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RESUMEN

En el siglo XXI, las organizaciones han experimentado 
cambios que demandan la mejora de sus sistemas 
de comunicación, con el objetivo de lograr avances 
significativos en el rendimiento de los empleados. Por 
esa razón, el propósito principal de esta investigación 
fue determinar la relación entre la comunicación dentro 
de la organización y el desempeño laboral en el Área de 
Crédito Vehicular de una entidad financiera ubicada en 
Lima, Perú, durante el año 2022. Esta investigación utilizó 
un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental 
transeccional correlacional-causal para examinar la 
relación entre la comunicación organizacional y el 
desempeño laboral. Los resultados obtenidos a partir 
de la muestra de 52 ejecutivos comerciales indicaron 
una relación sólida y significativa entre las variables, 
respaldada por un coeficiente de correlación de Pearson 
de 0.781. Estos hallazgos contribuyen a la comprensión 
de la importancia de la comunicación organizacional en 
el contexto laboral y proporcionan una base para futuras 
investigaciones en el campo.

Palabras clave: comunicación organizacional, 
desempeño laboral, comunicación ascendente, 
comunicación descendente, comunicación cruzada.

INTRODUCCIÓN

La naturaleza intrínsecamente social del ser humano se 
manifiesta en su tendencia a interactuar continuamente con su 
comunidad y entorno, tanto en la vida cotidiana como en el ámbito 
laboral. Este nivel de interacción desempeña un papel esencial 
en el desarrollo tanto individual como colectivo (Latuheru, 2020). 
La comunicación, por su parte, juega un papel fundamental en 
las actividades llevadas a cabo en el seno de una organización, 
al facilitar la transmisión de información entre los miembros del 
equipo y los distintos departamentos; además, la comunicación 
permite identificar requisitos, fomenta relaciones saludables, 
incrementa la productividad y adquiere una relevancia crucial 
en el ámbito del liderazgo. La relevancia de la comunicación 
organizativa en el logro del éxito de una entidad empresarial 
se ha convertido en un factor innegablemente determinante; 
estudios recientes, como el realizado por Adnan et al. (2020), 
han respaldado esta afirmación.

En su estudio, Rodríguez-Fernández y Vázquez-Sande (2019) 
aseveraron que la comunicación en las organizaciones ha 
adquirido una importancia creciente en los últimos tiempos y se 
ha convertido en una actividad altamente demandada en términos 
de empleabilidad. En efecto, los profesionales en este campo 
han asumido mayores responsabilidades y capacidades debido 
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a la creciente fragilidad de la realidad, que ha sido 
transformada rápidamente por el avance acelerado 
de la tecnología y su incidencia en diversos ámbitos. 
Este fenómeno puede atribuirse principalmente 
a una mayor conciencia sobre el papel crucial 
desempeñado por la comunicación organizacional, 
ya que, si esta no se desarrollara adecuadamente, 
sería difícil para los colaboradores coordinar sus 
esfuerzos para alcanzar los objetivos de la empresa 
(Jonnedi et al., 2020). En la actualidad, no todas las 
organizaciones conocen realmente lo importante 
que es contar con una buena comunicación interna 
y ponen mayor énfasis en la externa, creyendo que 
solo así se lograrán los objetivos. No obstante, 
los mejores clientes para una empresa y quienes 
contribuyen a forjar una buena reputación son, de 
hecho, las personas que la componen.

Las empresas, al igual que las personas, no 
pueden evitar comunicarse. Sin embargo, si la 
comunicación no es adecuada, pueden surgir 
problemas graves. Estos problemas suelen 
ser causados por la existencia de estructuras 
jerárquicas estrictas que impiden una comunicación 
abierta con los superiores o con otras áreas de la 
empresa. En otros casos, los empleados reciben 
respuestas que no contribuyen eficientemente 
al desarrollo de sus tareas, lo que dificulta el 
proceso; en los casos más extremos, simplemente 
no obtienen ninguna respuesta. La presencia de 
problemas de comunicación en las empresas 
pone de manifiesto la burocracia existente, 
lo cual puede tener consecuencias negativas 
para los trabajadores. Estas consecuencias 
incluyen el estrés, la falta de motivación y un 
ambiente laboral desfavorable; además, dichos 
problemas pueden provocar un bajo rendimiento 
laboral, lo cual obstaculiza la consecución de los 
propósitos preestablecidos y ocasiona perjuicios 
considerables para la compañía.

