo (Miller, 2014).

En el mundo empresarial actual, donde el cambio es constante debido a
factores como la innovacion tecnolégica y la globalizacion, es fundamental que las
organizaciones puedan gestionar esos cambios de manera efectiva. Una
comunicacion interna robusta permite a las empresas informar, preparar y capacitar
a sus trabajadores para navegar por estos cambios, minimizando la resistencia y
maximizando la adaptacion. Por otro lado, la comunicacién interna también tiene
una asociacion directa con la relacion de la organizacion con sus stakeholders
externos. Cuando los colaboradores estan bien informados y alineados con la vision
y misién de la empresa, es mas probable que representen positivamente a la empresa
ante clientes, socios y otros stakeholders externos. Esto no solo mejora la reputacion
de la organizacién, sino que también puede traducirse en un mejor desempefio en
el mercado (Miller, 2014).

2.2.1.2 Atributos de la Comunicacion Interna

De acuerdo a lo citado por Tufiez (2011), la comunicacién interna es el
medio por el cual las perspectivas de cada integrante representan una vision integral

de la entidad mediante 04 atributos:

- Institucional: Contribuye a moldear y rectificar la esencia y caracter de la
entidad.

- Funcional: Actia simultineamente como herramienta y canal para
intercambiar saberes aptos y virtudes de colaboracion y sinergia, optimizando
la labor realizada.

- Tradicional: Ya que instruye y habitla a experimentar la organizacion
aludiendo a convicciones, reglas adoptadas, principios y modelos de conducta.

- Tactica: Debido a que su gestion es vital al momento de confeccionar los
lineamientos tacticos del negocio, considerando que las iniciativas necesitan

tacticas comunicativas respecto a su rendimiento, instauracion y analisis.
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2.2.1.3.Enfoques de la Comunicacion Interna

Robbins y Judge (2009), asumen 04 funciones principales de la

comunicacion interna, las cuales son:

Control: El proceso comunicativo actia como instrumento regulador de las
operaciones corporativas, funcionando en un sentido bidireccional: como
respaldo al adecuado desarrollo y como sefial o ajuste de circunstancias que
desvien las orientaciones empresariales. La regulacion mediante el didlogo
previene el desorden causado por fluctuaciones en la eficiencia o en los
protocolos productivos. Asi, el didlogo es efectivo cuando comunica directrices
de accion y favorece la incorporacién de nuevos modos de interaccion, y
cuando respeta las estructuras jerarquicas. Al establecer rutas de datos que
instruyen al colaborador a comunicar cualquier tema laboral a su superior
directo, o al alinear las directrices internas y externas, se desencadena la
funcion comunicativa de regulacion social. La regulacién no siempre se
manifiesta en direcciones verticales o mediante estructuras formales. Las
presiones grupales para estabilizar el rendimiento pueden manifestarse
informalmente entre colegas, que critican tanto a los mas productivos como a
los menos (Robbins & Judge, 2009).

Motivacién: La motivacion, piedra angular del rendimiento y la operatividad
empresarial, ha sido profundizado en teorias tradicionales como las demandas
de Maslov; las visiones X e Y de McGregor; los elementos sanitarios y
motivacionales de Herzberg; las urgencias de McClelland, y la meta definicion
de Locke. Impulsar mediante el dialogo es orientar al colaborador sobre cémo
perfeccionar o rectificar sus acciones, pero también esclarecer sus funciones y

destacar sus aciertos (Robbins & Judge, 2009).

Expresion emocional: La comunicacién cumple una funcién de manifestacion

afectiva en ambientes corporativos, que para muchos trabajadores se
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convierten en el principal foro de interaccion, siendo el vehiculo predilecto

para cubrir sus necesidades sociales (Robbins & Judge, 2009).

- Informacién: La comunicacion facilita la distribucion de datos que individuos
0 agrupaciones en negocios necesitan para ponderar opciones viables y, en
consecuencia, resolver (Robbins & Judge, 2009).

2.2.1.4.Clases de Comunicacién Interna

Segun Tuafez (2012), si el desempefio y la conformacion de las
corporaciones son intrincadas, la interaccion interna no debe ser una accion aislada,
sino que exige que se establezcan sus propias categorias. Las clasificaciones no son
atributos reciprocamente excluyentes, sino méas bien resimenes como rasgos
distintivos de cada variante o cada gesto, y aluden a la gama de alternativas de
estructuracion de los estilos de enlace comunicativo en el &mbito interno de las
organizaciones. Las modalidades de comunicacion interna se emplean para

esclarecer y detallar el empleo de las herramientas utilizadas. Entre estos se hallan:

- Los intermediarios: masiva e interpersonal

- Generalizado, que se establece cuando la cadena de dialogo tiene como
destinatario a amplias colectividades de seres humanos.

- Personal, aquel que ocurre entre las personas. El dialogo interno es el
intercambio entre participantes, independientemente de su posicion en la
conformacién institucional, y en numerosas ocasiones esa interaccion

ocurre de persona a persona.

La interaccion personal en las organizaciones es evidente en las convocatorias
de los grupos directivos, en los encuentros profesionales entre diversos sectores
y en la entrega de comunicados (desde mandatos hasta elogios). Aun supera el
ambito estrictamente interno: la manera y el contenido empleado al descolgar

el auricular son las primeras sefiales que usualmente recibimos de una
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corporacion a través de un gesto de diadlogo personal (intermediacion). O

incluso, con el surgimiento de las tecnologias emergentes, los comunicados de

arriba hacia abajo ya no se perciben como notificaciones redactadas formales

y se estan convirtiendo progresivamente en registros sonoros y/o visuales.

El rango jerarquico de sus participantes: horizontal, vertical y mixta

Horizontal, es aquel que acontece entre las personas, conjuntos, secciones o
divisiones de la entidad que se sitian en el mismo nivel jerarquico dentro
del armazoén institucional. Generalmente se canaliza a través de medios
formales cuando sucede entre miembros de un estatus elevado (directores
de seccion, por ejemplo), y sirve para sincronizar responsabilidades y tareas,
intercambiar datos relevantes y actuar en conjunto entre diferentes
secciones. Entre los individuos de la base del esquema jerarquico, ocurre de
modo no oficial (encuentros en espacios compartidos como el comedor, los
cambiadores o las areas de entrada y salida, por ejemplo) y representa el
medio 6ptimo para propagar uno de los comunicados que pueden ser mas
dafinos para la corporacion, como la habladuria.

Vertical, aquella que sucede entre un transmisor y un oyente que ostentan
distintos estadios en el esquema de niveles de la entidad. La concentracion
de autoridad en la entidad define los niveles y la verticalidad de su
estructura. En las entidades homogéneas o inamovibles, la autoridad se
concentra en unos pocos miembros del nicleo dominante y se organiza en
un esquema ascendente-descendente; en las automaticas o cambiantes,
cuanto mas se distribuye esa autoridad entre los miembros, menos

estructurada esta la verticalidad de la institucion.

Mixta: cuando el didlogo acontece tanto de forma ascendente-descendente
como transversal. Segun lo analizado por diferentes expertos, indican que el
término mas apropiado para describirla es interaccion inclinada o en

diagonal.
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- La iniciativa de comunicarse: descendente y ascendente

Descendente, que acontece cuando el comunicador ostenta una posicion
jerarquica mas alta que el receptor; por ejemplo, cuando la administracion
dialoga con el personal. Su contenido habitualmente son mandatos o
normativas, detalles referentes a la tarea, valoraciones laborales o
recordatorios de propositos y metas; por ende, funciona como herramienta
para supervisar la labor mediante la divulgacion de pautas generales.
También opera como consolidacion de las directrices internas al promover
su difusidn, enfatizar su observancia o sefialar a quienes no las acatan. Las
comunicaciones no deben ser solo directrices o datos, sino también mensajes
que incentiven a los integrantes de la institucion y que potencien su contento

por ser parte de ella.

Ascendente, en el que el transmisor del mensaje se sitda en un nivel
jerarquico inferior al del destinatario. Es el que fluye desde el personal hacia
la administracién o los responsables intermedios. La regularidad con la que
se emplean estos canales superiores y su contenido puede representar un
método para valorar la eficiencia de la comunicacion inferior y una via para
sefialar la existencia de dificultades en la corporacion. Funciona para valorar
el empefio del personal, ensanchando las perspectivas sobre asuntos internos
y mitigando desacuerdos al fomentar un sentimiento de participacion en la

determinacién de resoluciones.

- El soporte del discurso: oral, no verbal, audiovisual, escrita, multimedia

Verbal: didlogo vocal, intermedio o directo.

Extraverbal: ademanes y, en términos generales, las sefales
paralinguisticas.

Sonovisual: didlogo respaldado o almacenado por medio de audios e
ilustraciones.

Manuscrito: puede ser a mano o por medios automaticos, en material fisico
o digital.

Polimedia: emplea de forma concurrente diversos medios para comunicar.
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- Laintencionalidad de la comunicacién: formal e informal

Formal, que se difunde a través de las vias y conforme a los protocolos
establecidos por la corporacion. Se documenta y existen evidencias del acto
dialogante y su mensaje. Representa la distribucion de responsabilidades y
manifiesta las relaciones de dependencia, conciliacion y supervision para
concretar las obligaciones de cada miembro o componente de la entidad. Las
vias oficiales ilustran las tareas y rangos y, a través del mensaje que
propagan, la supervision corporativa de las acciones. Las instituciones
demandan de sus miembros el respeto y observancia de los rangos de mando

y los protocolos oficiales.

Informal, que se acomoda al didlogo directo o entre grupos, pero de forma
ocasional (deliberadamente o no) fuera de las rutas convencionales. Suelen
gestarse alrededor de conexiones oficiales por motivos de cercania en la
disposicion fisica del sitio de cada individuo en la entidad (comparfieros en
el proceso productivo o en los escritorios proximos al propio en el
despacho); por motivos de la misma posicion en la jerarquia, aunque no
estén situadas fisicamente proximas (supervisores entre ellos); por motivos
de estatus similar, es decir, trabajadores con labores afines que ocurren en
lugares distintos; o por motivos de vinculos compartidos que se dan fuera

de la corporacién (compafieros, residentes cercanos, conocidos).

Si bien son las vias por las cuales cominmente se propagan las habladurias
(lo que provoca que las tacticas de la entidad estén descontroladas y tienden
a transmitir datos erréneos o no adecuados), los lazos sociales no oficiales
son vistos como beneficiosos para la entidad porque ejecutan labores de
protocolos estrictos que determinan las normas de la entidad de forma maés

adaptable.

Segun Robbins y Judge (2009), la funcion perjudicial asignada a las
habladurias radica en que no estan bajo el mando de la entidad, se propagan

con agilidad, siempre son intencionados y los trabajadores los consideran
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mas veraces y confiables que los mensajes expedidos por la entidad a través
de vias oficiales. No obstante, la habladuria también puede interpretarse
como un indicativo de que el dialogo oficial no cubre las demandas de las

personas por entender mas sobre la corporacion a la que se asocian.

Las habladurias son ineludibles porque son inherentes a la necesidad
humana de intercambiar datos personales y, contrario al parecer general, son
una via dialogante enormemente influyente y con gran potencial en el

devenir de las instituciones.

- La coincidencia de los participantes: sincronica y diacronica

- Sincrénico: cuando el transmisor lo recibe en el momento de su articulacion
y permite la interacciéon inmediata.
- Diacronico: cuando el contenido se conserva 0 se muestra para ser acogido

posteriormente a su presentacion.

2.2.1.5.Teorias relacionadas a la Comunicacion Interna

a) Teoria de Varona
Conforme a VVarona (1994), la comunicacion es el sistema vital de una entidad.
Sin interaccion, no hay operacion. Esta facilita que los individuos se coordinen,
establezcan sus metas, realicen sus funciones, intercambien pensamientos,
decidan, solucionen dificultades y provoquen transformaciones. Asimismo, la
interaccidn permite generar un clima donde los seres se perciben apreciados
como individuos. Sin embargo, los mecanismos y practicas de interaccién en
una entidad pueden sufrir dafio si no se implementa un mecanismo constante

de revision y optimizacion.

De acuerdo al escritor, las 03 visiones 0 aspectos tedricos relacionados con las

evaluaciones de interaccion interna de la entidad son:
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- Vision funcional: Para los adeptos de esta corriente, la interaccion
empresarial es una labor concreta que se puede cuantificar, categorizar y
vincular con otros procedimientos empresariales. Hoy dia, ha brotado otra
corriente dentro de la vision funcional mas contemporanea, que ve la
entidad como un "sistema viviente" conformado por componentes

menores y en perpetua conexion con sistemas ajenos.

- Vision interpretativa: Esta corriente visualiza a las entidades como
"sociedades”. Poseen convicciones, principios y dialectos que revelan:
ceremonias, idolos, emblemas, analogias, relatos, sistemas de vinculos y
el nacleo de los dialogos. Desde este enfoque, la revision se enfoca en las
acciones y manifestaciones interactivas de la entidad y cémo estas

manifestaciones comunicativas nacen y evolucionan.

- Vision critica: Se enfoca en analizar como las practicas de interaccion de
las entidades se deforman de manera sistematica para favorecer a aquellos
que detentan la autoridad en la entidad. Por lo tanto, dependiendo de la
corriente teorica elegida, los propdsitos de la evaluacion difieren (Varona,
1994).

b) Teoria de Downsy Hazen
Downs y Hazen (1977), postularon sobre la interaccidn interna, sugiriendo
cuantificar la conexion entre el contento laboral y la interaccién a través de un
enfoque tedrico polifacético, el "Inventario de Contento con la Interaccion
(ICI)". Esta herramienta ha sido extensamente empleada para revisiones de
interaccién y estudios. Se compone de un formulario de 08 componentes con
un total de cuarenta puntos, 05 por cada componente, y 06 interrogantes sobre
el agrado en el labor y la eficiencia. De este modo, podemos sefalar las

siguientes facetas del esquema:

- Unién empresarial: Es la data mas exhaustiva referente a la empresa,

abarcando cémo se comunica/alerta a los colaboradores sobre las
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transformaciones, las directrices y propdésitos del negocio, y la data sobre
la situacion econémica.

- Retroalimentacion Individual: Entiende como se califica a los
colaboradores.

- Uniédn institucional: Indaga si los colaboradores estan contentos con la
informacidn que adquieren sobre su sector y las demandas de su labor.

- Interaccion con el lider: Abarca tanto la interaccion de arriba hacia abajo
como la de abajo hacia arriba. Si los lideres estdn receptivos a
innovaciones, si atienden a sus colaboradores y les auxilian en dilucidar
inquietudes.

- Entorno de interaccion: Abarca tanto la interaccion individual como la
empresarial, si el negocio incentiva a los colaboradores a lograr propdsitos
y si las posturas generales hacia la interaccion son positivas.

- Interaccion lateral: Estudia el nivel de transparencia y fluidez en la
interaccion entre colaboradores. Incorpora un punto acerca de las
habladurias.

