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Resumen
La comunicacién interna no es solo un canal de transmisién de informacién; es

una herramienta estratégica esencial que influye en la efectividad organizacional.
Abordar este tema permite apreciar su importancia y explorar mejores practicas y
estrategias innovadoras. Esta investigacion tiene como objetivo analizar el desarrollo de
la comunicacion interna en una empresa de distribucion de equipos industriales en Lima
2023. La metodologia empleada se fundamenta en un disefio no experimental de enfoque
cuantitativo, tipo transversal y de alcance descriptivo simple. Se utiliz6 la herramienta de
la encuesta, con un cuestionario aplicado a 118 colaboradores. Los resultados revelaron
que la comunicacion interna se desarrolla de manera apropiada: un 72.5% percibe
positivamente los flujos de comunicacién, un 75.6% indica un uso adecuado de los
canales de comunicacion, y un 77.1% percibe la retroalimentacion como un medio de
mejora continua. Se concluye que la organizacion demuestra su compromiso con la
comunicacion interna, difundiendo sus actividades, desarrollando sus procesos y
promoviendo el bienestar de sus colaboradores. Este enfoque integral, con un ambiente

de trabajo positivo, impulsa el crecimiento y la sostenibilidad organizacional.

PALABRAS CLAVES: comunicacion interna, canales de comunicacion, flujos

de comunicacion, retroalimentacion, cultura organizacional.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

La comunicacion interna explora la relacion entre cultura, comunicacién y cambio
organizacional. Funciona como una herramienta integradora que difunde informacion y
construye relaciones en todos los niveles de la empresa, facilitando el dialogo entre lideres

y colaboradores.

En el ambito global, la comunicacion interna — CI desempefia un papel
fundamental en el progreso de las empresas. A raiz de la pandemia, las organizaciones
han intensificado sus esfuerzos en aspectos como la formacion, el desarrollo profesional
y el reconocimiento de su personal; mas ahora se centran también en la seguridad y el
bienestar, los cambios organizativos, la reestructuracion interna, el equilibrio entre la vida

laboral y personal, asi como en la promocién del trabajo en equipo (Claro et al., 2022).

Esta comunicacion se define como un proceso interactivo y bidireccional que
incentiva la participacion de los colaboradores en las decisiones y facilita su
retroalimentacion, manteniéndolos al tanto de los planes organizacionales. Ademas, se
analiza desde las perspectivas de la comunicacion, la psicologia organizacional, los

recursos humanos y el marketing, considerando a los empleados como clientes internos.

En el contexto latinoamericano, la comunicacion interna ha experimentado una
evolucion a lo largo del tiempo. Antes de la digitalizacion, la Cl se limitaba a reuniones
cara a cara, distribucion de boletines y memorandos impresos. Sin embargo, con la
Ilegada de la tecnologia, su importancia es cada vez mayor, al emplear herramientas como
correos electrénicos, intranets, o redes sociales corporativas, que contribuyen en la

motivacién de los empleados, reduccién de los conflictos laborales, y aumento en la
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retencion del personal. La gestion de la comunicacion interna es una fortaleza clave para
la operatividad empresarial y, por lo tanto, no debe ser descuidada (Oyarvide et al.,

2017).

La pandemia de la COVID-19 provocé la detencion de operaciones y proyectos,
instaurando una nueva normalidad llena de incertidumbre. Las empresas enfrentaron el
reto de adaptar rdpidamente sus planes comunicacionales, ajustando sus estrategias para
comunicar, promover la cultura preventiva, mantener las operaciones y ofrecer calma. De
tal manera, priorizar la calidad de la informacion es esencial para evitar confusion y malas

interpretaciones entre los trabajadores.

Los canales digitales se volvieron fundamentales para la comunicacién con el
personal, implementandose diversas iniciativas como el envio de merchandising interno,
eventos online y semipresenciales, programas de reconocimiento y capacitaciones.
Herramientas de comunicacion bidireccional, como WhatsApp, facilitaron una mayor

interaccidn con los colaboradores (Villalobos, 2021).

En el Perd, para las entidades publicas el término comunicacién interna no es
nuevo, sin embargo, aun no se tiene la relevancia suficiente. Se sabe que solo algunas
instituciones publicas ejecutan estrategias propias para la medicion del clima laboral,
puesto que implica la disponibilidad presupuestal, la identidad y la cultura, pues su
accionar contribuye a una mayor satisfaccion laboral, mejora en el desempefio, y clima

organizacional (Charry, 2018).

Dada la coyuntura actual, es crucial enfocar los esfuerzos en el colaborador y
fortalecer su compromiso con la organizacion. Este objetivo puede lograrse utilizando los

recursos disponibles en la organizacion. En este contexto, las plataformas digitales y los

10
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medios sociales se convierten en espacios clave para desplegar esfuerzos
comunicacionales. Internet y las redes sociales facilitan una comunicacién bidireccional
y brindan nuevas oportunidades para gestionar la comunicacion interna. Esta
comunicacion interna busca establecer mecanismos para llegar a los colaboradores,

mantenerlos informados y fomentar el diadlogo dentro de la organizacién (Merino, 2021).