En lo que respecta al Área de Crédito Vehicular 
de la compañía abordada, también se ve afectada 
por esta situación, ya que constantemente se 
enfrenta a escenarios que revelan la falta de una 
comunicación efectiva entre sus empleados y 
subáreas. Se observa una comunicación basada 
en jerarquías, lo cual no fomenta el trabajo en 
equipo y puede conducir a un comportamiento 
y rendimiento laboral subóptimos por parte 
de los trabajadores. Además, los líderes que 
ejercen comunicación descendente carecen de 
técnicas efectivas para transmitir mensajes; los 
tiempos de respuesta a situaciones urgentes 
suelen prolongarse. Se observa una falta de 

conexión emocional, pues la manera en la que se 
comunican demuestra falta de empatía para con 
el colaborador, lo cual le produce no solo malestar 
y frustración, sino que también lo desmotiva 
para desempeñar sus labores y ser productivo. 
La habilidad para reconocer estos problemas 
permitirá facilitar la prevención, la propuesta 
y la resolución de posibles deficiencias en la 
comunicación. Además, contribuirá a optimizar 
la efectividad de los procesos, promoviendo la 
satisfacción de los empleados, su identificación 
con la organización y su contribución hacia el logro 
de metas compartidas.

A nivel internacional, investigaciones como la 
realizada por Yildiz (2019) revelaron que, en las 
empresas con sede en Estambul (Turquía), se 
observaba una conexión entre la confianza y la 
comunicación, lo cual generaba un efecto positivo 
en el compromiso del talento humano hacia la 
organización. Adicionalmente, los hallazgos de 
Irawati et al. (2021) respaldaron la noción de 
que tanto la productividad como la comunicación 
organizativa tienen un impacto positivo y significativo 
en la retención de los empleados, así como en su 
nivel de satisfacción laboral. Desde una perspectiva 
distinta, Shahrina et al. (2021) destacaron que 
la gestión y el entorno comunicacional en una 
organización tenían un impacto considerable en la 
prevención de desastres.

Según el estudio realizado por García (2018) en 
el contexto peruano, se llegó a la conclusión de 
que ciertas personas percibían una insuficiencia 
en la evaluación de la comunicación interna 
en las entidades organizativas. Esta carencia 
se encontraba estrechamente vinculada a la 
relevancia de la cultura organizacional y estaba 
ligada al liderazgo y la competencia en la gestión. 
De manera similar, en la pesquisa llevada a cabo 
por Reyes y Ayarza (2018), se hizo hincapié en 
la influencia de la comunicación en el ambiente 
laboral, destacando la efectividad de los 
medios de comunicación y su contribución a la 
identidad corporativa. Desde otra perspectiva, 
investigaciones como la de Escobar (2019) 
evidenciaron una relación directa entre la 
comunicación organizativa y la cultura militar 
presente en el cuartel general ubicado en Arequipa.

Tomando en consideración toda la información 
presentada anteriormente, el propósito principal 
de esta investigación fue determinar la correlación 
existente entre la comunicación organizacional y el 
desempeño laboral en el Área de Crédito Vehicular 
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de una institución financiera ubicada en Lima, Perú, 
durante el año 2022. Con el fin de abordar este tema 
de manera efectiva, la variable 1 (comunicación 
organizacional) se desglosó en tres dimensiones 
distintas: comunicación ascendente, comunicación 
descendente y comunicación cruzada. Por otro lado, 
la variable 2 (desempeño laboral) también se dividió 
en tres dimensiones adicionales: competencia, 
productividad y desarrollo personal y profesional. 
Como objetivos específicos, se buscó analizar la 
conexión entre cada una de las dimensiones de la 
variable 1 con la otra variable.

El presente estudio encuentra su justificación tanto 
desde una perspectiva teórica como práctica. En 
términos teóricos, tiene como objetivo contribuir 
al corpus de conocimiento científico en el campo 
de las Ciencias Administrativas. Además, busca 
proporcionar información relevante y útil para 
organizaciones de diversos sectores que busquen 
mejorar sus procesos de comunicación y, en 
consecuencia, el desempeño de sus empleados. 
Asimismo, se busca que este estudio sirva 
como referencia para la comunidad académica, 
estableciendo un precedente para investigaciones 
futuras. Desde una perspectiva práctica, esta 
investigación permitirá a la organización identificar 
áreas de mejora y puntos débiles en cuanto a la 
comunicación entre los empleados y las diferentes 
áreas y jerarquías. Asimismo, se ha elaborado 
un instrumento de recolección de datos basado 
en una escala de actitudes, como la conocida 
escala de Likert, cuya confirmación exitosa de sus 
propiedades psicométricas aseguró la precisión 
de los resultados obtenidos. Ello le proporcionó un 
enfoque metodológico robusto a esta pesquisa.