- Calidad de los canales de interaccion: Se refiere a la nitidez de los escritos
de los ejecutivos y la organizacion de las convocatorias.

- Interaccion de los colaboradores: Incorpora la interaccion de arriba hacia
abajo y de abajo hacia arriba con los colaboradores, solamente los cargos
medios deben contestar a estos puntos. Evaltan el nivel en el cual los
colaboradores comienzan la interaccion ascendente y cdmo reaccionan los

colaboradores a la interaccién descendente.

En 1990, Downs ampli6 el formulario integrando dos componentes

adicionales:

- Interaccion directiva para evaluar la interaccion de los lideres con los
colaboradores: Contempla la receptividad hacia innovaciones, la atencion

activa y el respeto.
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- Interaccion interdepartamental: Valora la eficiencia de esta clase de
interaccion, incluyendo temas como la solucion de dificultades, la

colaboracion y la interaccion entre ejecutivos (Downs & Hazen, 1977).

c) Teoria de Goldhaber y Rogers
El ICA Audit Survey, formulado por Goldhaber y Rogers (1979), comprendia
en sus inicios 05 herramientas de evaluacion, lo que convertia la revision de
una entidad en un proceso sumamente meticuloso pero exhaustivo, con

respecto a la interaccion interna. Dichas cinco herramientas eran:

- Conversaciones uno a uno: Las cuales incorporan cuestiones semi
estructuradas.

- Analisis de conexiones: Sondea el nivel en el que los colaboradores
interactian mutuamente, se realiza en encuentros grupales, recolectando
data sobre chismes, interaccion social y laboral.

- Eventos interactivos en encuentros grupales o uno a uno: Detallan
episodios donde la interaccion ha sido efectiva o ha presentado fallos.
Auxiliaen esbozar la razon por la cual un sector puede enfrentar problemas
de interaccion.

- Registros personales de notas sobre didlogos, llamadas, convocatorias,
emails, etc. durante siete dias.

- Formulario: Facilita comprender como visualizan los colaboradores el
mecanismo de interaccion presente y el anhelado, identificando de esta

manera cuales son las demandas de la entidad.

El formulario abarca 116 puntos repartidos en 08 segmentos. Los iniciales 05
utilizan una escala relativa con cuestiones como; la suma de data adquirida y
remitida frente a la suma anhelada, y la magnitud de retroalimentacion en
contraposicion a la deseada, por citar un ejemplo. También engloba el agrado
con los resultados de la entidad, las relaciones con pares y la precision de la

data ofrecida. El beneficio de los primeros 05 items es que permiten cotejar las
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demandas de los colaboradores con la realidad palpable (Goldhaber & Rogers,
1979).

2.2.1.6.Dimensiones de la Comunicacion Interna

Villalobos (2018), expuso un instrumento validado para la comunicacion
interna. El instrumento considera 04 dimensiones: comunicacion vertical,
horizontal, descendente y barreras en el proceso de comunicacion y en ellas se
clasifican 23 items. Cada una de estas dimensiones de describen a continuacion:

- Dimension 01. Comunicacion vertical
La comunicacion vertical se refiere al flujo de informacién que se mueve hacia
arriba o hacia abajo en la jerarquia organizacional. Esta comunicacion se
produce entre diferentes niveles jerarquicos, como entre un gerente y un
trabajador o viceversa. Cuando los colaboradores de niveles inferiores se
comunican con sus superiores, usualmente para ofrecer feedback, reportar
problemas, hacer sugerencias, o solicitar recursos y apoyo. Esta forma de
comunicacion puede ayudar a los lideres a entender mejor las necesidades y

preocupaciones de sus trabajadores (Villalobos, 2018).

- Dimension 02. Comunicacion horizontal
Ocurre entre trabajadores del mismo nivel jerarquico. Puede ser entre
miembros de un mismo departamento o entre diferentes departamentos que se
encuentren en el mismo nivel. Esta comunicacion es importante para la
colaboracion y coordinacion, permitiendo que las distintas unidades o
departamentos trabajen conjuntamente para alcanzar objetivos comunes. Es
especialmente relevante en organizaciones grandes donde los equipos o
departamentos pueden operar en silos si no se fomenta la comunicacion

adecuada entre ellos (Villalobos, 2018).
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Dimension 03. Comunicacion descendente

Se refiere al flujo de informacion que viene de niveles superiores hacia niveles
inferiores en una organizacion. Los lideres utilizan este tipo de comunicacién
para transmitir objetivos estratégicos, politicas, procedimientos, y otros
mensajes importantes para el funcionamiento de la organizacion. Sin embargo,
es crucial que esta comunicacion no se vuelva unidireccional. Los
colaboradores deben sentir que también pueden ofrecer feedback y que sus
inquietudes serdn escuchadas, de lo contrario, puede surgir descontento o
desconfianza (Villalobos, 2018).

Dimensidn 04. Barreras en el proceso de comunicacion
De acuerdo a Villalobos (2018), las barreras en la comunicacion se refieren a
cualquier obstadculo que impide que el mensaje se transmita clara y

efectivamente. Estas barreras pueden ser de diferentes tipos:

- Fisicas: Se refieren a problemas tangibles que interfieren en la
comunicacion, como malfuncionamiento de tecnologia, ruido ambiental o
barreras geogréaficas.

- Semanticas: Surgen cuando las palabras y frases utilizadas tienen diferentes
significados para el emisor y el receptor. Jerga técnica, lenguaje complejo o
palabras ambiguas pueden causar malentendidos.

- Psicoldgicas: Emociones, actitudes y preconcepciones pueden afectar cémo
se recibe un mensaje. Por ejemplo, si un trabajador tiene resentimiento hacia
un gerente, es posible que no tome en serio un mensaje proveniente de esa
persona, independientemente de su contenido (Villalobos, 2018)

- Organizacionales: Son barreras estructurales dentro de una organizacion que
impiden la comunicacion eficaz. Estas pueden incluir jerarquias rigidas,
falta de canales de comunicacion adecuados o politicas que desincentiven la

comunicacion abierta (Villalobos, 2018).
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2.2.2. Desempefio laboral

Segun Palmar et al. (2014), el desempefio laboral se refiere al desarrollo de
cada individuo que cumple su jornada laboral en la organizacion y necesita ajustarse
a las necesidades y requerimientos de la empresa para poder desempefiar con
eficacia y eficiencia las funciones asignadas para alcanzar las metas establecidas.

Por otro lado, Armstrong (2009) sostiene que el desempefio laboral consiste
en alcanzar un nivel de rendimiento dentro del trabajo, previamente definido
mediante un estandar laboral, el cual se encuentra vinculado con un conjunto de

expectativas y resultados que se espera cumplir.

Asimismo, Viswesvaran y Ones (2000) mencionan que el desempefio
laboral concierne las escalas que miden los resultados del trabajo directo, el trabajo

intermedio y los resultados de comportamiento en el trabajo.

Campbell (1990), plantea que el desempefio laboral estd conformado por
aquellos comportamientos que el trabajador puede regular directamente, los cuales
aportan al cumplimiento de los objetivos de la organizacién y pueden evaluarse de

acuerdo con los criterios o estandares establecidos por la propia entidad.

Por altimo, en un pensamiento clasico, Murphy (1989) conceptualiza el
desempefio laboral como los resultados o logros valorados que se esperan que

ocurran en areas especificas de la actividad laboral del individuo.

Tomando en cuenta estas definiciones, el desempefio laboral puede
conceptualizarse como los comportamientos observables y resultados alcanzados
por un trabajador en el cumplimiento de sus funciones, los cuales estan alineados
con los objetivos de la organizacion y responden a estandares previamente
establecidos. Este desempefio implica la ejecucion eficiente y eficaz de las tareas
asignadas y la capacidad del colaborador para adaptarse a las exigencias del entorno
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laboral, aportar al logro colectivo y mantener una actitud proactiva que conduzca al
desarrollo organizacional sostenido.

2.2.2.1.Importancia del Desempefio laboral

Denison (2012), resalta la necesidad de un desempefio laboral excepcional
para mantenerse competitivos y lograr los objetivos estratégicos. ElI desempefio
laboral no sdlo representa la realizacion de tareas y la consecucion de objetivos
especificos; es una manifestacion de cémo los colaboradores comprenden y
conectan con la mision, vision y valores de la organizacién. Una fuerza laboral de
alto rendimiento es aquella que se siente parte de la cultura organizacional,
asumiendo un compromiso genuino con la consecucién de los objetivos

institucionales.

El desempefio laboral esta intrinsecamente ligado al bienestar de la empresa.
Las organizaciones que disfrutan de un alto rendimiento laboral suelen tener
mejores indicadores financieros, una mayor satisfaccion del cliente y una mejor
posicién en el mercado. Ademas, estas empresas tienden a tener trabajadores mas
satisfechos, comprometidos y leales, lo que reduce la rotacion y los costos
asociados al reclutamiento y formacién de nuevo personal. Por otro lado, un
desempefio laboral deficiente puede tener consecuencias devastadoras. Las
organizaciones con un bajo rendimiento laboral enfrentan desafios significativos,
desde la pérdida de clientes hasta la dificultad para atraer y retener talento. Ademas,
estas empresas suelen tener una cultura organizacional débil, lo que se traduce en
conflictos internos, falta de comunicacion efectiva y desalineacion de objetivos y

metas.

El desempefio laboral también juega un papel crucial en la adaptabilidad y
resiliencia organizacional. Las empresas con un alto rendimiento laboral son mas
agiles, capaces de adaptarse rapidamente a los cambios del mercado y responder a
las amenazas y oportunidades. Estas organizaciones poseen una mentalidad de

aprendizaje continuo, donde los errores se ven como oportunidades de crecimiento
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y mejora. Es importante destacar, que el desempefio laboral no se produce en el
vacio. Requiere un entorno propicio, donde la gestion de recursos humanos, la
estructura organizativa y la cultura empresarial se alineen en pro del bienestar del
trabajador y la consecucién de metas colectivas. Las practicas de liderazgo, la
formacion y desarrollo continuo, y el reconocimiento y recompensa son elementos

importantes para cultivar y mantener un alto rendimiento laboral (Denison, 2012).

2.2.2.2.Principios del Desempefio laboral

Arias (2018) y Prieto y Theran (2018), sefialan que la evaluacién del
desempefio debe sustentarse en cuatro principios esenciales, los cuales garantizan

que sus resultados sean adecuados y Utiles dentro de la organizacion.

En primer lugar, la objetividad implica que la valoracion del trabajador debe
realizarse con la mayor imparcialidad posible, evitando que intervengan
preferencias personales, simpatias, rechazos o juicios subjetivos por parte de quien

evalla.

En segundo lugar, la validez hace referencia a que la evaluacion realmente
debe medir aquello que pretende valorar, de manera verificable y sin alteraciones
que distorsionen los resultados obtenidos.

Por su parte, la confiabilidad supone que, si las condiciones laborales y las
caracteristicas del personal permanecen estables, la evaluacién debe producir

resultados consistentes y semejantes en diferentes momentos.

Finalmente, la uniformidad establece que la organizacion debe aplicar
criterios, requisitos y procedimientos homogéneos en todo el proceso evaluativo,

con la finalidad de asegurar un tratamiento equitativo para todos los trabajadores:
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2.2.2.3.Factores del Desempefio laboral

Quintero et al. (2008), indican que los factores asociados con el desempefio

laboral se pueden clasificar de la siguiente manera:

- La motivacion: Alude a las razones o impulsos que llevan a una persona a
ejecutar una determinada accion. Se considera uno de los elementos mas
influyentes en el desempefio de los colaboradores, ya que, mientras exista un
mayor bienestar y satisfaccion personal, también tenderdn a elevarse el
rendimiento y la productividad. En ese sentido, resulta fundamental que la
organizacion establezca politicas claras orientadas a fortalecer la motivacion

de su personal (Quintero y otros, 2008).

- Satisfaccion del trabajo: Se refiere al conjunto de sentimientos, percepciones y
valoraciones que los colaboradores desarrollan respecto a su labor, los cuales
pueden ser favorables o desfavorables y se reflejan en sus actitudes frente al
trabajo. Estas actitudes permiten anticipar, en cierta medida, la manera en que
actuaran al cumplir sus funciones. Asimismo, la satisfaccion laboral guarda
relacién con aspectos como las condiciones de trabajo, la naturaleza de las
actividades, el ambiente y el entorno en el que se desempefian. Por ello, puede
manifestarse como una experiencia de agrado o, en algunos casos, de malestar.
Este factor resulta relevante porque influye directamente en la forma en que se

expresa el desempefio laboral (Quintero y otros, 2008).

- Trabajo en equipo: Hace referencia a la labor conjunta de varias personas que
aportan sus capacidades de manera eficaz para alcanzar una meta compartida,
favoreciendo asi un entorno de colaboracion y armonia. En este proceso, la
interaccion entre los colaboradores resulta esencial, ya que al integrar
esfuerzos, conocimientos y habilidades, se pueden atender diversas
necesidades que inciden directamente en el desempefio del grupo de

trabajo(Quintero y otros, 2008).
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Adecuacion (ambiente de trabajo): Constituye un factor clave para que los
colaboradores se sientan comodos y puedan satisfacer necesidades vinculadas
con la seguridad y la autoestima. Disponer de un entorno laboral apropiado
favorece mejores condiciones para un desempefio mas eficiente. Asimismo, la
adecuacion del colaborador al puesto implica incorporar a la organizacion
personas idoneas, que cuenten con las habilidades y la experiencia necesarias
para asumir el cargo de manera eficaz. Esto permite que se mantengan
motivadas, comprometidas e interesadas en las funciones que realizan
(Quintero y otros, 2008).

Reconocimiento del trabajo: Representa un aspecto fundamental dentro del
ambito laboral, ya que permite que los colaboradores se sientan valorados,
motivados y satisfechos por los logros y metas alcanzadas. Con frecuencia, los
trabajadores expresan malestar cuando sus jefes o supervisores no reconocen
el esfuerzo realizado, aun cuando hayan cumplido sus funciones de manera
eficiente, lo cual puede generar emociones negativas y afectar su desemperio.
En ese sentido, el reconocimiento no debe limitarse Unicamente al aspecto
econdémico, sino que también debe manifestarse en el plano emocional,
mediante expresiones de valoracién, respeto y aprecio hacia el trabajo realizado
(Quintero y otros, 2008).

La participacion del trabajador: Favorece que los colaboradores se sientan més
seguros, confiados e identificados con la organizacion. Cuando se les brinda la
oportunidad de involucrarse activamente, pueden actuar con mayor autonomia,
requieren menos supervision y estdn en mejores condiciones para tomar
decisiones adecuadas dentro de sus funciones. Ademas, su participacion resulta
valiosa porque son ellos quienes conocen de manera mas directa la forma en
que pueden organizar y ejecutar sus tareas de manera eficiente (Quintero y
otros, 2008).
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- La formacion y desarrollo profesional: Contribuyen a que los colaboradores
mantengan una actitud positiva frente a su crecimiento personal y laboral. Este
proceso fortalece la planificacion de la carrera, mejora las competencias
necesarias para el puesto y favorece un mejor desempefio, o que a su vez

incrementa la productividad (Quintero y otros, 2008).