Para que la comunicacidn interna sea efectiva, es esencial que sea clara, breve,
relevante para el contexto del colaborador, impactante y Gtil. La comunicacion interna
online segun Cusot y Falconi (2016), busca generar confianza en la organizacion
mediante la transparencia de la informacion, la personalizacion de contenidos, la
posibilidad de interaccion y la resolucion conjunta de conflictos. Este enfoque aporta
centrarse en la construccion de relaciones sélidas y en la satisfaccion de las necesidades

informativas del colaborador.

1.2 Justificacion de la investigacion

La importancia del presente estudio resulta esencial, dado que la Comunicacion
Interna-ClI, constituye un elemento esencial para el funcionamiento éptimo de cualquier
organizacion. En empresas dedicadas a la distribucion de equipos industriales de
movilidad, tales como montacargas y tractores, una comunicacion eficaz es indispensable
para coordinar operaciones, gestionar la logistica y garantizar la satisfaccion del cliente.
La complejidad de la cadena de suministro y la necesidad de coordinacion entre diversos
departamentos, hacen que una comunicacion interna efectiva sea alin mas relevante en

este sector.

11
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Las empresas en el &mbito de distribucion de equipos industriales operan en un
entorno altamente competitivo y técnico, donde la precision y la rapidez son cruciales. En
este contexto, el area de Recursos Humanos juega un papel clave al gestionar el capital
humano, coordinar el desarrollo profesional, resolver conflictos y fomentar una cultura
organizacional positiva. La Cl tiene un impacto directo en la satisfaccion laboral, la

retencion de empleados y la alineacion con los objetivos estratégicos de la empresa.

Este estudio destaca la importancia de la comunicacion interna como una
herramienta estratégica para la gestion del cambio y la innovacidn, analizando ¢C6mo se
desarrolla la comunicacion interna en una empresa de distribucién de equipos
industriales, Lima 2023? que, al ser una entidad recientemente formada, est4 en proceso
de implementar y perfeccionar los canales de comunicacion adecuados y accesibles para

todo su personal.
1.3 Antecedentes

1.3.1. Antecedentes Nacionales

De acuerdo con Montes (2019), en su estudio Comunicaciéon Interna vy
productividad laboral en los trabajadores de la Municipalidad distrital de Sachaca,
Arequipa 2019, realizada para determinar como se relaciona el rendimiento y su
comunicacion interna del personal. La metodologia empleada fue descriptiva y
explicativa, aplicando como instrumento de andlisis un cuestionario. Tuvo como
resultado que la comunicacién interna en la MDS en Arequipa en el afio 2019 se encuentra
en un nivel medio segun el 62.71% del personal y en un nivel alto segun el 37.29%.

Concluye que una buena comunicacion interna contribuye a una mayor productividad

12
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laboral y esta relacionada positivamente con la eficiencia, la eficacia y la efectividad,

indicando que un buen nivel de comunicacidn interna mejora estos aspectos laborales.

Bejar et al. (2024), en su estudio Influencia de la comunicacion interna en el clima
organizacional de los colaboradores de la empresa SIMCAL S.A.C., tuvo como objetivo
determinar como la comunicacion puede intervenir en el clima organizacional. La
metodologia utilizada es de nivel descriptivo, con un disefio metodologico no
experimental, transversal, empleandose el método hipotético-deductivo en una poblacion
total de 25 colaboradores. Como resultado existe una correlacion positiva alta entre la
variable comunicacion internay la variable clima organizacional, pues una comunicacion
solida y efectiva en el lugar de trabajo no solo facilita la transmision de informacion, sino
que también tiene un impacto significativo en la motivacion de los empleados al crear un
ambiente de confianza. Como conclusion se puede evidenciar que la comunicacion
interna tiene un impacto positivo en el clima organizacional de los colaboradores y se
recomienda la gestion e implementacion de un plan que promueva la sostenibilidad

operativa dentro de la empresa.

Marin (2019) en su estudio Influencia de la comunicacién interna en el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Novocentro Universal SAC sede
El Tambo-Huancayo, se propuso como objetivo plantear el alcance de la asociacion
existente de la Cl en relacion al desempefio laboral de los trabajadores de la organizacion,
empleando una metodologia de enfoque inductivo-deductivo, con un disefio
experimental-demostrativo, efectuado en la poblacién de 28 colaboradores, evaluados
con el instrumento de encuesta. Tuvo como resultado que existe una correlacion favorable

entre la practica laboral y la comunicacion interna (CI) en el personal de Novocentro

13
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Universal SAC. Se concluye que los supervisores y jefes juegan un papel crucial en el
reconocimiento del desempefio, influyendo positivamente en el ambiente laboral. La
identificacion con los valores y normas de la organizacion también contribuye al
desempefio adecuado, aunque se necesita una evaluacion de desempefio acorde a las

competencias.