Durante el desarrollo de la investigación, se 
presentaron algunas limitaciones que se abordaron 
de manera rigurosa. En primer lugar, se identificó 
una restricción relacionada con el tiempo disponible 
de los encuestados para completar el cuestionario; 
la carga laboral de los participantes limitaba 
significativamente su disponibilidad, lo cual resultaba 
en un tiempo reducido para su participación en 
el estudio. Para mitigar esta limitación, se optó 
por aplicar el instrumento de manera virtual, para 
que el encuestado pudiera responder los ítems 
en el momento en que tuviera disponibilidad de 
tiempo. Adicionalmente, se identificó otra limitación 
relacionada con la confidencialidad en el uso del 
nombre de la compañía; dado que se necesitaba 
información específica sobre su Área de Crédito 
Vehicular, utilizar el nombre de la empresa 
podría comprometer la confidencialidad de los 

datos recabados. Para abordar esta limitación, 
se mantuvo el nombre de la organización bajo el 
anonimato y amparándose en lo estipulado por la 
séptima edición del Manual de Publicaciones de la 
American Psychological Association (APA).

Comunicación organizacional

De acuerdo con Goldhaber (2007), la comunicación 
organizacional se refiere al acto de transmitir 
mensajes en el contexto de una red de relaciones 
interdependientes; este proceso se considera 
de suma importancia, ya que permite establecer 
conexiones tanto con el entorno externo como 
con las diversas áreas y subáreas dentro de la 
organización. En este contexto, se destacan 
cuatro conceptos fundamentales: mensajes, redes, 
interdependencias y relaciones. La evaluación de 
la eficacia de un mensaje se realiza teniendo en 
cuenta su forma lingüística, ya sea verbal o no 
verbal, el receptor del mensaje, que puede ser 
interno o externo a la organización, el canal de 
comunicación utilizado y el propósito del mensaje, 
que puede estar relacionado con tareas específicas, 
capacitación o interacción con otras personas.

La comunicación ascendente, un elemento vital 
en las estructuras organizativas, se caracteriza 
por la transmisión de mensajes por parte de los 
empleados hacia aquellos que ocupan cargos 
superiores dentro de la jerarquía empresarial. 
Esta forma de comunicación desempeña un papel 
crucial en la alineación de los planes y objetivos 
individuales del personal con los de la empresa en 
su conjunto (Conexión ESAN, 2018). Asimismo, 
esta comunicación permite a los superiores evaluar 
el nivel de conocimiento del colaborador sobre 
la cultura organizacional, la comprensión de los 
mensajes y la satisfacción con el entorno laboral, 
los compañeros y las herramientas proporcionadas 
para realizar las tareas (Ugulava y Baghaturia, 
2023). Evaluar este tipo de comunicación interna 
facilitará el intercambio y el esfuerzo conjunto para 
alcanzar la visión organizacional, mejorando tanto 
el desempeño individual como el de la empresa en 
su conjunto.

Según la argumentación de Papic (2019), la 
comunicación descendente se considera la forma 
más común de comunicación formal y su objetivo 
principal es transmitir mensajes organizacionales 
desde la plana directiva hacia los diferentes 
niveles organizacionales a través de medios 
como comunicados, manuales, publicaciones y 
reuniones informativas. Sin embargo, se plantea 
que la comunicación descendente tiende a volverse 
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obsoleta en comparación con el surgimiento de 
nuevos canales de comunicación digital.

Con respecto a la comunicación cruzada, Balarezo 
(2014) afirma que abarca la comunicación diagonal 
que ocurre entre personas que no tienen una 
relación directa y dependiente, y que se encuentran 
en diferentes niveles jerárquicos. Asimismo, dicho 
autor sostiene que la comunicación cruzada implica 
la comunicación horizontal entre colaboradores 
que ocupan niveles equivalentes dentro de la 
organización. En ambos casos, el propósito 
fundamental de la comunicación cruzada es 
potenciar la transferencia efectiva de mensajes 
y elevar la comprensión de la información, con 
el fin de alcanzar los objetivos estipulados por la 
compañía.

Desempeño laboral

De acuerdo con Sakti et al. (2020), el desempeño 
laboral hace referencia a las acciones y actitudes de 
los empleados en relación con su compromiso para 
lograr resultados. Es un factor fundamental para 
que una empresa sea efectiva y exitosa. Por esta 
razón, las organizaciones tienen un gran interés en 
mejorar el desempeño laboral de sus empleados, lo 
cual se logra mediante capacitaciones continuas y 
programas de desarrollo personal. Estas iniciativas 
buscan potenciar las habilidades y competencias 
de los trabajadores, lo que les permite alcanzar su 
máximo potencial en el entorno laboral. También, 
se trata de un conjunto de características que 
miden el rendimiento de un trabajador, grupo u 
organización, frente a objetivos ya definidos e 
impulsan a resultados extraordinarios (Chiavenato, 
2019). A modo de complemento, se puede afirmar 
que el desempeño de los colaboradores no será 
óptimo si los canales de comunicación no son 
gestionados adecuadamente por la organización, 
lo cual puede desencadenar un clima laboral 
incómodo e insostenible para el talento humano 
(Manita et al., 2020).