2.2.2.4.Métodos evaluativos del Desempefio laboral

Chiavenato (2010), sostiene que el disefio y la aplicacion de la evaluacion
del desempefio no son iguales en todas las organizaciones, debido a que cada una
desarrolla su propio sistema segun sus necesidades, particularidades y
caracteristicas institucionales. En ese sentido, el autor presenta una relacion de los
métodos de evaluacion del desempefio laboral que son empleados con mayor

frecuencia en las organizaciones:

- Método de Evaluacion de 360°, 270°, 180° y 90°
Consiste en un procedimiento sistematico de recopilacion, organizacion y
comunicacion de informacion, orientado a valorar y fortalecer el desempefio
de directivos, integrantes de un equipo o del grupo en su conjunto. Esta
informacion se recoge desde distintas fuentes, lo que permite obtener una

visién mas amplia y completa del evaluado.

Entre quienes participan en este proceso se encuentran los jefes, subordinados,
compafieros de trabajo y clientes internos o externos. Ademas, el propio
trabajador también interviene mediante la autoevaluacion de sus funciones.
Dentro de esta modalidad, la evaluacion de 360° abarca también las variantes
de 270°, 180° y 90°, segun la cantidad de perspectivas consideradas en la

valoracion.
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Figura 1
Evaluacién de 360°

90°|Jefe inmediato

180°|Colegas - EVALUADO ‘

360°|Cliente

270°|Subordinados

Nota. Alles (2008)

- Método de Escalas Graficas
Es una técnica utilizada para valorar el desempefio de los colaboradores a partir
de factores de evaluacion previamente establecidos y puntuados. Estos factores
representan las cualidades o aspectos que la organizacion desea examinar en

cada trabajador.

Para lograr una valoracion mas precisa, dichos criterios deben formularse de
manera clara, simple y objetiva, evitando asi posibles sesgos o interpretaciones
erroneas. Asimismo, este método se apoya en recursos matematicos y

estadisticos para organizar y analizar los resultados obtenidos.



Tabla 1
Tabla escala Grafica de Evaluacion de Desempefio
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£ .. Apenas .
Factores Op_tlmo Bueno (=4) Re%“'ar aceptable Deflslent
(=5) (=3) i e (=1)
(=2)
Produccion . Slempre
. Siempre A veces . A veces por esta por
(cantidad de Satisface los ) )
. superalos  supera los . debajo de los debajo de
trabajo . . estandares .
. estdndares  estandares estandares  los
realizado) ,
estandares
Calidad Excepcional Calidad : Calidad Pésima
. . Calidad o . .
(esmero en el calidad en el superior en . . insatisfactori calidad en
. : . satisfactoria :
trabajo) trabajo el trabajo a el trabajo
Conocimiento Conoce mas Conoce
del trabajo Conoce todo Conoce lo  Conoce parte
e . de lo - . poco el
(experiencia en el trabajo . suficiente  del trabajo .
; necesario trabajo
el trabajo)
Cooperacion Excelente  Buen
. . - Colabora
(relaciones espiritu de  espiritu de Colabora No
) 9 .. normalment
interpersonales colaboracié colaboracid o poco colabora
) n n
Comprension Ninauna
de situaciones Excelente  Buena Capacidad Poca ca :?cidad
(capacidad capacidad capacidad satisfactoria capacidad de dep
para resolver  de intuicion de intuicion de intuicidn intuicion C
intuicién
problemas)
Creatividad  Siempre Qa3| Algunas Raras veces Nunca
. o siempre veces
(capacidad de tieneideas . " presenta presenta
) tiene ideas presenta ! )
innovar) excelentes ' ideas ideas
excelentes ideas
o Excelente  Buena
Realizacion ) . Razonable -
) capacidad  capacidad . Dificultad Incapaz
(capacidad de capacidad de . .
de de .., pararealizar de realizar
hacer) o ... realizacion
realizacion realizacion

Nota. Fernandez de Tejada (2010)

- Meétodo de Eleccion Forzada

Se fundamenta en un conjunto de frases alternativas que describen distintos
tipos de comportamiento o actuacion personal. Cada blogue puede estar
integrado por dos, cuatro o mas enunciados, y el evaluador debe seleccionar
unicamente una o dos opciones que reflejen con mayor precision el desempefio

del trabajador.
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Tabla 2

Método de Eleccion Forzada

METODO DE ELECCION FORZADA

NOMBRE: Pedro Gonzéalez Mejia
PUESTO: Auditor de calidad
EDAD: 25 afios

A continuacion, hallards frases de desempefio combinadas en bloques de 4.
Escriba una X bajo la palabra “mas” para indicar la frase con la que se identifica.
Posteriormente escriba Y debajo de la palabra ‘‘menos’’ para indicar la frase con
la que no se identifica segun su personalidad.

FRASE DE DESEMPENO No. Mé&s Menos
Solo hace lo que le ordenan. 1
Acepta criticas constructivas. 2
Se cohibe cuando est4 sometido a presion. 3
Comportamiento irreprochable. 4

FRASE DE DESEMPENO No. Mas Menos
Tiene temor de pedir ayuda. 5
Es dinamico. 6
Mantiene su puesto siempre ordenado. 7
Presentado frustraciones por trabajo. 8

Nota. Google images

- Método de Investigacion de Campo
Se basa en entrevistas con expertos en evaluacién y supervisores directos para
evaluar el desempefio de cada subordinado y resumir las razones, fuentes y
motivaciones de estos desempefios a partir del analisis de hechos y
circunstancias. Permite planificar su desarrollo laboral junto con su jefe

inmediato.

- Método de Incidentes Criticos
Se sustenta en la idea de que el comportamiento humano presenta
manifestaciones extremas que pueden generar efectos favorables o

desfavorables en el desempefio. A través de este método, el supervisor
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inmediato observa y registra hechos o conductas particularmente destacadas,

ya sean positivas 0 negativas, relacionadas con la actuacion del evaluado.

Tabla 3

Método de Incidentes Criticos

Evaluacion de desempefio

Nombre:
Cargo:
Departamento:

Aspectos excepcionalmente positivos Aspectos excepcionalmente negativos

Trato con las personas Presenta muchos errores
Facilidad para trabajar en equipo Falta de vision general del tema
Presenta ideas innovadoras Demora en toma de decisiones
Tiene caracteristicas de liderazgo Espiritu conservador y limitado
Facilidad de argumentacion Dificultad para retener nimeros
Espiritu muy emprendedor Comunicacion deficiente

Nota. Google images

- Método de Comparacion por Pares
Consiste en valorar el desempefio de los colaboradores mediante
comparaciones realizadas de dos en dos. Se trata de un procedimiento sencillo,
aunque con limitaciones en su eficiencia, por lo que suele recomendarse solo
en situaciones donde el evaluador no dispone de los medios necesarios para

aplicar un método de evaluacién mas amplio y completo.
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Tabla 4
Método de Comparacion por Pares

. . . Jefede . . - TOTAL DE 4

CARGOS Kardista Digitador Secretaria personal Disefiador Mensajero CRUCES (+) JERARQUIZACION

Kardista ] 5°
Digitador + n - - R + 2 4°
Secretaria + + [ ] - - + 3 3°

Jefe de + + + . + + 5 10

personal

Disefiador + + + - [ + 4 2°
Mensajero - - - - - [ 0 6°
TOTAL DE CRUCES (-) 5 4 3 1 2 6
JERARQUIZACION 5° 4° 3° 1° 2° 6°

NUMERO DE COMPARACIONES: 15

Nota. Bradley y Terry (1952)

2.2.2.5.Dimensiones del Desempefio laboral

De manera similar a lo sefialado en la variable anterior, para la formulacion
de las dimensiones vinculadas al desempefio laboral se consider6 como base el
instrumento propuesto por Gabini y Salessi (2017). A continuacion, estas se

presentan de forma detallada:

- Dimension 01. Rendimiento de la tarea
Se relaciona con los comportamientos propios de las tareas técnicas que forman

parte del puesto. Comprende los siguientes indicadores:

e Dedicacion laboral.

e Creatividad en resolucion de problemas
e Proactividad en desafios laborales.

e Iniciativa laboral

e Orientacion a resultados

e Actualizacion profesional

e Busqueda de retos laborales (Gabini & Salessi, 2017).
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- Dimension 02. Comportamientos contraproducentes
Hace referencia a aquellas conductas intencionales realizadas por un miembro
de la organizacion que van en contra de los intereses legitimos de la empresa.

Esta dimensién comprende los siguientes indicadores:

e Quejas menores laborales
e Critica interna

e Tendencia a la exageracion
e Foco en lo negativo

e Critica externa laboral (Gabini & Salessi, 2017).

- Dimension 03. Rendimiento en el contexto
Comprende aquellas acciones orientadas a conservar y fortalecer el ambiente
interpersonal y psicologico que favorece el desarrollo del trabajo dentro de la

organizacion. Incluye los siguientes indicadores:

e Iniciativa.

e Asuncion de tareas laborales retadoras.

e Actualizacién de conocimientos y competencias para el trabajo.

e Busqueda de soluciones creativas frente a problemas nuevos (Gabini &
Salessi, 2017).

2.3. Definiciones conceptuales

a) Barreras en el proceso de comunicacién: Se refieren a cualquier obstaculo
qgue impide que el mensaje se transmita clara y efectivamente (Villalobos,
2018).

b) Comportamientos contraproducentes: Se refiere a aquellas conductas
intencionales realizadas por un integrante de la organizacion que resultan

opuestas a los intereses legitimos de la empresa. Esta dimensién incluye como
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f)

9)
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indicadores la excesiva negatividad y las acciones que perjudican a la
organizacion (Gabini & Salessi, 2017).

Comunicacién descendente: Se refiere al flujo de informacion que viene de
niveles superiores hacia niveles inferiores en una organizacion (Villalobos,
2018).

Comunicacion horizontal: Ocurre entre trabajadores del mismo nivel
jerarquico. Puede ser entre miembros de un mismo departamento o entre
diferentes departamentos que se encuentren en el mismo nivel (Villalobos,
2018).

Comunicacién interna: Es una subfuncion de la comunicacion corporativa
encargada de construir relaciones adecuadas y de confianza entre la gerenciay
los colaboradores, asi como entre estos ultimos, con el fin de alinear a todos
hacia los objetivos de la organizacién (Verci¢ y otros, 2012)

Comunicacién vertical: La comunicacién vertical se refiere al flujo de
informacién que se mueve hacia arriba o hacia abajo en la jerarquia
organizacional (Villalobos, 2018).

Desempefio laboral: Se entiende como el logro de un nivel de rendimiento en
el trabajo, previamente definido mediante un estandar laboral, y vinculado con
determinadas expectativas y resultados que se espera alcanzar (Armstrong,
2009).

Rendimiento de la tarea: Hace referencia a los comportamientos directamente
relacionados con las actividades técnicas propias del puesto que ocupa el
trabajador (Gabini & Salessi, 2017).

Rendimiento en el contexto: Comprende aquellas acciones orientadas a
sostener el entorno interpersonal y psicologico que favorece el desarrollo del
trabajo. Entre sus indicadores se encuentran la iniciativa, la realizacién de
tareas desafiantes, la actualizacion de conocimientos y habilidades laborales, y
la generacion de soluciones creativas frente a nuevos problemas (Gabini &
Salessi, 2017).
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2.4. Formulacién de hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La comunicacion interna se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Arequipa, en el afio 2023.

2.4.2. Hipotesis especifica

e Lacomunicacion vertical se relaciona de forma significativa con el desempefio
laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

e La comunicacion horizontal se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa, en el afio 2023.

e La comunicacion descendente se relaciona de forma significativa con el
desemperio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa, en el afio 2023.

e Las barreras en el proceso de comunicacion se relacionan de forma significativa
con el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial

de Arequipa, en el afio 2023.

2.5. Operacionalizacion de las variables

2.5.1. Variable 1: Comunicacion interna

Definicidn conceptual: Es una subfuncion de la comunicacion corporativa
encargada de construir relaciones adecuadas y de confianza entre la gerencia y los
colaboradores, asi como entre estos ultimos, con el fin de alinear a todos hacia los

objetivos de la organizacion (Ver¢i¢ y otros, 2012).
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Definicidn conceptual: Se entiende como el logro de un determinado nivel

de rendimiento en el trabajo, previamente establecido mediante un estandar laboral

y relacionado con un conjunto de expectativas y resultados que se espera alcanzar
(Armstrong, 2009).

Tabla 5
Operacionalizacion de las variables
VARIABLEs ~ Definicion Definicion 1, \iENSIONES INDICADORES ITEMS
conceptual operacional
Proporcion de informacién necesaria.
Informacién creible/confiable.
Libertad y confianza discutir.
Informacién de nuevos productos.
. ., Instrucciones operativas.
Dimension: 123
Comunicacion Interpretacion variada superior. 45 6 7 8 9
Es una vertical Reaccion defensiva a informacion. T
subfuncién de
la - L .
comunicacién Informacioén proyeccion profesional.
corporativa La comunicacion
encargada de interna se ejercer Informacion de metas empresariales.
construir ;
. desde varios —— -
relaciones enfoaues en la Coordinacidn entre estaciones.
adecuadas y ques en Feedback v d Ao direct
q f_ organizacion: eedback y desempefio directo.
Variable 1: e:r?t?e'?:m vertical, Mejor metodologia de la tarea.
Comunicacion erencia v os horizontal, Conocimiento de problemas
interna g Y descendente y con enfrentados.
colaboradores, - — ——
p barreras en el . . Satisfaccion con la comunicacion 10,11
asf como entre Dimension: : 1L
estos ultimos proceso de c inacid Superior. 12,13,
- ' comunicacion omunicacion -y ormacién de problemas relevantes. 14,15
con el fin de ; horizontal >
alinear a todos (Villalobos, ; ; 16,17, 18,19
] 2018). Sugerencias de mejoras en procesos.
hacia los
objetivos de la Resolucién de conflictos en equipo.
organizacion L, , -
(Verdic y Comprension de 6rdenes recibidas.
otros, 2012). Compartir informacion relevante
Dimension: Problemas de comunicacion superior.
Comunicacion c y t | . 20,21
descendente omprensién mutua con el supervisor.
Dimension: D e de inf i .
Barreras en el escarte de informacion excesiva. 2293
proceso de | . de inf - '
comunicacién nterpretacion externa de informacion.
Es la EI desempefio Dedicacion laboral
consecucion laboral esta Creatividad en resolucién de problemas
de un nivel de  condicionado por Dimensién: Proactividad en desafios laborales
Variable 2. "endimiento factores de Rendimiento en Iniciativa laboral 1,2,3,4,5,6,7
Desempefio enun trabajo  evaluacion en los la tarea Orientacio tad
Iboral que hasido  trabajadores, tales rientacion a resultados
descrito en un como: Actualizacion profesional
estandar de rendimiento de la Busqueda de retos laborales
trabajo y que tarea, Quejas menores laborales
estdligadoa  comportamiento Critica interna 8,9,10,11,12




un conjunto  contraproducentes, Dimensién:
de y rendimiento en  Comportamientos

expectativas y el contexto contraproducentes

una seriede  (Gabini & Salessi,
resultados que 2017). . »

se espera que Dimension:

se logren Rendimiento en
(Armstrong, el contexto

2009).

Tendencia a la exageracion

Foco en lo negativo

Critica externa laboral

Iniciativa

Tareas laborales desafiantes

Actualizacion de conocimiento

Habilidades laborales y soluciones
creativas frente a nuevos problemas
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13,14, 15,16
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Capitulo 111
Metodologia

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basico, debido a que la informacion de
las variables que fueron objeto de estudio, fueron recolectada mediante la
aplicacion de instrumentos, permitiendo asi la generacidn de nuevas teorias, en base
al nivel de relacion entre la comunicacién interna y el desempefio laboral
manifestado por los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa,
durante el afio 2023 (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2019).

3.2. Disefio de la investigacion

El estudio se caracterizd por un disefio no experimental, ya que no se
manipulé de manera intencional la percepcion de la comunicacion interna y
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa. En lugar de ello, se realiz6 una observacion directa de los hechos tal
como se presenten, con el proposito de analizarlos en detalle. Por otro lado, es de
corte transversal, debido a que la presente investigacion se desarrollé en el afio 2023
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2019).

3.3. Descripcion de la poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion

De acuerdo a la informacion vigente brindada por la Municipalidad

Provincial de Arequipa (2021) los funcionarios y servidores publicos registrados en
sus planillas (Nombrados y CAS), asciende a 1780 trabajadores.
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3.3.2. Muestra

Se utiliz6 el muestreo probabilistico por conveniencia, puesto que con ello
se aseguro la representatividad, rapidez, eficacia, autenticidad y exactitud en las
conclusiones, simplificando la evaluacién numérica y un método de seleccion de
muestra claro y reiterable. Estos rasgos fueron importantes para lograr conclusiones
fiables a partir de la muestra conformada por los 316 colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Arequipa.

Dado que se dispone de una poblacion identificada y de tamafio
considerable, se empleara la siguiente formula con el fin de calcular la muestra

correspondiente al estudio:

Zim.p. q.N
(N-1).e2+ZZ,.p.q

n =

Teniendo los siguientes valores:

Nivel de Confianza (A) 95% - 0.95
Coeficiente de Confianza (2) 1.96
Probabilidad de Exito (p) 0.5
Probabilidad de Fracaso (q) 0.5
Tamafio de la Poblacion (N) 786
Nivel de Error (e) 5% - 0.05
Tamario de Muestra (n) A determinar

Reemplazando en la formula:

1709.512
5.4079
n= 316. 1138335
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Por consiguiente, la muestra a considerar para la presente investigacion
estara compuesta por 316 colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Arequipa.

3.4. Descripcién del universo fisico y social de ejecucion de la investigacion

El universo fisico y social de la ejecucion de la investigacion corresponde
a la Municipalidad Provincial de Arequipa, perteneciente al departamento del
mismo nombre. Asimismo, la unidad de estudio estd representada por los
colaboradores que ejercen sus funciones en las instalaciones de dicha entidad

publica.

3.5. Técnicas de recoleccion de datos

3.5.1. Técnicas

La técnica que se empled tanto para la variable “Comunicacion interna” y

la variable “Desempefio laboral”, sera la encuesta.

3.5.2. Instrumentos

Para la evaluacion de la variable “Comunicacion interna”, se tomo COMO
referencia el cuestionario elaborado y validado por Villalobos (2018). Este,
presenta las siguientes dimensiones: comunicacion vertical, comunicacion

horizontal, comunicacion descendente, y barreras en el proceso de comunicacion.

Asimismo, para la evaluacion de la variable “Desempeiio laboral”, se tomo
el cuestionario validado por Gabini y Salessi (2017), el cual considera las siguientes
dimensiones: rendimiento de la tarea, comportamientos contraproducentes, y

rendimiento en el contexto.
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3.5.3. Técnicas de confiabilidad y validez de instrumentos

Para el caso de la primera variable “Comunicacién interna”, de acuerdo al
constructo disefiado Villalobos (2018), obtuvo un coeficiente de 0.97, lo cual indica
algn problema de colinealidad. Sin embargo, al aplicar el ACP por definicion las
variables son linealmente independientes por lo que se asegura que la fiabilidad del

instrumento es estadisticamente justificada.

Por otro lado, para el analisis de la variable “Desempeno laboral” segln el
constructo validado por Gabini y Salessi (2017), present6 una estructura trifactorial
con adecuada consistencia en sus dimensiones (rendimiento en la tarea: o = .76,
comportamientos contraproducentes: o = .76, y rendimiento en el contexto: a =
.72), confiabilidad compuesta (CR ma-yores a .70) y validez convergente (AVE

mayor a .50).
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Capitulo 1V
Marco Operacional

4.1. Procesamiento de datos

Los datos recopilados mediante el cuestionario fueron procesados utilizando el
programa SPSS para Windows, version 24, con la finalidad de generar tablas y figuras
que permitieran presentar los hallazgos de la investigacion de una manera mas clara,

ordenada y dinamica.

4.2. Presentacion de Resultados

El trabajo de campo de esta investigacion se realizd procurando garantizar la
validez y confiabilidad de los datos recolectados. En primer lugar, se elaboré una solicitud
dirigida a la Gerencia Municipal de la Municipalidad Provincial de Arequipa, detallando
los objetivos de la investigacion, la relevancia del estudio y el procedimiento para la
aplicacion de las encuestas. Esta solicitud fue tramitada formalmente y result6 en la

autorizacion correspondiente para llevar a cabo la visita de campo.

Una vez obtenida la autorizacion, se programé la visita de campo en coordinacion
con las éreas involucradas, asegurando un cronograma que permitiera aplicar los
cuestionarios sin interrumpir las labores diarias de los colaboradores. Durante la visita
presencial, se llevaron los cuestionarios previamente elaborados y validados, que se
aplicaron a las diferentes areas de la municipalidad. Antes de la aplicacion, se explicé a
los trabajadores el propdsito del estudio, el alcance de los resultados y las instrucciones
detalladas para el correcto llenado de los cuestionarios. Se resaltd la importancia de su
participacion y se garantizd la confidencialidad de las respuestas para fomentar un

ambiente de confianza.
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Posteriormente, se procedié a recopilar los cuestionarios completados,
verificando que estuvieran debidamente llenados para evitar inconsistencias en los datos.
Una vez concluida esta etapa, los datos recolectados fueron procesados estadisticamente
utilizando el programa IBM SPSS, que permitid realizar los analisis necesarios para
comprobar las hipdtesis planteadas. Finalmente, los resultados obtenidos fueron
integrados al informe de tesis, donde se analizaron y discutieron conforme a los objetivos
de la investigacion, logrando conclusiones y recomendaciones para optimizar la
comunicacion interna 'y mejorar el desempefio laboral en la Municipalidad Provincial de

Arequipa.

4.3. Resultados de la investigacion

4.3.1. Variable 1: Comunicacion interna

4.3.1.1.Resultado general

La variable Comunicacion interna fue evaluada en funcion de cuatro dimensiones:
comunicacion vertical, comunicacién horizontal, comunicacion descendente y barreras
en el proceso de comunicacion. Esta variable analiza la percepcion de los trabajadores

sobre el flujo de informacién y la calidad de las interacciones dentro de la organizacion.

De manera general, los resultados para la variable Comunicacion interna muestran
que el 48.73% de los trabajadores esta de acuerdo en que existe una comunicacion interna
adecuada, mientras que el 16.14% esta muy de acuerdo. Por otro lado, el 29.11% expreso
una percepcion neutral. Esto indica que la mayoria considera la comunicacion interna

favorable.

En la dimension Comunicacion vertical, el 47.78% de los trabajadores indico estar
de acuerdo en que la comunicacion en esta dimension es efectiva, mientras que el 21.84%
manifesto estar muy de acuerdo. Esto muestra una percepcion positiva sobre el flujo de

informacién entre niveles jerarquicos. En cuanto a la dimension Comunicacion
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horizontal, el 45.57% de los encuestados expreso estar de acuerdo con que existe una
buena comunicacion entre compafieros del mismo nivel jerarquico, y el 30.70% afirmo
estar muy de acuerdo. Estos resultados indican una percepcion adecuada de cooperacion

y coordinacion entre areas.

Respecto a la dimension Comunicacion descendente, el 31.01% de los
trabajadores sefiald estar de acuerdo en que esta dimension es adecuada, mientras que el
9.81% afirmd estar muy de acuerdo. Sin embargo, un 34.81% manifestd una postura
neutral, y el 18.67% mostrd desacuerdo. Finalmente, en la dimension Barreras en el
proceso de comunicacion, el 28.80% de los trabajadores indico estar muy en desacuerdo
con la existencia de barreras, mientras que el 28.48% manifestd estar en desacuerdo. Sin
embargo, el 21.20% expreso estar de acuerdo con la presencia de estas barreras, y un
5.38% manifesto estar muy de acuerdo. Esto muestra que la mayoria de trabajadores no

percibe barreras significativas.

Tabla 6
Resultado general de la comunicacién interna
Muy en En Indiferente  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Dimension: Comunicacion 5 50504 13 41106 83 26.27% 151 47.78% 69 21.84%

vertical

Dimension: Comunicacion 16 5050 19 60106 40 12.66% 144 4557% 97 30.70%
horizontal

Dimension: Comunicacion  yg 5260, 59 18.679% 110 34.81% 98 31.01% 31 9.81%
descendente

Dimensién: Barreras en el

proceso de comunicacion

Variable 1: Comunicacién
interna

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

91 28.80% 90 28.48% 51 16.14% 67 21.20% 17 5.38%

0 0.00% 19 6.01% 92 29.11% 154 48.73% 51 16.14%




o1

Figura 2

Resultado general de la comunicacion interna
B Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente M En desacuerdo  ® Muy en desacuerdo

e 16.14%
Variable 1: Comunicacion interna 29.11%
s 6.019
O.OO%6 01%
s 5.38%
Dimension: Barreras en el proceso de comunicacién 16.1 %
-
s 9.81%
0,
Dimension: Comunicacion descendente 31'%11(%1%
18.67%
mm 5.70%
e 30.70%
Dimension: Comunicacion horizontal 12.66%
e 6,019
_— 5.0%4%/’
e 21 .84%
Dimension: Comunicacion vertical 26.27%

— ] 9
0.00%/2:114)

48.73%

%.20%

45.57%

47.78%

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.3.1.2.Dimension: Comunicacién vertical

La dimension Comunicacion vertical fue evaluada en funcion de nueve
indicadores: proporcién de informacion necesaria, informacion creible/confiable, libertad
y confianza para discutir, informacion de nuevos productos, instrucciones operativas,
interpretacion variada por el superior, reaccion defensiva ante informacion, informacién

sobre proyeccidon profesional e informacion sobre metas empresariales.

Los resultados de la dimension Comunicacion vertical muestran que el 47.78% de
los trabajadores municipales esta de acuerdo en que existe una adecuada comunicacion
vertical, mientras que el 21.84% estd muy de acuerdo. Esto indica que mayormente los

colaboradores perciben de forma adecuada la comunicacion vertical en la organizacion.

En el indicador de proporcion de informacion necesaria, el 51.58% de los

trabajadores expreso estar de acuerdo en recibir la informacion necesaria para realizar su
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trabajo, mientras que el 23.10% esta muy de acuerdo. Esto indica que la mayoria
considera que la comunicacion desde los niveles superiores proporciona la informacion

requerida para sus tareas.

Respecto al indicador de informacion creible/confiable, el 43.99% de los
encuestados indico estar de acuerdo en que la informacion recibida de sus superiores es
confiable, mientras que el 30.70% precis6 estar muy de acuerdo. Estos resultados
muestran una percepcion en sus mayores frecuencias de confianza en la informacion

proporcionada.

En cuanto a la libertad y confianza para discutir asuntos importantes, el 45.25%
de los encuestados se mostrd de acuerdo y el 26.58% muy de acuerdo. Esto denota que la
mayoria de trabajadores se siente en confianza para discutir temas laborales con sus

superiores.

Para el indicador de informacion sobre nuevos productos o servicios de la
municipalidad, el 40.82% de los trabajadores manifesto estar de acuerdo en recibir esta
informacion de sus superiores, mientras que el 21.84% estd muy de acuerdo, lo que indica

una percepcion favorable.

En el caso de instrucciones operativas, el 43.99% de los encuestados indicé estar
de acuerdo con recibir informacion clara, mientras que el 17.09% se mostré muy de
acuerdo. Esto muestra que la comunicacion de instrucciones operativas es percibida

mayormente como adecuada.

En cuanto a la interpretacion variada de informacion por parte de los superiores,
el 46.84% de los encuestados estuvo de acuerdo en que esta situacion ocurre, mientras
que el 13.61% manifestd estar muy de acuerdo. Estos resultados indican que mayormente

los trabajadores perciben variabilidad en como los superiores interpretan la informacion.
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El indicador de reaccion defensiva ante informacion muestra que el 32.91% de los
trabajadores esta de acuerdo en que las personas acttan defensivamente ante informacion

critica, mientras que el 15.51% esta muy de acuerdo.

En cuanto a la informacion sobre proyeccion profesional, el 26.90% de los
trabajadores esta de acuerdo en recibir esta informacion de sus superiores, mientras que

el 25.32% estd muy de acuerdo.

Finalmente, en el indicador de informacion sobre metas empresariales, el 40.19%
de los encuestados manifesto estar de acuerdo en recibir informacion sobre los objetivos
de la municipalidad, mientras que el 29.75% expreso estar muy de acuerdo. Esto denota

una percepcion positiva general sobre este aspecto de la comunicacion vertical.