Las organizaciones han sufrido diversas 
transformaciones en las últimas décadas para hacer 
frente a las consecuencias del mundo globalizado 
que exige una mayor competitividad; bajo ese 
contexto, se destaca el papel del capital humano 
como elemento clave para impulsar la productividad 
empresarial (Malpartida-Meza et al., 2022). 
Englobando los planteamientos previos, Febrial y 
Herminingsih (2020) sostienen que el desempeño 
laboral representa el cumplimiento exitoso de las 
tareas del colaborador, lo cual depende de sus 
competencias, mejora de productividad y búsqueda 

del desarrollo personal y profesional. Griffin et 
al. (2007, como se citó en González et al. 2022), 
manifiestan que la competencia de un empleado se 
refiere a su nivel de habilidad para cumplir con los 
requisitos y satisfacer las expectativas de su puesto 
de trabajo; un individuo se considera competente 
cuando es capaz de resolver problemas que surgen 
en diversas situaciones, utilizando de manera 
adecuada los recursos y sus conocimientos. En 
otras palabras, la competencia laboral implica 
la capacidad de aplicar y utilizar habilidades, 
conocimientos y recursos de manera efectiva 
para cumplir con las demandas y expectativas del 
trabajo. Esto implica tanto la habilidad técnica y 
funcional para realizar las tareas requeridas, como 
la capacidad para adaptarse y resolver problemas 
de manera eficiente en el entorno laboral.

La productividad laboral es un factor de gran 
importancia para las compañías, ya que está 
estrechamente ligada al crecimiento y desarrollo 
económico. Este indicador permite evaluar la 
eficiencia y eficacia del talento humano, equipo 
o maquinaria en términos de manejo de recursos 
y su vinculación con el desenvolvimiento del 
trabajo (Tezzele, 2022). Yang y Chen (2019) 
agregan que para que un trabajador logre una 
mayor productividad en sus labores, la empresa 
debe realizar sus comunicaciones de forma clara 
y precisa, con información verídica y objetivos 
claros que permita y motive a los empleados a 
ser eficientes; además, una comunicación clara 
hace posible conocer los requerimientos que 
pudieran tener los colaboradores para un adecuado 
desenvolvimiento de sus funciones.

METODOLOGÍA

En relación con el marco metodológico de la 
investigación y tomando en consideración las 
perspectivas presentadas por Hernández-Sampieri 
y Mendoza (2018), se definen los siguientes 
aspectos:

• Enfoque: cuantitativo, porque se analizaron 
datos numéricos y se aplicó la estadística 
descriptiva e inferencial, las cuales permitieron 
indagar respecto a la existencia de una 
relación entre las variables del estudio.

• Alcance: correlacional, toda vez que tuvo 
como propósito realizar un profundo análisis 
con la información recabada y permitir indagar 
si la variable comunicación organizacional 
tenía relación con la variable desempeño 
laboral.
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• Diseño: no experimental transeccional 
correlacional-causal. Este diseño fue el 
más adecuado debido a que las variables 
no sufrieron ningún tipo de manipulación; 
los datos fueron recolectados en una sola 
oportunidad (una aplicación del instrumento 
por cada encuestado) con el fin de analizar la 
conexión entre la comunicación organizacional 
y el desempeño laboral en la organización 
objeto de estudio.

La población de la presente investigación estuvo 
compuesta por 52 ejecutivos comerciales del Área 
de Crédito Vehicular de una entidad financiera en 
Lima (Perú). Es importante destacar que, para este 
estudio, se utilizó una muestra censal, es decir, 
la muestra incluyó a todos los individuos de la 
población, siguiendo la recomendación planteada 
por Hernández-Sampieri y Mendoza (2018).

Para la recolección de datos, se empleó la 
técnica de la encuesta, utilizando un cuestionario 
estructurado diseñado específicamente para este 
estudio. El cuestionario se basó en la escala de 
Likert, que consiste en presentar a los participantes 
una serie de afirmaciones y solicitarles que indiquen 
su grado de acuerdo o desacuerdo utilizando una 
escala de valoración de cinco puntos. Las opciones 
de valoración utilizadas fueron las siguientes: (1) 
totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) 
ni de acuerdo ni en desacuerdo, (4) de acuerdo y 
(5) totalmente de acuerdo.