Tabla 7
Resultado de la dimensién: Comunicacion vertical
Muy en En Indiferente  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Proporcion de informacion 8 253% 35 11.08% 37 11.71% 163 5158% 73 23.10%

necesaria.
Informacién creible/confiable. 7 2.22% 16 5.06% 57 18.04% 139 43.99% 97 30.70%
Libertad y confianza discutir. 10 3.16% 38 12.03% 41 1297% 143 4525% 84 26.58%
'”formpar%'gl?cfgs””e"os 7 222% 35 11.08% 76 24.05% 129 40.82% 69 21.84%
Instrucciones operativas. 10 3.16% 41 1297% 72 22.78% 139 43.99% 54 17.09%
Interpretacion variada superior. 15 4.75% 57 18.04% 53 16.77% 148 46.84% 43 13.61%
Reaccion defensiva a 28 8.86% 47 14.87% 88 27.85% 104 32.91% 49 1551%
informacion.
Informacién proyeccion
profesional.
Informacién de metas
empresariales.
Dimension: Comunicacion
vertical

12 3.80% 61 1930% 78 2468% 85 26.90% 80 25.32%
7 2.22% 41 1297% 47 1487% 127 40.19% 94 29.75%

0 0.00% 13 4.11% 83 26.27% 151 47.78% 69 21.84%

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales
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Resultado de la dimensién: Comunicacion vertical
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.3.1.3.Dimension: Comunicacién horizontal

La dimension Comunicacion horizontal

B Muy en desacuerdo

47.78%

40.19%

46.84%

43.99%

40.82%

45.25%

43.99%

51.58%
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fue evaluada de acuerdo a diez

indicadores: coordinacion entre estaciones, feedback y desempefio directo, mejor

metodologia de la tarea, conocimiento de problemas enfrentados, satisfaccion con la

comunicacion con el superior, informacién de problemas relevantes, sugerencias de

mejoras en procesos, resolucion de conflictos en equipo, comprension de oOrdenes

recibidas y compartir informacion relevante. Esta dimension permite medir el flujo de

informacion y la interaccion entre los colaboradores que pertenecen al mismo nivel

jerarquico o a éareas diferentes, pero que deben coordinarse para alcanzar objetivos

comunes.
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A nivel general, los resultados para la dimension muestran que el 45.57% de los
trabajadores esta de acuerdo en que la comunicacion horizontal es adecuada, mientras que
el 30.70% estad muy de acuerdo. Por otro lado, un 12.66% indico una percepcion neutral,
y los niveles de desacuerdo representan porcentajes menores. Esto explica que
mayormente se percibe que existe una comunicacion horizontal favorable en la
Municipalidad Provincial de Arequipa, lo que mejora la cooperacion y el trabajo en

equipo entre los colaboradores.

En el indicador de coordinacion entre estaciones, el 39.24% de los trabajadores
indicd estar muy de acuerdo en que existe un intercambio de informacidn efectivo para
coordinar tareas entre areas, mientras que el 38.29% preciso estar de acuerdo. Este

resultado denota una percepcion positiva sobre la cooperacién interdepartamental.

Respecto al feedback y desempefio directo, el 44.62% de los encuestados indicd
estar de acuerdo en recibir informacion directa y clara sobre su desempefio, mientras que
el 28.80% informd estar muy de acuerdo. Esto muestra que mayormente los trabajadores

consideran que existe retroalimentacion suficiente respecto a su desempefio.

En cuanto a la mejor metodologia de la tarea, el 39.87% precisé estar de acuerdo
en que sus comparieros les explican como realizar mejor sus funciones, mientras que el
26.90% sefial6 estar muy de acuerdo. Este resultado indica que existe disposicién para

compartir buenas practicas y conocimientos entre los colaboradores.

En el indicador de conocimiento de problemas enfrentados, el 48.42% de los
trabajadores registro estar de acuerdo en que su superior inmediato conoce y comprende
las dificultades que enfrentan en sus tareas, mientras que el 23.42% afirmo estar muy de
acuerdo. Esto muestra una percepcién favorable respecto al apoyo recibido frente a las

complicaciones laborales.

En cuanto a la satisfaccion con la comunicacion con el superior, el 46.84% de los

encuestados indico estar de acuerdo, y el 28.48% manifest6 estar muy de acuerdo con la
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forma en que se comunican con su superior inmediato. Este resultado explica que la
mayoria de los trabajadores se siente conforme con el nivel de comunicacion que

mantienen con sus jefes directos.

Respecto a la informacion de problemas relevantes, el 50.00% de los trabajadores
esta de acuerdo en que recibe informacion sobre los problemas que requieren atencion,
mientras que el 20.57% explico estar muy de acuerdo. Esto denota que existe un flujo de

informacidn adecuado respecto a los asuntos que requieren accién inmediata.

En el indicador de sugerencias de mejoras en procesos, el 46.20% de los
trabajadores manifesto estar de acuerdo en tener la confianza para plantear sugerencias,
mientras que el 29.43% indico estar muy de acuerdo. Esto evidencia un ambiente que

facilita la participacion activa en la mejora continua de los procesos.

En cuanto a la resolucion de conflictos en equipo, el 43.35% indicd estar de
acuerdo en que existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver
conflictos, mientras que el 27.22% manifestd estar muy de acuerdo. Esto denota un
entorno de trabajo que facilita el manejo adecuado de desacuerdos.

En el indicador de comprensién de o&rdenes recibidas, el 50.32% de los
trabajadores sefialé estar de acuerdo en que su superior se asegura de que entiendan las
ordenes, mientras que el 25.63% indicé estar muy de acuerdo. Esto muestra claridad en

la transmision de instrucciones por parte de los supervisores.

Finalmente, en el indicador de compartir informacion relevante, el 50.32%
expreso estar de acuerdo en que comparte con su superior toda la informacion relacionada
con su trabajo, mientras que el 29.43% indicd estar muy de acuerdo. Esto explica una
practica comudn de intercambio de informacion entre los colaboradores y sus superiores,

lo cual fortalece la coordinacion y la toma de decisiones.
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Tabla 8
Resultado de la dimension: Comunicacion horizontal
Muy en En Indiferente  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Coordinacion entre estaciones. 16 5.06% 23 7.28% 32 10.13% 121 38.29% 124 39.24%
Feedback y desempefio directo. 13 411% 16 5.06% 55 17.41% 141 44.62% 91 28.80%
Mejor metodologia de la tarea. 26 8.23% 41 1297% 38 12.03% 126 39.87% 85 26.90%
Conoc'ﬂai?;ﬂt‘;ggfb'emas 10 3.16% 43 1361% 36 11.39% 153 48.42% 74 23.42%
Sa“SfaCC"’”Scuop”e:?o‘;om””'C""C'O" 22 6.96% 24 7.59% 32 10.13% 148 46.84% 90 28.48%
'”formagg\‘/gﬁtssmb'emas 22 696% 18 570% 53 16.77% 158 50.00% 65 20.57%
Sugere”‘;fjcizo”;eloras en 19  601% 19 6.01% 39 12.34% 146 46.20% 93 29.43%
Res°'“°'°2qdueigg“f"°t°s en 22 6.96% 31 9.81% 40 12.66% 137 43.35% 86 27.22%
Comprerr;'i%ri‘ diesorde”es 13 411% 26 823% 37 11.71% 159 50.32% 81 25.63%

Compartir informacion relevante 22 6.96% 19 6.01% 23 7.28% 159 50.32% 93 29.43%

Dimension: Comunicacion
horizontal

16 506% 19 6.01% 40 12.66% 144 4557% 97 30.70%

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

Figura 4

Resultado de la dimensién: Comunicacion horizontal
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales
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4.3.1.4.Dimension: Comunicacion descendente

La dimension Comunicacion descendente fue evaluada considerando dos
indicadores: problemas de comunicacion superior y comprension mutua con el
supervisor. Esta dimension mide la percepcion de los trabajadores sobre la claridad y
efectividad del flujo de informacion desde los niveles superiores hacia los niveles

operativos dentro de la organizacion.

A nivel general, los resultados muestran que el 31.01% de los trabajadores esté de
acuerdo en que existe una comunicacion descendente adecuada, mientras que el 9.81%
estd muy de acuerdo. Por otro lado, el 34.81% se mostré indiferente. Esto indica que,

mayormente las frecuencias de trabajadores tienen percepciones regulares.

En el indicador de problemas de comunicacion superior, el 34.18% de los
encuestados expreso estar de acuerdo en que existen problemas para comentar aspectos
relacionados con sus funciones con sus superiores, mientras que el 7.91% estad muy de

acuerdo.

Respecto a la comprensién mutua con el supervisor, el 35.44% de los trabajadores
indico estar de acuerdo en que existe una buena comprension mutua con sus supervisores,
mientras que el 15.51% estd muy de acuerdo. Esto muestra una percepcion mas positiva
en este indicador, sugiriendo que una parte significativa de los trabajadores percibe que

los mensajes e instrucciones son bien entendidos entre ellos y sus supervisores.
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Tabla 9
Resultado de la dimension: Comunicacion descendente
Muy en En Indiferente  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Problemas de
comunicacion superior.
Comprensién mutua con

el supervisor.

Dimension:
Comunicacion 18 570% 59 18.67% 110 34.81% 98 31.01% 31 9.81%
descendente

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

33 10.44% 102 32.28% 48 15.19% 108 34.18% 25 7.91%

18 570% 82 25.95% 55 17.41% 112 35.44% 49 15.51%

Figura 5

Resultado de la dimensién: Comunicacion descendente

B Muy de acuerdo De acuerdo  mIndiferente M En desacuerdo M Muy en desacuerdo

N 0.81%
31.01%
Dimensién: Comunicacién descendente [y 34.81%
P 18.67%
I s.70%

I 15.51%

35.44%
Comprensién mutua con el supervisor. [N 17.41%
. 25.95%
B 5.70%
N 7.91%
34.18%

Problemas de comunicacién superior. [N 15.19%
A 32.28%
I 10.44%

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.3.1.5.Dimension: Barreras en el proceso de comunicacion

La dimension Barreras en el proceso de comunicacién fue evaluada a través de

dos indicadores: descarte de informacion excesiva e interpretacion externa de
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informacion. Esta dimensién examina los obstaculos que dificultan la transmision clara'y

efectiva de mensajes en la organizacion.

A nivel general, los resultados para la dimension muestran que el 21.20% de los
trabajadores estd de acuerdo en que existen barreras significativas en el proceso de
comunicacion, mientras que el 5.38% esta muy de acuerdo. Por otro lado, el 28.80%
indico estar muy en desacuerdo y el 28.48% en desacuerdo. Esto indica que una mayoria

relativa de los trabajadores percibe pocas barreras.

En el indicador de descarte de informacion excesiva, el 35.44% de los encuestados
indico estar en desacuerdo con que descartan informacion cuando esta es excesiva,
mientras que el 26.27% estd muy en desacuerdo. Por otro lado, el 22.47% esta de acuerdo
en que descartan informacidn en estas circunstancias, y el 4.11% manifestd estar muy de

acuerdo.

Respecto al indicador de interpretacion externa de informacion, el 35.76% de los
encuestados indico estar en desacuerdo con que otros interpretan la informacién cuando
no saben como usarla, mientras que el 23.73% esta muy en desacuerdo. Sin embargo, el

21.84% expreso estar de acuerdo y el 7.28% muy de acuerdo con esta practica.

Tabla 10
Resultado de la dimension: Barreras en el proceso de comunicacion
Muy en En . Muy de
desacuerdo desacuerdo Indiferente  De acuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Descarte de informaciéon
excesiva.
Interpretacion externa de
informacion.
Dimensién: Barreras en el
proceso de comunicacion

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

83 26.27% 112 35.44% 37 11.71% 71 2247% 13 4.11%
75 23.73% 113 35.76% 36 11.39% 69 21.84% 23 7.28%

91 28.80% 90 28.48% 51 16.14% 67 21.20% 17 5.38%
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Figura 6

Resultado de la dimension: Barreras en el proceso de comunicacion
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.3.2. Variable 2: Desempefio laboral

4.3.2.1.Resultado general

La variable Desempefio laboral fue evaluada a través de tres dimensiones:
rendimiento en la tarea, comportamientos contraproducentes y rendimiento en el
contexto. Esta variable examina como los trabajadores perciben su desempefio individual
en las actividades asignadas, su contribucién al entorno organizacional y su adherencia a

comportamientos favorables para la organizacion.

De manera general, los resultados de la variable muestran que el 48.42% de los
trabajadores percibe que casi siempre tiene un buen desempefio laboral, mientras que el
4.43% indico que siempre lo tiene. Por otro lado, el 42.09% manifestd una percepcion
neutra sobre su desempefio. Esto indica que, si bien la mayoria percibe su desempefio

como positivo, una frecuencia importante mantiene una evaluacién moderada.
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En la dimension Rendimiento en la tarea, el 58.86% de los encuestados afirmd
que siempre muestra un alto rendimiento en sus labores asignadas, mientras que el
29.75% indicO que casi siempre lo hace. Esto muestra una percepcion ampliamente
positiva de su capacidad para cumplir con las tareas encomendadas, con muy pocos

trabajadores ubicandose en las categorias mas bajas.

Respecto a la dimension Comportamientos contraproducentes, el 62.34% de los
trabajadores indic6 que nunca presenta este tipo de comportamientos, mientras que el
25.32% sefial6 que casi nunca los manifiesta. Solo un pequefio porcentaje reportd realizar
estas conductas ocasionalmente o con mayor frecuencia, lo que indica que los

comportamientos negativos son limitados dentro del equipo.

En la dimension Rendimiento en el contexto, el 57.91% de los trabajadores afirmé
que siempre tiene un alto rendimiento en actividades que van méas alla de las tareas
técnicas, mientras que el 34.18% manifestd que casi siempre lo logra. Esto muestra un
compromiso significativo con la mejora del entorno organizacional y con la adaptacion a

nuevos desafios.

Tabla 11
Resultado general del Desempefio laboral
Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre  Siempre
veces
n % n % n % n % n %

Dimensién: Rendimiento en
la tarea
Dimensién; Comportamientos
contraproducentes
Dimensién: Rendimiento en
el contexto
Variable 2: Desempefio
laboral
Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

9 285% 10 3.16% 17 538% 94 29.75% 186 58.86%

197 62.34% 80 25.32% 13 411% 17 538% 9 2.85%

6 190% 13 411% 6 1.90% 108 34.18% 183 57.91%

0 0.00% 16 5.06% 133 42.09% 153 48.42% 14 4.43%
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Figura 7
Resultado general del Desempefio laboral
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.3.2.2.Dimension: Rendimiento en la tarea

La dimension Rendimiento en la tarea fue evaluada mediante siete indicadores:
dedicacion laboral, creatividad en la resolucion de problemas, proactividad en desafios
laborales, iniciativa laboral, orientacion a resultados, actualizacion profesional y
busqueda de retos laborales. Esta dimension analiza como los trabajadores desemperfian
sus actividades principales y su capacidad para afrontar y superar los retos asociados a

sus funciones.

A nivel general, los resultados muestran que el 58.86% de los trabajadores indicd
que su rendimiento en la tarea es siempre alto, mientras que el 29.75% afirmé que es casi
siempre alto. Por otro lado, solo el 5.38% indic6 un rendimiento intermedio, y el
porcentaje restante se distribuye entre las categorias mas bajas. Esto indica que la mayoria

de los trabajadores percibe que cumple consistentemente con sus tareas de manera eficaz.
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En el indicador de dedicacion laboral, el 68.35% de los trabajadores manifesto
que siempre le dedica tiempo y esfuerzo a sus actividades, mientras que el 18.35% afirmo
que casi siempre lo hace. Estos resultados muestran un compromiso elevado con la

realizacion de las tareas asignadas.

Respecto a la creatividad en la resolucién de problemas, el 47.78% de los
encuestados indicé que casi siempre encuentra soluciones creativas, mientras que el
32.59% afirmé que siempre lo hace. Esto muestra que los trabajadores consideran que su

creatividad es un recurso relevante para superar obstaculos en sus labores.

En el indicador de proactividad en desafios laborales, el 33.54% de los
trabajadores indico que siempre asumen desafios laborales proactivamente, mientras que
el 29.75% sefial6 que casi siempre lo hace. Esto demuestra una tendencia general a buscar
oportunidades para superar retos laborales.

Para la iniciativa laboral, el 39.56% de los trabajadores manifestd que siempre
comienza nuevas tareas sin que se lo soliciten, mientras que el 31.96% afirmé que casi
siempre toma esta iniciativa. Esto muestra una actitud independiente y proactiva en la

realizacién de las labores.

En cuanto a la orientacién a resultados, el 56.33% indicé que siempre tiene en
mente los resultados a alcanzar, mientras que el 34.49% sefial6 que casi siempre se enfoca
en este aspecto. Estos datos muestran una clara alineacion hacia el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.

Respecto a la actualizacion profesional, el 59.49% indico que siempre trabaja para
mantener sus conocimientos al dia, mientras que el 30.38% afirmo que casi siempre lo
hace. Esto indica un interés elevado por parte de los trabajadores en mantenerse

competentes y actualizados en sus funciones.
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Finalmente, en el indicador de basqueda de retos laborales, el 45.25% afirmé que
siempre busca nuevos desafios, mientras que el 31.65% indicd que casi siempre lo hace.
Esto muestra una disposicion activa hacia el crecimiento personal y profesional en el

ambito laboral.

Tabla 12

Resultado de la dimensién: Rendimiento en la tarea

Nunca Casi Algunas Casi siempre  Siempre
nunca veces
n % n % n % n % n %
Dedicacion laboral 12 380% 9 2.85% 21 6.65% 58 18.35% 216 68.35%

Creatividad en resolucion de

problemas 6 190% 13 4.11% 43 13.61% 151 47.78% 103 32.59%

Proactividad en desafios laborales 9 2.85% 29 9.18% 78 24.68% 94 29.75% 106 33.54%
Iniciativa laboral 22 6.96% 16 5.06% 52 16.46% 101 31.96% 125 39.56%
Orientacién a resultados 6 190% 9 2.85% 14 4.43% 109 34.49% 178 56.33%
Actualizacion profesional 12 3.80% 6 1.90% 14 4.43% 96 30.38% 188 59.49%

Busqueda de retos laborales 26 8.23% 13 4.11% 34 10.76% 100 31.65% 143 45.25%

D'mens'onzfggi'm'emoe” a9 28506 10 316% 17 538% 94 29.75% 186 58.86%

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales
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Figura 8
Resultado de la dimension: Rendimiento en la tarea
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Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.3.2.3.Dimension: Comportamientos contraproducentes

La dimension Comportamientos contraproducentes fue evaluada a través de cinco
indicadores: quejas menores laborales, critica interna, tendencia a la exageracion, foco en
lo negativo y critica externa laboral. Esta dimension analiza las conductas que pueden

afectar negativamente el desempefio y el ambiente laboral dentro de la organizacion.

A nivel general, los resultados muestran que el 62.34% de los trabajadores indicd
que nunca manifiestan comportamientos contraproducentes, mientras que el 25.32%
sefial6 que casi nunca los presentan. Solo el 4.11% afirmo que algunas veces incurren en

este tipo de comportamientos, mientras que los niveles mas altos son reportados por
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menos del 10% de los encuestados. Esto indica que la mayoria percibe que su conducta
no afecta de forma negativa el entorno laboral.

En el indicador de quejas menores laborales, el 47.78% de los trabajadores afirmo
que nunca se quejan de asuntos sin importancia en el trabajo, mientras que el 32.28%
manifestd que casi nunca lo hace. Por otro lado, el 5.70% indico que siempre presenta
este tipo de quejas, lo que indica que un pequefio grupo de trabajadores puede estar

asociandose negativamente con la dinamica laboral.

Respecto al indicador de critica interna, el 44.94% de los encuestados sefialé que
nunca realiza comentarios negativos sobre su trabajo con sus compafieros, mientras que
el 27.53% indic6 que casi nunca lo hace. Solo el 0.95% reporté que siempre incurre en
este comportamiento, mostrando que la mayoria mantiene una actitud neutral o positiva

en sus interacciones internas.

En cuanto a la tendencia a la exageracion, el 60.13% de los trabajadores indico
que nunca agranda los problemas en el trabajo, mientras que el 26.27% manifestd que
casi nunca lo hace. Sin embargo, el 6.33% afirmoé que siempre exagera las situaciones, lo

que puede generar una percepcion de problemas mas grandes de lo que realmente son.

El indicador de foco en lo negativo muestra que el 61.39% de los encuestados
indicd que nunca se concentra en los aspectos negativos del trabajo, mientras que el
18.67% afirmé que casi nunca lo hace. Por otro lado, el 8.23% sefial6 que siempre tiene

un enfoque en lo negativo, lo que puede influir negativamente en la moral del equipo.

Finalmente, en el indicador de critica externa laboral, el 51.27% de los
trabajadores afirmd que nunca comenta aspectos negativos de su trabajo con personas
ajenas a la organizacion, mientras que el 23.73% manifestd que casi nunca lo hace. El
6.65% indico que siempre realiza criticas externas, lo que puede representar un riesgo

para la imagen de la organizacion.
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Tabla 13
Resultado de la dimension: Comportamientos contraproducentes
Nunca Casi nunca Algunas .CaS' Siempre
veces siempre
n % n % n % n % n %
Quejas menores laborales 151 47.78% 102 32.28% 30 9.49% 15 4.75% 18 5.70%
Critica interna 142 4494% 87 27.53% 66 20.89% 18 5.70% 3 0.95%
Tendencia a la exageracion 190 60.13% 83 26.27% 10 3.16% 13 4.11% 20 6.33%
Foco en lo negativo 194 61.39% 59 18.67% 31 9.81% 6 1.90% 26 8.23%
Critica externa laboral 162 51.27% 75 23.73% 33 1044% 25 7.91% 21 6.65%
Dimension: Comportamientos 197 g5 3405 g0 253206 13 4.11% 17 5.38% 9 2.85%
contraproducentes
Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales
Figura 9
Resultado de la dimension: Comportamientos contraproducentes
B Siempre Casi siempre M Algunas veces M Casinunca M Nunca
M 2.385%
5.38%
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4.3.2.4.Dimension: Rendimiento en el contexto

La dimension Rendimiento en el contexto fue evaluada a traves de cuatro
indicadores: iniciativa, tareas laborales desafiantes, actualizacion de conocimientos, y
habilidades laborales y soluciones creativas frente a nuevos problemas. Esta dimension
analiza cdmo los trabajadores contribuyen al entorno organizacional a través de

comportamientos que van mas alla de sus tareas técnicas.

A nivel general, los resultados de la dimension muestran que el 57.91% de los
trabajadores indicd que siempre tienen un rendimiento destacado en el contexto laboral,
mientras que el 34.18% sefial que casi siempre lo hacen. Por otro lado, las categorias
mas bajas, como "nunca" y "casi nunca”, representan menos del 6% en conjunto. Esto
indica que la mayoria percibe que su desempefio contribuye significativamente al entorno

organizacional.

En el indicador de iniciativa, el 46.20% de los trabajadores manifestd que casi
siempre toma la iniciativa en sus labores, mientras que el 42.09% afirmé que siempre lo
hace. Estos resultados muestran que la mayoria se siente motivada para actuar de manera
proactiva sin necesidad de instrucciones directas. Respecto al indicador de tareas
laborales desafiantes, el 55.06% sefial6 que siempre trabaja en tareas que representan un
desafio, mientras que el 34.18% indic6 que casi siempre lo hace. Esto indica que una
frecuencia significativa esta dispuesta a enfrentarse a retos y superar sus limites en el

trabajo.

En cuanto al indicador de actualizacion de conocimientos, el 43.04% afirmé que
siempre busca actualizarse en su campo, mientras que el 38.29% indicd que casi siempre
lo hace. Esto muestra un compromiso positivo con el aprendizaje continuo y la mejora de

habilidades laborales.

Finalmente, en el indicador de habilidades laborales y soluciones creativas frente

a nuevos problemas, el 49.68% sefial6 que casi siempre aplica estas competencias,
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mientras que el 38.29% afirmd que siempre lo hace. Estos resultados muestran que la
mayoria de los trabajadores se perciben como creativos y capaces de adaptarse a nuevas

situaciones en el ambito laboral.

Tabla 14
Resultado de la dimension: Rendimiento en el contexto
Nunca Casi Algunas Casi siempre  Siempre
nunca veces
n % n % n % n % n %
Iniciativa 9 2.85% 15 4.75% 13 4.11% 146 46.20% 133 42.09%
Tareas laborales desafiantes 6 1.90% 12 3.80% 16 5.06% 108 34.18% 174 55.06%
Actualizacion de conocimiento 3 0.95% 19 6.01% 37 11.71% 121 38.29% 136 43.04%
Habilidades laborales y soluciones - 5 oo 16 50606 10 60196 157 49.68% 121 38.29%

creativas frente a nuevos problemas
Dimensién: Rendimiento en el
contexto
Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

6 1.90% 13 411% 6 190% 108 34.18% 183 57.91%

Figura 10

Resultado de la dimensién: Rendimiento en el contexto

B Siempre Casi siempre Algunas veces M Casinunca M Nunca

57.91%
34.18%
Dimension: Rendimiento en el contexto 1.90%
N 4.11%
B 1.90%

I 38.29%
Habilidades laborales y soluciones creativas frente a 6.01% 49.68%
nuevos problemas ] 5.66%0

I 0.95%
Actualizacidn de conocimiento 11.71%

55.06%
34.18%
Tareas laborales desafiantes 5.06%

Iniciativa 4.11%

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales
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4.4. Verificacion de la hipotesis

Para sustentar la eleccion de la prueba de correlacion de Rho-Spearman en el
analisis de la relacion entre las variables Comunicacion interna y Desempefio laboral, se
utilizé la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Esta prueba tiene como
objetivo evaluar si las variables presentan una distribucién normal. Los resultados
obtenidos permitieron afirmar que no existe una distribucion normal en los datos, como

se detalla a continuacion.

La variable Comunicacion interna presenté una media de 3.75 y una desviacion
tipica de 0.795. La diferencia mas extrema en términos absolutos fue de 0.272, con
valores positivos y negativos de 0.215 y -0.272, respectivamente. El valor de la Z de
Kolmogorov-Smirnov fue de 4.837 y el nivel de significancia asintdtica bilateral fue de
0.000. Este resultado indica que los datos no siguen una distribucion normal, dado que el

nivel de significancia es menor a 0.05.

En el caso de la variable Desempefio laboral, se obtuvo una media de 3.52 y una
desviacion tipica de 0.664. La diferencia mas extrema en términos absolutos fue de 0.293,
con valores positivos y negativos de 0.256 y -0.293, respectivamente. El valor de la Z de
Kolmogorov-Smirnov fue de 5.202 y el nivel de significancia asintotica bilateral fue
igualmente de 0.000. Esto también explica que los datos de esta variable no tienen una

distribuciéon normal.

Dado que ambas variables no presentan distribucion normal, se eligio la prueba
no paramétrica de Rho-Spearman para analizar la relacion entre ellas. Esta prueba es
adecuada en este contexto, ya que no requiere que los datos sigan una distribucion normal
y permite evaluar la relacion entre dos variables ordinales o de intervalo, como es el caso
de Comunicacién interna y Desempefio laboral en esta investigacion. Por lo tanto, los
resultados de la prueba de normalidad respaldan de manera adecuada la eleccion
metodologica realizada.
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Tabla 15
Prueba de distribucién normal de Kolmogorov-Smirnov
Variable 1: Variable 2:
Comunicacion Desempefio
interna laboral
N 316 316
Media 3.75 3.52
Pardmetros normales(a,b) Desviacidn tipica 795 664
Diferencias mas extremas Absoluta 272 .293
Positiva 215 .256
Negativa -.272 -.293
Z de Kolmogorov-Smirnov 4.837 5.202
Sig. asintét. (bilateral) .000 .000

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

4.4.1. Prueba de hipotesis general

Se propone como hipotesis general:

HO: La comunicacién interna no se relaciona de forma significativa con el

desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en

el afio 2023.

H1: La comunicacién interna se relaciona de forma significativa con el desempefio

laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

El resultado de la correlacion estadistica es:

Tabla 16
Correlacién de Rho-Spearman para la hipétesis general
Variable 2:
Desempefio
laboral
Rho de Spearman Variable 1: Comunicacion Coeficiente de 0820
interna correlacion '
Sig. (bilateral) 0.000
N 316

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales
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El resultado de la prueba de Rho-Spearman muestra un coeficiente de correlacion
de 0.820 con un nivel de significancia bilateral de 0.000. Este valor de significancia, al
ser menor que 0.05, permite rechazar la hipétesis nula (HO) en favor de la hipotesis
alternativa (H1). Esto indica que existe una relacion significativa entre la comunicacion

interna y el desempefio laboral en la organizacion.

El coeficiente de correlacion de 0.820 muestra una relacion positiva alta entre las
variables, lo que implica que una mejora en la percepcion de la comunicacién interna esta
asociada con un mejor desempefio laboral de los colaboradores. De esta forma, se
demuestra que la calidad del flujo de informacion y la interaccion entre los miembros de
la organizacién contribuyen de manera importante al rendimiento individual y colectivo

en el &mbito laboral.
4.4.2. Prueba de hipdtesis especificas
4.4.2.1.Prueba de hipétesis especifica 1

Se tiene como hipotesis especifica 1:

HO: La comunicacion vertical no se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023.

H1: La comunicacion vertical se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en

el afio 2023.

El resultado de la correlacion estadistica es:
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Tabla 17

Correlacion de Rho-Spearman para la hipotesis especifica 1

Variable 2:
Desempefio
laboral
Rho de Spearman Dimension: Comunicacion Coeficiente de 0.692
vertical correlacion '
Sig. (bilateral) 0.000
N 316

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

El resultado de la prueba de Rho-Spearman muestra un coeficiente de correlacion
de 0.692 con un nivel de significancia bilateral de 0.000. Este nivel de significancia, al
ser menor que 0.05, permite rechazar la hipétesis nula (HO) en favor de la hipétesis
alternativa (H1). Esto explica que existe una relacion significativa entre la comunicacién

vertical y el desempefio laboral.

El coeficiente de correlacidn de 0.692 indica una relacion positiva alta entre ambas
variables. Esto indica que una mejora en la percepcion de la comunicacion vertical —es
decir, en el flujo de informacidn y la interaccion entre los niveles jerarquicos superiores

e inferiores— esta asociada con un mejor desempefio laboral de los colaboradores.

4.4.2.2.Prueba de hipétesis especifica 2

Se formula como hipotesis especifica 2:

HO: La comunicacién horizontal no se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023.