En relación con las propiedades psicométricas del 
instrumento utilizado, se llevó a cabo la validación 
a través del juicio de expertos. Tres docentes 
especializados en el tema, pertenecientes a 
la Facultad de Ciencias Empresariales de la 
Universidad Científica del Sur, participaron en 
la evaluación del instrumento y concluyeron que 
era apropiado para su aplicación. En cuanto al 
cálculo de la confiabilidad, en lugar de utilizar el 
habitual coeficiente alfa de Cronbach, se optó 
por emplear el coeficiente omega de McDonald. 
Este coeficiente ofrece una mayor estabilidad, 
ya que no depende del tamaño de la muestra ni 
del número de ítems del instrumento. A pesar de 
que el instrumento originalmente constaba de 19 
preguntas, se decidió eliminar una de ellas con 
el fin de reducir el coeficiente de confiabilidad 
y no exceder el valor de 0.900, siguiendo la 
recomendación de Salkind (2022). Para obtener 
más detalles sobre la evaluación de confiabilidad, 
véase la siguiente Tabla 1.

Tabla 1. Evaluación de confiabilidad de los ítems del 
instrumento.

Variables

1er análisis 2o análisis

N.º de 
ítems

Omega de 
McDonald 

(ω)

N.º de 
ítems

Omega de 
McDonald 

(ω)
Comunicación 
organizacional 10 0.912 9 0.896

Desempeño 
laboral 9 0.876 9 0.876

Fuente: Elaboración propia.

Como se pudo apreciar en la precedente Tabla 1, 
luego de realizar el segundo análisis de confiabilidad 
(y obteniendo coeficientes óptimos), se vio por 
conveniente retirar uno de los ítems de la variable 
comunicación organizacional; en consecuencia, el 
contraste de hipótesis se efectuó considerando solo 
18 ítems. Además, es necesario aludir que para el 
procesamiento y análisis de la data recabada se ha 
utilizado la estadística descriptiva e inferencial. La 
primera etapa del análisis de los datos consistió en 
describir el perfil de los participantes. Para ello, se 
utilizó el software Microsoft Excel 2019 para generar 
la base de datos y realizar el análisis descriptivo 
de los mismos. La segunda etapa del análisis se 
llevó a cabo para determinar la normalidad de los 
datos y seleccionar la técnica estadística adecuada 
para probar las hipótesis; en esta etapa, se utilizó 
el software de código abierto JASP versión 0.17.1. 
Este software proporciona diversas herramientas 
estadísticas para el análisis de datos y fue utilizado 
para realizar el análisis estadístico necesario en la 
investigación.

RESULTADOS

En cuanto al perfil de los participantes encuestados, 
el 40.39% de ellos estuvo en el rango de 31 a 35 
años de edad, el 63.46% fue de género femenino, 
63.46% poseía un título universitario y el 40.39% 
manifestó tener 11 o más años de experiencia en 
la institución.

Dado que se tuvo acceso a un censo de 52 
participantes, se optó por emplear la prueba 
Kolmogorov-Smirnov para evaluar la normalidad 
de cada variable en el estudio. Se realizó este 
análisis con el objetivo de proporcionar una 
explicación adecuada. A continuación, en la Tabla 2 
se presentan los niveles de significancia para cada 
variable, lo que confirma que los datos recolectados 
se ajustaban a una distribución normal.
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Tabla 2. Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov por 
variable.

Variables Nivel de significancia (p)
Comunicación organizacional 0.847

Desempeño laboral 0.730

Fuente: Elaboración propia.

Después de revisar la Tabla 2 y observar que los 
niveles de significancia eran superiores a 0.05, se 
concluyó que los datos seguían una distribución 
normal. Por lo tanto, se decidió utilizar una prueba 
paramétrica para la comprobación de las hipótesis, 
en este caso, el coeficiente de correlación de 
Pearson. Para una adecuada interpretación de los 
coeficientes de correlación obtenidos, se empleó 
la escala proporcionada por Salkind (2022), 
según la cual se consideran cinco categorías 
de correlación: muy débil (0.000 a 0.200), débil 
(0.200 a 0.400), moderado (0.400 a 0.600), fuerte 
(0.600 a 0.800) y muy fuerte (0.800 a 1). Estas 
categorías permitieron evaluar la fuerza y dirección 

de la relación entre las variables y dimensiones 
abordadas.

Antes de efectuar la contrastación de las hipótesis, 
en la siguiente Tabla 3 se expone cada una de ellas:

Con base en lo mencionado anteriormente, la 
verificación de las hipótesis se realizó mediante 
el coeficiente de correlación de Pearson, el cual 
arrojó una serie de coeficientes positivos que 
respaldan cada una de las hipótesis planteadas en 
la investigación (Tabla 4).

En la Tabla 4 previamente mencionada, se puede 
apreciar que todos los valores de significancia 
obtenidos fueron menores que 0.05. Esto permitió 
afirmar la existencia de una asociación entre las 
variables y dimensiones consideradas en el estudio. 
Al interpretar los coeficientes de correlación de 
Pearson obtenidos, se pudo observar que todas 
las relaciones presentadas eran clasificadas como 
fuertes, según la escala de interpretación propuesta 
por Salkind (2022).

Tabla 3. Formulación de las hipótesis del estudio.

Fuente: Elaboración propia.

Tipo de 
hipótesis Variable 1 Variable 2 Nivel de 

significancia
R de

Pearson Interpretación

Hipótesis 
general

Comunicación 
organizacional

Desempeño 
laboral 0.000 0.781 Correlación fuerte

Dimensiones Variable 2 Nivel de 
significancia

R de
Pearson Interpretación

Hipótesis 
específicas

Comunicación 
ascendente

Desempeño 
laboral

0.000 0.685 Correlación fuerte

Comunicación 
descendente 0.000 0.717 Correlación fuerte

Comunicación 
cruzada 0.000 0.678 Correlación fuerte

Tabla 4. Verificación de hipótesis de la investigación.

Fuente: Elaboración propia.
Nota: Los coeficientes de correlación obtenidos en este estudio han sido interpretados según la escala desarrollada por Salkind. (2022).

Hipótesis general
Existe una relación directa y significativa entre la comunicación organizacional y el desempeño laboral en el Área de Crédito

 Vehicular de una entidad financiera (Lima, Perú), 2022.

Hipótesis específicas
1. Existe una relación directa entre la comunicación ascendente y el desempeño laboral en el Área de Crédito Vehicular de una 

entidad financiera (Lima, Perú), 2022.
2. Existe una relación positiva entre la comunicación descendente y el desempeño laboral en el Área de Crédito Vehicular de una 

entidad financiera (Lima, Perú), 2022.
3. Existe una relación favorable entre la comunicación cruzada y el desempeño laboral en el Área de Crédito Vehicular de una 

entidad financiera (Lima, Perú), 2022.



93

Producción y Gestión

Cynthia Gabriela FiGueroa alvarado / huGo Jesús salas Canales

Ind. data 27(2), 2024

DISCUSIÓN 

Habiendo realizado el proceso de análisis de toda 
la data estadística que compone el presente traba-
jo de investigación, se precisa que el instrumento 
aplicado cuenta con niveles de confiabilidad ade-
cuados, de modo que se avala su aplicación en el 
estudio. Es importante recalcar que la muestra uti-
lizada fue censal, toda vez que se consideraron 52 
ejecutivos comerciales que forman parte del Área 
de Crédito Vehicular de la entidad abordada, la cual 
es la única área a cargo de gestionar dicho produc-
to bancario. Una de las limitaciones fue el tiempo 
de los participantes para la administración del ins-
trumento; pues dada la naturaleza de sus labores, 
el horario no fiscalizado y considerando que cada 
ejecutivo se encontraba asignado a un concesiona-
rio de autos distinto, contar con su disponibilidad y 
predisposición para el desarrollo de la misma resul-
tó ser un proceso complejo.

Adicionalmente, la presente investigación destaca 
la gran importancia de gestionar una comunica-
ción organizacional efectiva y su relación con el 
desempeño de las labores, tal como lo indican en 
sus investigaciones García (2018), Escobar (2019) 
y Shahrina et al. (2021), lo cual contribuye con el 
logro de resultados óptimos en las empresas.

La investigación realizada revela una correlación 
fuerte y significativa entre las variables comuni-
cación organizacional y desempeño laboral en el 
Área de Crédito Vehicular de la compañía; un co-
eficiente de correlación de Pearson de 0.781 indi-
ca una relación positiva y sólida entre estas dos 
variables. Estos resultados sugieren que los eje-
cutivos en el Área de Crédito Vehicular conside-
ran que la comunicación organizacional es crucial 
para su desempeño laboral; además, la comuni-
cación efectiva y adecuada durante el desarrollo 
de sus labores se asocia directamente con aspec-
tos importantes como competencia, productividad 
laboral y desarrollo personal y profesional. Una 
comunicación organizacional clara y abierta per-
mite a los ejecutivos comprender mejor sus roles 
y responsabilidades, así como recibir información 
relevante y oportuna para realizar sus tareas de 
manera eficiente; esto, a su vez, contribuye a su 
competencia en el desempeño de sus funciones, 
lo que implica que tienen los conocimientos, ha-
bilidades y recursos imprescindibles para llevar 
a cabo sus actividades de manera efectiva. Del 
mismo modo, una comunicación organizacional 
efectiva también se relaciona con una mayor pro-
ductividad laboral; cuando los ejecutivos reciben 

instrucciones claras, retroalimentación construc-
tiva y la información necesaria para realizar su 
trabajo de manera eficiente, es más probable que 
sean más productivos y logren los objetivos es-
tablecidos. También, la comunicación organizacio-
nal puede vincularse con el desarrollo personal y 
profesional de los ejecutivos, dado que una comu-
nicación abierta y transparente les brinda oportu-
nidades para aprender, crecer y mejorar sus ha-
bilidades. La información compartida les permite 
estar al tanto de las últimas tendencias y mejores 
prácticas en su campo, lo que contribuye a su de-
sarrollo profesional a largo plazo.