H1: La comunicacion horizontal se relaciona de forma significativa con el
desemperio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023.

El resultado de la correlacion estadistica es:
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Tabla 18
Correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis especifica 2
Variable 2:
Desempefio
laboral
Rho de Spearman Dimension: Comunicacion Coeficiente de 0.674
horizontal correlacion '
Sig. (bilateral) 0.000
N 316

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

El resultado de la prueba muestra un coeficiente de correlacion de 0.674 con un
nivel de significancia bilateral de 0.000. Este nivel de significancia, al ser menor que 0.05,
permite rechazar la hipotesis nula (HO) en favor de la hipdtesis alternativa (H1). Esto
confirma que existe una relacion significativa entre la comunicacion horizontal y el

desempefio laboral.

El coeficiente de correlacién de 0.674 indica una relacion positiva alta entre ambas
variables. Esto implica que una mejora en la comunicacion horizontal, es decir, en el
intercambio de informacion y colaboracidn entre trabajadores del mismo nivel jerarquico

0 areas, esta asociada con un mejor desempefio laboral de los colaboradores.

4.4.2.3.Prueba de hipotesis especifica 3

Se establece como hipotesis especifica 3:

HO: La comunicacion descendente no se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023.

H1: La comunicacion descendente se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023.
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El resultado de la correlacion estadistica es:

Tabla 19
Correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis especifica 3
Variable 2:
Desempefio
laboral
Rho de Spearman Dimensién: Comunicacion Coeficiente de
- 0.236
descendente correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 316

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

El resultado de la prueba muestra un coeficiente de correlacion de 0.236 con un
nivel de significancia bilateral de 0.000. Este nivel de significancia, al ser menor que 0.05,
permite rechazar la hipdtesis nula (HO) en favor de la hipétesis alternativa (H1). Esto
confirma que existe una relacion significativa entre la comunicacion descendente y el

desempefio laboral.

El coeficiente de correlacion de 0.236 indica una relacién positiva baja entre
ambas variables. Esto indica que la comunicacion descendente, definida como el flujo de
informacidn desde los niveles superiores hacia los niveles inferiores de la organizacion,
tiene un efecto menos marcado en el desempefio laboral de los colaboradores en

comparacion con otras dimensiones de la comunicacion interna.

4.4.2.4.Prueba de hipétesis especifica 4

Se propone como hipdtesis especifica 4:

HO: Las barreras en el proceso de comunicacién no se relacionan de forma

significativa con el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Arequipa, en el afio 2023.
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H1: Las barreras en el proceso de comunicacion se relacionan de forma
significativa con el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

El resultado de la correlacion estadistica es:

Tabla 20
Correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis especifica 4
Variable 2:
Desempefio
laboral
Rho de Spearman Dimensién: Barreras en el Coeficiente de 0,026
proceso de comunicacion correlacion '
Sig. (bilateral) 0.651
N 316

Nota. Cuestionario dirigido a los trabajadores municipales

El resultado de la prueba muestra un coeficiente de correlacion de 0.026 con un
nivel de significancia bilateral de 0.651. Este nivel de significancia, al ser mayor que 0.05,
no permite rechazar la hipotesis nula (HO). Por lo tanto, no se encontrd una relacion

significativa entre las barreras en el proceso de comunicacion y el desempefio laboral.

El coeficiente de correlacion de 0.026 indica que la relacion entre estas variables
es practicamente inexistente. Esto indica que las barreras percibidas en el proceso de
comunicacion, como la falta de claridad o la interpretacion incorrecta de informacion, no
estan asociadas de manera significativa con el rendimiento laboral de los colaboradores

en esta organizacion.

4.5. Discusion de resultados

La variable comunicacion interna, evaluada a través de las dimensiones de

comunicacion vertical, horizontal, descendente y barreras en el proceso de comunicacion,

muestra una percepcion general favorable entre los colaboradores de la Municipalidad
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Provincial de Arequipa en el afio 2023. Los resultados muestran que el 48.73% de los
trabajadores considera que la comunicacion interna es adecuada, mientras que el 16.14%
la evalla como muy adecuada. En la comunicacion vertical, el 47.78% de los
colaboradores percibe un flujo de informacion eficiente entre niveles jerarquicos, y en la
comunicacion horizontal, el 45.57% sefiala que existe una interaccion efectiva entre pares
del mismo nivel jerarquico. Sin embargo, la comunicacion descendente, con un 31.01%
de acuerdo y un 9.81% muy de acuerdo, muestra una relacién mas limitada, y las barreras
en el proceso de comunicacion son percibidas como relevantes por una minoria, con un

21.20% indicando que estan presentes en el flujo comunicativo.

La variable desempefio laboral, medida mediante las dimensiones de rendimiento
en la tarea, comportamientos contraproducentes y rendimiento en el contexto, demuestra
una percepcion positiva general entre los trabajadores. El 58.86% considera que siempre
cumple eficientemente con sus tareas, mientras que el 29.75% sefiala que casi siempre lo
hace. El rendimiento en el contexto también presenta resultados favorables, con un
57.91% indicando que siempre contribuye al entorno organizacional de manera efectiva.
Por otro lado, los comportamientos contraproducentes tienen una incidencia baja, ya que
el 62.34% de los colaboradores sefiala que nunca manifiestan estas conductas, lo que
indica un clima laboral enfocado en el desempefio positivo y en la mejora continua de las

actividades asignadas.

El analisis de la correlacion entre la comunicacion interna 'y el desempefio laboral
demuestra que existe una relacién significativa positiva, respaldando la hipotesis general
planteada. El coeficiente de correlacion de Rho-Spearman entre ambas variables fue de
0.820 con un nivel de significancia de 0.000, lo que muestra una relacion alta y
significativa. Las hipotesis especificas confirman que tanto la comunicacion vertical
como la horizontal tienen una relacion positiva alta con el desempefio laboral, con
coeficientes de 0.692 y 0.674 respectivamente. La comunicacion descendente también se
relaciona significativamente con el desempefio, pero de forma mas limitada, con un
coeficiente de 0.236. Por otro lado, no se encontrd una relacion significativa entre las

barreras en el proceso de comunicacion y el desempefio laboral, con un coeficiente de
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0.026 y una significancia de 0.651. Estos resultados demuestran que la calidad de la
comunicacion, especialmente en sus flujos verticales y horizontales, es determinante para
optimizar el desempefio de los colaboradores en la organizacion, mientras que las barreras

comunicativas tienen una asociacién minima en este aspecto.

Los resultados se contrastaron con los antecedentes de la investigacion. Asi,
respecto a los antecedentes internacionales, el estudio de Aragadvay (2022), realizado en
el Hospital Basico Moderno de Riobamba, evidencié una correlacion positiva
significativa entre la comunicacion interna y el desempefio laboral, con una relacion
destacada en dimensiones como patrones de comunicacion y satisfaccion laboral,
alcanzando un 67%, y patrones de comunicacion y motivacion laboral, con un 62.5%.
Estos hallazgos guardan similitudes con los resultados obtenidos en la Municipalidad
Provincial de Arequipa, donde se encontrd una correlacion positiva alta entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral, con un coeficiente de 0.820 y un nivel de
significancia de 0.000. Ambos estudios resaltan que una comunicacion interna adecuada
tiene una relacion positiva con el rendimiento del personal. Sin embargo, en el caso de
Arequipa, las barreras de comunicacion no mostraron una relacién significativa con el
desempefio, lo que coincide con el hallazgo de Aragadvay respecto a la falta de influencia

de estas barreras en el climay la motivacion laboral.

Por otro lado, el trabajo de Concepcion (2021), desarrollado en la Universidad
Especializada de Las Américas, concluyé que el 72% de los servidores publicos
percibieron una comunicacion interna efectiva, lo que contribuy6 a que el 75.8% reportara
un buen desempefio laboral. Este resultado concuerda con los hallazgos en la
Municipalidad Provincial de Arequipa, donde el 48.73% de los trabajadores evaluo la
comunicacion interna como adecuada y un 58.86% considerd que siempre cumple
eficientemente con sus tareas. En ambas investigaciones se resalta que una comunicacion
interna efectiva fomenta un mejor desempefio laboral. Sin embargo, mientras Concepcion
indica implementar estrategias para promover reuniones y evaluaciones periddicas, en
Arequipa, los resultados especificos de las dimensiones de comunicacion vertical y

horizontal, con coeficientes de 0.692 y 0.674 respectivamente, indican que el enfoque
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debe centrarse en fortalecer estos flujos comunicativos para maximizar el impacto en el

desempefio laboral.

En cuanto a los antecedentes nacionales, el estudio de Lavalle (2023), realizado
en la empresa Servicios Técnicos y Tecnoldgicos Integrales S.A.C., concluy6 que la
comunicacion interna influye significativamente en el desempefio laboral, con un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.803 y un nivel de significancia de 0.000,
indicando una relacion positiva alta entre ambas variables. Este hallazgo guarda similitud
con los resultados obtenidos en la Municipalidad Provincial de Arequipa, donde el
coeficiente de Rho-Spearman para la relacion general entre comunicacion interna y
desempefio laboral fue de 0.820, también con un nivel de significancia de 0.000. Ambos
estudios coinciden en que una comunicacion interna adecuada, en sus distintas
dimensiones, estd estrechamente relacionada con un alto desempefio laboral. Sin
embargo, los resultados de Lavalle muestran deficiencias significativas en aspectos
especificos, como el uso de canales escritos y el reconocimiento de logros, lo que difiere
de los hallazgos en Arequipa, donde las dimensiones de comunicacion vertical y

horizontal fueron bien valoradas.

Por otro lado, la investigacion de Espinoza y Suxe (2023), desarrollada en la
empresa Grupo Ases Capital SAC, concluyé que no existe una relacion significativa entre
la comunicacion interna y el desempefio laboral, con un coeficiente de correlacion de
Rho-Spearman de 0.274 y un nivel de significancia de 0.112. Este resultado contrasta con
los hallazgos obtenidos en la Municipalidad Provincial de Arequipa, donde la
comunicacion interna mostro una relacion positiva alta y significativa con el desempefio
laboral. Las diferencias pueden explicarse por las caracteristicas particulares de las
organizaciones estudiadas, ya que en el Grupo Ases Capital SAC se identificaron
problemas estructurales en la comunicacion interna que pueden haber limitado su
influencia en el desempefio laboral. En contraste, en Arequipa se evidencié un mayor

nivel de percepcion positiva en dimensiones como comunicacion vertical y horizontal.
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Asi mismo, el estudio de Castillo (2022), realizado en la Institucién Educativa
Particular Angelo Pagani, identifico una relacion significativa entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral, pero con un grado de correlacion bajo. Este hallazgo
difiere de los resultados obtenidos en la Municipalidad Provincial de Arequipa, donde la
relacion entre ambas variables fue positiva alta, con un coeficiente de 0.820. En ambos
estudios se reconoce que la comunicacion interna tiene un impacto en el desempefio
laboral, pero la magnitud de esta relacion varia. Mientras en Arequipa las dimensiones de
comunicacion interna mostraron una influencia importante, en Angelo Pagani la relacién
fue mas leve, lo que indica que, a pesar que existe un vinculo, otros factores pueden estar

contribuyendo al desempefio laboral en menor medida.

Respecto a los antecedentes locales, el estudio de Paucar (2021), realizado en el
Centro de Salud San Francisco, concluyé que la comunicacién interna tenia una influencia
en el desempefio laboral, ademas que identifico carencias significativas, como el hecho
de que el 52% de los colaboradores no se sentia preparado para los cambios en la
organizacion y el 46.8% percibia una falta de compromiso de la gerencia en mejorar los
mecanismos de comunicacion. Este antecedente contrasta con los resultados obtenidos en
la Municipalidad Provincial de Arequipa, donde la comunicacion interna mostré una
relacién positiva alta con el desempefio laboral, con un coeficiente de correlaciéon de
0.820. A diferencia del estudio de Paucar, en Arequipa se identific una valoracion mas
favorable de la comunicacion vertical y horizontal, lo que muestra un flujo mas efectivo
entre niveles jerarquicos y entre areas de trabajo. Las diferencias pueden deberse a las
caracteristicas especificas de cada institucion y al enfoque en fortalecer las interacciones

internas en la Municipalidad de Arequipa.

Por dltimo, la investigacion de Zdfiga (2019), desarrollada en la Floreria y
Regalos La Estacién E.LLR.L., evidencié que la comunicacion interna influye
significativamente en el compromiso organizacional, con un R cuadrado de 76.10%. Sin
embargo, también se identifico que la comunicacion interna en esta organizacion se
desarrolla de manera regular, debido a carencias en las comunicaciones descendente,

ascendente y horizontal, asi como en las habilidades para emplear herramientas
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tecnoldgicas, escritas y verbales. En comparacion, los resultados de la Municipalidad
Provincial de Arequipa muestran una valoracion mas positiva en las dimensiones de
comunicacion interna, especialmente en la comunicacion vertical (coeficiente de 0.692)
y horizontal (coeficiente de 0.674). Esto indica que, mientras en Arequipa el
fortalecimiento de estas dimensiones ha logrado una relacion significativa en el
desempefio laboral, en el caso de La Estacion E.I.R.L., las limitaciones en las practicas
de comunicacion pueden haber reducido su efecto en el compromiso organizacional y,

posiblemente, en el desempefio laboral.
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Conclusiones

1. Se determind que la comunicacion interna se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa,
en el afio 2023, lo cual fue comprobado de acuerdo al valor de significancia menor a
0.05, segln la prueba de Rho-Spearman, que present6 un coeficiente de correlacion
de 0.820. Esto indica que una comunicacion interna efectiva, conformada por las
dimensiones de comunicacion vertical, horizontal, descendente y barreras en el
proceso de comunicacién, estd asociada con un mejor desempefio laboral. La
comunicacion interna facilita el flujo de informacion entre los diferentes niveles
jerérquicos y entre areas de trabajo, mientras que la adecuada gestién de imagen
minimiza las barreras en los procesos comunicativos, fortaleciendo el cumplimiento

de las tareas y las contribuciones al entorno organizacional.

2. Se identificé que la comunicacion vertical se relaciona de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Arequipa,
en el afio 2023, lo cual fue comprobado mediante un coeficiente de correlacion de
0.692 y un valor de significancia menor a 0.05, segln la prueba de Rho-Spearman. La
comunicacion vertical, que incluye indicadores como la proporcion de informacion
necesaria, la credibilidad y confiabilidad de la informacion, la libertad para discutir
con los superiores y la transmision de metas empresariales, esta asociada con el
desempefio laboral del personal de la Municipalidad Provincial de Arequipa. Estos
componentes contribuyen a que los colaboradores deberian de recibir informacion
clara y relevante para ejecutar sus funciones, lo que mejoraria la eficacia en el
cumplimiento de sus tareas y por consiguiente contribuir a los objetivos de la

municipalidad provincial de Arequipa de los objetivos organizacionales.