Este resultado está respaldado por una investiga-
ción similar realizada por Irawati et al. (2021), quie-
nes encontraron resultados óptimos en la valida-
ción de su hipótesis, la cual afirmaba que tanto la 
productividad como la comunicación organizacional 
ejercían una incidencia significativa y positiva en la 
fidelización del talento humano, así como en la sa-
tisfacción laboral. Por otro lado, el estudio realiza-
do por Reyes y Ayarza (2018) también respalda la 
importancia de la comunicación organizacional en 
diferentes aspectos. En su investigación, encontra-
ron que la comunicación tiene influencia en el clima 
organizacional y destacaron la eficacia de los me-
dios de comunicación utilizados y su contribución 
a la identidad corporativa. Estos resultados indican 
que una comunicación adecuada y eficaz puede in-
fluir en el ambiente de trabajo y en la percepción de 
la organización por parte del talento humano. En 
cuanto al tipo de comunicación que más se corre-
laciona con el desempeño laboral, para el presente 
estudio se menciona que la comunicación descen-
dente presenta una correlación significativa con un 
R de Pearson de 0.717. Esto sugiere que la comu-
nicación que se produce desde los jefes hacia los 
subordinados está relacionada con el desempeño 
de las funciones laborales; una comunicación des-
cendente clara, directa y efectiva proporciona a los 
empleados las instrucciones, la retroalimentación y 
la orientación necesarias para realizar su trabajo de 
manera eficiente.

Finalmente, se puede afirmar que las empresas 
que consideren gestionar una óptima comunica-
ción organizacional dentro de sus procesos ob-
tendrán resultados favorables en el desempeño 
laboral de sus colaboradores, de tal manera que 
se elimine, en el mejor de los casos, la burocracia, 
así como la comunicación por jerarquías, lo cual 
supone una estrategia para el logro de la meta en 
común, además de lograr una ventaja diferencial 
respecto a la competencia.
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Del mismo modo, el presente estudio tiene un va-
lor significativo como antecedente y tiene el po-
tencial de motivar a la comunidad académica a 
profundizar en futuras investigaciones sobre el 
tema abordado; al generar nuevos conocimientos 
y proporcionar perspectivas únicas, este estudio 
puede abrir el camino para explorar aspectos más 
detallados, ampliar el alcance de la investigación 
y abordar preguntas adicionales que puedan sur-
gir. Los hallazgos y conclusiones obtenidos en 
este estudio pueden servir como punto de partida 
para investigaciones posteriores, ya que brindan 
una base sólida sobre la cual otros investigadores 
pueden construir y expandir; además, al identifi-
car brechas o áreas de interés que aún necesitan 
ser exploradas, este estudio puede inspirar a otros 
académicos a emprender investigaciones com-
plementarias. Asimismo, también será de utilidad 
para las compañías de diversos rubros a fin de co-
nocer la importancia de una comunicación organi-
zacional efectiva y de qué manera contribuye con 
el desempeño laboral para alcanzar los objetivos 
organizacionales propuestos.

CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en este estudio son alta-
mente significativos, ya que revelan una correlación 
sólida y significativa entre las variables comunica-
ción organizacional y desempeño laboral; el coe-
ficiente de correlación positivo y el nivel de signi-
ficancia (p < 0.05) respaldan la conclusión de que 
existe una relación estadísticamente significativa 
entre estas dos variables. Al examinar la intersec-
ción de las dimensiones de la variable 1 (comuni-
cación organizacional) y la variable 2 (desempeño 
laboral), se encontraron correlaciones que se con-
sideran fuertes según la escala de interpretación 
propuesta por Salkind (2022), la misma que propor-
ciona una guía para evaluar la fuerza de la correla-
ción, lo que permite comprender mejor la magnitud 
de la relación entre las variables. En síntesis, estos 
hallazgos respaldan la relación positiva entre las 
variables estudiadas.

Tras un minucioso análisis de los resultados ob-
tenidos y con el propósito de ahondar en la argu-
mentación, se llegó a la conclusión de que existe 
una relación sólida y significativa entre las variables 
comunicación organizacional y desempeño laboral 
en la compañía bajo análisis. Esta afirmación se 
ve respaldada por la obtención de un coeficiente 
de correlación de Pearson de 0.781, lo cual evi-
dencia una conexión sólida entre ambos aspec-
tos fundamentales. Los ejecutivos comerciales 

involucrados en la investigación han manifestado 
de manera unánime que una gestión óptima de la 
comunicación, tanto durante los procesos internos 
como en las interacciones entre los miembros de 
la organización, guarda un vínculo positivo con el 
desempeño laboral; esta percepción se traduce en 
la generación de beneficios y resultados positivos 
intrínsecamente ligados a dicho desempeño. En 
otras palabras, se reconoce que una comunicación 
efectiva y adecuada en el ámbito organizacional 
contribuye de manera significativa a la consecución 
de los objetivos establecidos.

En este sentido, la comunicación asertiva des-
empeña un papel crucial en el entorno laboral, ya 
que promueve interacciones claras, respetuosas y 
efectivas entre los miembros del equipo; al fomen-
tar una comunicación clara, se evitan malentendi-
dos y se mejora la eficiencia en la realización de 
tareas. Además, la comunicación asertiva fomenta 
el respeto mutuo, creando un ambiente de trabajo 
positivo y colaborativo; esto fortalece la comunica-
ción organizacional, lo que facilita la transmisión de 
información, la toma de decisiones y la resolución 
de problemas. En última instancia, la comunicación 
asertiva mejora el desempeño laboral, lo que a su 
vez incrementa la productividad, calidad de trabajo 
y satisfacción de los colaboradores.

De manera adicional, los resultados de la investi-
gación también revelan una correlación sólida y 
significativa entre la comunicación ascendente, 
descendente y cruzada con la variable desempeño 
laboral; este hallazgo concreto demuestra que en el 
área específica de la organización donde se llevó a 
cabo el estudio, se ha logrado implementar un ma-
nejo adecuado de la comunicación. Es importante 
destacar que esta gestión exitosa de la comunica-
ción es fruto de la plena conciencia por parte de la 
alta dirección de que la comunicación eficaz es un 
factor determinante para mejorar el desempeño de 
la fuerza laboral en aras de alcanzar los objetivos 
estratégicos de la compañía.

A partir de las conclusiones alcanzadas, se pro-
ponen las siguientes recomendaciones dirigidas 
a los actores beneficiarios de los descubrimientos 
obtenidos en este estudio:

A la entidad financiera objeto de estudio, se le reco-
mienda dar prioridad al desarrollo de una adecuada 
comunicación interna mediante herramientas a dis-
posición tanto de jefes como colaboradores. Esto 
incluye enfocarse en potenciar las competencias, 
la productividad y el desarrollo personal y profesio-
nal mediante cursos y capacitaciones de liderazgo 
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y comunicación efectiva. Además, se recomienda 
proporcionar una retroalimentación continua y esta-
blecer un canal de sugerencias. Para medir la efica-
cia de estos esfuerzos, pueden realizarse encues-
tas periódicas de satisfacción laboral, las mismas 
que permitirán identificar puntos débiles, proponer 
soluciones y prevenir futuras fallas en la comuni-
cación de la empresa. Asimismo, es aconsejable 
proponer dinámicas de integración que permitan la 
interacción entre los miembros, así como organizar 
eventos periódicos que propicien ambientes labo-
rales positivos y, sobre todo, como trabajador, ase-
gurarse de que los mensajes enviados o recibidos 
sean efectivos, lo cual contribuirá a un desempeño 
laboral óptimo y, por ende, al éxito organizacional.

A los investigadores, se les recomienda llevar a 
cabo estudios que incorporen las variables inves-
tigadas en este estudio y que reflejen realidades 
diversas; es fundamental contar con aportes en el 
campo de las Ciencias Empresariales para ampliar 
el conocimiento en esta área. Además, se sugiere a 
los docentes de nivel superior que continúen incen-
tivando a sus estudiantes a desarrollar investigacio-
nes desde diversos enfoques, pues pueden servir 
como antecedentes para futuros trabajos y contri-
buir a enriquecer la literatura científica. Asimismo, 
se alienta a impulsar la aplicación de las variables 
comunicación organizacional y desempeño laboral 
en diversos sectores, con el objetivo de ampliar la 
comprensión de su relación en diferentes contex-
tos. Esto contribuirá a enriquecer y diversificar la 
investigación en este campo.

Es ampliamente recomendado que las empresas, 
tanto a nivel nacional como internacional y con es-
pecial énfasis en las entidades públicas, tomen ple-
na conciencia de la importancia y el impacto que 
una gestión adecuada de la comunicación interna 
puede tener en su desempeño. Al hacerlo, estas 
organizaciones podrán abordar de manera efecti-
va las crisis que puedan surgir, mejorar su imagen 
y, en última instancia, generar un valor competitivo 
sólido en el mercado.
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