3. Se identificd que la comunicacion horizontal se relaciona de forma significativa con
el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa, en el afio 2023, lo cual fue demostrado mediante un coeficiente de

correlacion de 0.674 y un valor de significancia menor a 0.05, segln la prueba de
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Rho-Spearman. La comunicacion horizontal, que incluye indicadores como la
coordinacion entre areas, la retroalimentacion sobre el desempefio, la metodologia
para realizar tareas y la resolucion de conflictos en equipo, esta asociada con un mejor
desempefio laboral. Este tipo de comunicacion fomenta la cooperacion, la claridad en
la realizacion de actividades y la resolucion conjunta de problemas, fortaleciendo el
trabajo colaborativo entre los colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Arequipa.

Se identifico que la comunicacion descendente se relaciona de forma significativa con
el desempefio laboral de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Arequipa, en el afio 2023, lo cual fue comprobado mediante un coeficiente de
correlacion de 0.236 y un valor de significancia menor a 0.05, segln la prueba de
Rho-Spearman. La comunicacion descendente, que se compone de indicadores como
la capacidad para comentar problemas con el superior inmediato y la comprension
mutua entre supervisor y trabajador, esta asociada con el desempefio laboral. A pesar
que la relacién es menos intensa en comparacion con otras dimensiones, una
comunicacion descendente clara y efectiva contribuira a la alineacién de las
actividades de los colaboradores con los objetivos de la Municipalidad Provincial de

Arequipa.

Se identifico que las barreras en el proceso de comunicacion no se relacionan de forma
significativa con el desemperfio laboral de los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023, lo cual fue demostrado mediante un
coeficiente de correlacion de 0.026 y un valor de significancia de 0.651, segun la
prueba de Rho-Spearman. Las barreras en el proceso de comunicacion, que incluyen
indicadores como el descarte de informacidn excesiva y la interpretacion externa de
informacidn, no mostraron una asociacion relevante con el desempefio laboral. Esto
indica que, a pesar que estas barreras pueden estar presentes en la Municipalidad
Provincial de Arequipa, no tienen una relacion con la capacidad de los colaboradores

para cumplir con sus tareas y contribuir al entorno de la organizacion.
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Recomendaciones

1. Para fortalecer la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral, se
recomienda al Gerente de la Municipalidad Provincial de Arequipa implementar
programas de capacitacion en habilidades comunicativas para todo el personal,
promoviendo una cultura organizacional que valore la transparencia y la
retroalimentacion constructiva. Asimismo, se indica establecer canales de
comunicacion internos mas eficientes, como boletines informativos y reuniones
periodicas, que faciliten la difusion de informacion relevante y permita la

participacion activa de los colaboradores.

2. Para mejorar la comunicacion vertical y su relacion con el desempefio laboral, se
propone al Gerente de la Municipalidad Provincial de Arequipa fomentar una politica
de puertas abiertas que permita a los colaboradores expresar sus inquietudes y
sugerencias directamente a la alta direccion. Ademas, seria adecuado implementar
sistemas de evaluacion y retroalimentacion periddica, donde los supervisores
proporcionen orientacion clara y reconozcan el desempefio destacado de sus

subordinados, fortaleciendo asi la relacion entre niveles jerarquicos.

3. Con el objetivo de potenciar la comunicacion horizontal, se recomienda al Gerente de
la Municipalidad Provincial de Arequipa organizar talleres y actividades de
integracion interdepartamental que promuevan el trabajo en equipo y la colaboracion
entre diferentes areas. La creacion de comités o grupos de trabajo multidisciplinarios
para abordar proyectos especificos también puede facilitar el intercambio de ideas y
mejorar la cohesion entre los colaboradores, contribuyendo a un ambiente laboral mas

armonioso y productivo.

4. Para optimizar la comunicacién descendente, se recomienda al Gerente de la
Municipalidad Provincial de Arequipa desarrollar manuales y guias claras sobre
procedimientos y politicas institucionales, asegurando que todos los colaboradores

comprendan las expectativas y objetivos organizacionales. La realizacion de
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reuniones informativas regulares, donde la direccion comunique avances, cambios y
metas futuras, también puede mejorar la alineacion del personal con la vision

institucional y aumentar su compromiso con las tareas asignadas.

A pesar que las barreras en el proceso de comunicacién no mostraron una relacion
significativa con el desempefio laboral en este estudio, es recomendable al Gerente de
la Municipalidad Provincial de Arequipa mantenerse vigilante y proactivo en la
identificacion 'y eliminacion de posibles obstdculos comunicativos. La
implementacion de encuestas de clima laboral y la apertura de canales de
comunicacion anénimos pueden ayudar a detectar problemas latentes, permitiendo
una intervencion oportuna que garantice un flujo de informacion eficiente y un

ambiente de trabajo saludable.
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Comunicacion interna y desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General

Objetivo General

Hipotesis General

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

¢C6mo se relaciona la comunicacion
interna y el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023?

Determinar la relacién entre la
comunicacion interna y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en
el afio 2023.

La comunicacion interna se relaciona de
forma significativa con el desempefio laboral
de los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipétesis especificas

e (Coémo se relaciona la comunicacion
vertical y el desempefio laboral de los
colaboradores de la  Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023?

e ;Como se relaciona la comunicacion
horizontal y el desempefio laboral de los
colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023?

e Identificar la relacion entre la
comunicacion vertical y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

e Identificar la relacion entre la
comunicacion horizontal y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

* La comunicacion vertical se relaciona de
forma significativa con el desempefio laboral
de los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

» La comunicacion horizontal se relaciona de
forma significativa con el desempefio laboral
de los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

Variable 1:
Comunicacién
interna

Dimensién:
Comunicacion vertical

Proporcién de informacion
necesaria.

Informacion
creible/confiable.

Libertad y confianza
discutir.

Informacién de nuevos
productos.

Instrucciones operativas.

Interpretacion variada
superior.

Reaccion defensiva a
informacién.

Informacién proyeccion
profesional.

Informacion de metas
empresariales.

Dimensién:
Comunicacién
horizontal

Coordinacion entre
estaciones.

Feedback y desempefio
directo.

Mejor metodologia de la
tarea.

Conocimiento de
problemas enfrentados.

Satisfaccion con la
comunicacion superior.

Informacion de problemas
relevantes.

Sugerencias de mejoras en
procesos.

Resolucion de conflictos
en equipo.

Comprension de 6rdenes
recibidas.

Compartir informacién
relevante
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e ;,Como se relaciona la comunicacion
descendente y el desempefio laboral de los
colaboradores de la  Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023?

* (Como se relacionan las barreras en el
proceso de comunicacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023?

e Identificar la relacion entre la
comunicacion descendente y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

* Identificar la relacion entre las barreras en
el proceso de comunicacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

* La comunicacion descendente se relaciona de
forma significativa con el desempefio laboral
de los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, en el afio 2023.

* Las barreras en el proceso de comunicacion
se relacionan de forma significativa con el
desempefio laboral de los colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, en el
afio 2023.

Dimension: Problemas de
I comunicacién superior.
Comunicacion Comprension mutua con el
descendente P .
supervisor.
Dimension: Barreras en Descarte de informacion
: excesiva.
¢l proceso de Interpretacion externa de
comunicacion pr -
informacién.

Dedicacion laboral

Creatividad en resolucion
de problemas

Dimensién:

Proactividad en desafios
laborales

Rendimiento en la tarea

Iniciativa laboral

Orientacion a resultados

Actualizacién profesional

Busqueda de retos
laborales

Variable 2: Quejas menores laborales
Desempefio Dimensién: Critica interna
laboral Comportamientos Tendencia a la exageracion
contraproducentes Foco en lo negativo
Critica externa laboral
Iniciativa
Tareas laborales
Dimension: dese}flan_t’es
Rendimiento en el Aggﬂgfnci?nrlge
contexto Habilidades laborales y
soluciones creativas frente
a nuevos problemas
METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
Tipo de investigacion: Bésica Poblacion: 1780 trabajadores | Técnica: Encuesta
Nivel Correlacional Muestra: 316 trabajadores | Instrumentos: Cuestionario
Cientifico, SPSS 24
Disefio de investigacion: No experimental / Transversal Meétodo: analitico, Tratamiento estadistico:

sintético

Tablas de frecuencia
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA COMUNICACION INTERNA
(Villalobos, 2018)
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PRESENTACION: Nos interesa conocer su opinion respecto a la Comunicacion Interna que Ud. evidencia, en calidad de funcionario
y/o servidor publico dentro de la Municipalidad Provincial de Arequipa. Para ello, a continuacion, se le presenta una serie de enunciadog
que debera marcar (X) seglin sea su percepcion.

Valores de las respuestas

5=Muy de Acuerdo 4=De acuerdo 3=Indiferente 2=En desacuerdo 1=Muy en desacuerdo

No item 321
DIMENSION 01: COMUNICACION VERTICAL

1 Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion que necesito para realizar mi trabajo.

2 La informacion que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable.

3 | Tengo libertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos importantes relacionados al trabajo.

4 La informacidn relacionada con nuevos servicios de la municipalidad, me llega a través de mi
superior inmediato.

5 La informacion relacionada como instrucciones de operacion de la municipalidad, me llega a través de mi superior
inmediato.

6 En la municipalidad, la informacién que proviene de los niveles superiores parece ser interpretada de distintas
maneras.

7 En la municipalidad, cuando alguna informacion resulta amenazante o critica, las personas actdan
defensivamente.
Obtengo informacion sobre mi proyeccion profesional (es decir se me comunica como estoy desarrollando mis|

8 actividades y si tengo oportunidades de crecimiento en funcion esto”) en la municipalidad, a través de mi superior|
inmediato.

9 La informacion relacionada con la municipalidad como metas, indicadores y objetivos, me llegan a través de mi
superior inmediato.

DIMENSION 02: COMUNICACION HORIZONTAL

10 | Intercambio informacién con mis compafieros para coordinar tareas entre diferentes "areas" de trabajo.

1 Obtengo informacidn directa y clara acerca de mi desempefio (“voy bien o voy mal™), a través de mi superior
inmediato.

12 | Mis compafieros de area de trabajo me explican cudl es la mejor metodologia para realizar una tarea.

13 | Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en la realizacion de mis tareas.

14 | Me siento satisfecho con la comunicacion que existe entre mi superior inmediato y yo.

15 | Mi superior inmediato me informa de los problemas que necesitan atencion de mi parte.

16 Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias para mejorar procesos o
procedimientos de trabajo.

17 | Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre los miembros del equipo de
trabajo.

18 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura de que yo la haya entendido "y
desarrollado adecuadamente”.

19 | "Comparto" a mi superior inmediato toda la informacién recibida relacionada a mi trabajo.

DIMENSION 03: COMUNICACION DESCENDENTE

20 Tengo inconvenientes "problemas"” para comentar los problemas de mi puesto de trabajo con mi superior
inmediato.

21 | En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la misma manera.

DIMENSION 04: BARRERAS EN EL PROCESO DE COMUNICACION

22 Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé como usarla, selecciono una parte de
ellay el resto la desecho.

23 | Cuando recibo demasiada informacion de mi superior inmediato y no sé como usarla, "dejo a otros que la

interpreten".

Gracias por su colaboracion
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL DESEMPENO LABORAL
(Gabini & Salessi, 2017)

El presente instrumento tiene como objetivo evaluar su percepcidn respecto al desempefio laboral segun su experiencia laboral
como trabajador de la Municipalidad Provincial de Arequipa. Para ello se solicita que marque con una X sobre el recuadro que
mejor se ajuste a su percepcion:

Valores de las respuestas

5=Siempre  4=Casi siempre 3=Algunas veces 2=Casi nunca 1=Nunca
DIMENSION 01: RENDIMIENTO DE LA TAREA
1 | Soy capaz de hacer bien mi trabajo porque le dedico el tiempo y el esfuerzo necesarios. 1(2|3(4]|5
2 | Se me ocurren soluciones creativas frente a los nuevos problemas. 1(2|3(4]|5
3 | Cuando puedo, realizo tareas laborales desafiantes. 1(2|3(4]|5
4 | Cuando termino con el trabajo asignado, comienzo nuevas tareas sin que me lo pidan. 1(2|3(4]|5
5 | En mi trabajo, tengo en mente los resultados que debo lograr. 1123415
6 | Trabajo para mantener mis conocimientos laborales actualizados. 1123415
7 | Sigo buscando nuevos desafios en mi trabajo. 1(2|3(4]5
DIMENSION 02: COMPORTAMIENTOS CONTRAPRODUCENTES

8 | Me quejo de asuntos sin importancia en el trabajo. 1123415

Comento aspectos negativos de mi trabajo con mis compafieros. 112|3(4]5
10 | Agrando los problemas que se presentan en el trabajo. 1(2|3(4]|5
11 Me. t?oncentro en los aspectos negativos del trabajo, en lugar de enfocarme en las cosas 11213lals

positivas.
12 | Comento aspectos negativos de mi trabajo con gente que no pertenece a la empresa. 1(2|3(4]|5

DIMENSION 03: RENDIMIENTO EN EL CONTEXTO

13 | Planifico mi trabajo de manera que puedo hacerlo en tiempo y forma. 1(2|3(4]|5
14 | Trabajo para mantener mis habilidades laborales actualizadas. 1123415
15 | Particip6 activamente de las reuniones laborales. 1123415
16 | Mi planificacion laboral es 6ptima. 1(2|3(4]5

Gracias por su colaboracion



Anexo 03: Permiso de la Municipalidad para la aplicacion de encuestas

L ‘-‘

ARE
Qui

R aasia w 7 52
*ANO DEL BICENTENARIO, DE LA CONSOLIDACION DE NUESTRA INDEPENDENCIA Y DE LA
CONMEMORACION DE LAS HEROICAS BATALLAS DE JUNIN Y AYACUCHO"

Arequipa, 25 de octubre del 2024.

QES

Sefior(a).
ERICK ALEX AGUILAR PAUCCARA

Urb. Las Perlas, Calle Barranca B* 403. Arequipa. Arequipa. Arequipa.
Presente.-

-2024- H

REFERENCIA: Expediente 89176-2024. N
ASUNTO: Respuesta a solicitud de autorizacion de trabajo de investigacién.
4

De mi mayor consideracién: i\
Tengo el agrado de dirigirme a Ud., para saludarle cordialmente a nombre de Ia Sub Gerencia de
Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Arequipay comumcaﬂe,-que éste despacho
ha recibido su solicitud para autorizacién del trabajo de invesugauén A ealiur en los
trabajadores de la sede principal de nuestra institucién. l i i

J! b

-

A lo que le informo, que se autoriza las 190 encuestas propuestas, las cuales &berén realizarse
del 15 al 28 de noviembre, para lo cual deberd coordinar con este despacho para que se le asigne

un horario y lugar de aplicacién para éstas. /)= ‘\\
(TN
Sin otro particular, me despido de Ud. reiterdndole mi cordial saludo. "~ ! r—-'f I
\
Atentamente, | |

https: //www.munlarequipa.gob.pe
EL Filtro 501, Arequipa 04001
Telf: (054) 281959
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