1.3.2. Antecedentes Internacionales

Guerrero (2019), en su estudio sobre la comunicacién interna: una herramienta
estratégica para la gestion del trabajo de las personas en la nueva organizacion,
desarrollado en la Universidad Complutense de Madrid, tuvo como objetivo justificar la
importancia y el valor estratégico de la comunicacién interna como una herramienta de
gestion en las organizaciones modernas, que han sido transformadas por factores como la
crisis econdmica, la digitalizacion, la globalizacion y la llegada de una nueva demografia
laboral. La metodologia utilizada es la cualitativa, basada en la revision documental de
informes, estudios oficiales y empresariales, todas firmadas por organismos publicos y
privados, asi como articulos, reportajes e informes no publicados ni comercializados lo
que permite obtener gran contenido de valor, con un enfoque en la teoria de la
organizacion y la comunicacion interna. La poblacion est4 conformada por el equipo del
proyecto Wanderbeing de la empresa Soulsight, quienes fueron seleccionados para
ilustrar las caracteristicas y filosofia del nuevo paradigma laboral y para desarrollar y
probar la estrategia y plan de comunicacion interna propuestos en la tesis. Los resultados
indicaron que la comunicacion interna es esencial para alinear la diversidad del talento
humano con los objetivos y valores de la empresa, promoviendo una comunicacion

multidireccional y colaborativa, y desempefiando un papel crucial en la revalorizacion de

14
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la profesion de los comunicadores. Se concluye que la era digital promueve una
comunicacion multidireccional y colaborativa, donde todo en la organizacion comunica:
palabras, silencios y contenidos, por lo que la comunicacion interna debe integrarse en
todos los niveles y procesos organizacionales para fomentar la participacion de todos los
miembros, construir una cultura organizacional sélida y servir de base para la

comunicacion externa.

Claro et al. (2022), en su estudio Comunicacién interna: caracterizacion y
andlisis de trabajo realizado por empresas que pertenecen a ranking Great Place to Work
Chile, desarrollada en la Universidad de los Andes en Chile, tuvo como meta observar el
impacto en el estado, funcionamiento y ajustes en la comunicacion interna debido a
cambios en los modos de trabajar en las organizaciones, impulsados por la pandemia de
la COVID-19, que generaron adaptaciones en las formas de comunicacion, especialmente
con los publicos internos. La metodologia utilizada fue la investigacion de tipo
exploratorio, aplicando como herramienta un cuestionario autoadministrado, empleado a
través de mailing y llamadas telefonicas a 5 instituciones pertenecientes al ranking GPTW
2020. Como resultado, se obtiene que la comunicacion interna es un actor relevante de
desarrollo en las organizaciones, especialmente en tiempos de crisis. EI 88% de las
empresas cuentan con un area exclusiva para la comunicacion interna. Debido a la
pandemia, estas areas cambiaron su enfoque de capacitacion y beneficios a contencién de
crisis externa, seguridad y prevencion de accidentes laborales. El estudio concluye en que
la comunicacion interna es fundamental para el progreso de la organizacidn, mas adn en
momentos de crisis. La pandemia ha realzado la necesidad de la rapida adaptacion a

nuevas prioridades, enfocandose en la seguridad y bienestar de los empleados.

15
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Naranjo y Torres (2022) en su estudio Plan de comunicacion interna para mejorar
el desempefio del personal de la empresa Banco Bolivariano, tuvo como objetivo
diagnosticar los problemas de comunicacion existentes, desarrollar un plan que aborde
las debilidades identificadas, e implementar estrategias que mejoren la comunicacion
interna y el rendimiento del personal de la sucursal. La investigacion presenta un enfoque
mixto, descriptivo, bibliografico y de campo. Emplea como herramientas las encuestas y
entrevistas para recolectar datos, con una poblacién de 10 empleados, aplicando la
observacion directa y andlisis inductivo-deductivo para analizar la situacion actual y
plantear soluciones. El diagnostico revelo problemas significativos como comunicacion
débil, desconfianza, ausencia de liderazgo y bajo estimulo entre el personal. Se
encontraron las principales debilidades en la comunicacién interna, y se cred un plan con
objetivos, estrategias y canales adecuados para mejorar la situacién. Como conclusién, la
empresa afronta debilidades significativas tales como comunicacién deficiente, falta de
liderazgo y estimulo bajo, debilidades que se ven reflejadas en conflictos, desconfianza 'y

bajo rendimiento del personal.
1.4 Marco Conceptual

Habiéndose observado lo relacionado a los antecedentes, el presente estudio
aborda el marco conceptual teniendo como variable el término ‘Comunicacion Interna’,
la cual se divide en las dimensiones: flujos de comunicacion, canales de comunicacién y

retroalimentacion.

La comunicacion interna es la principal herramienta sistematica de toda
organizacion, la que debera ser articulada intencionalmente, es decir planificada, con

objetivos y resultados claros, ya que su adecuada organizacion y solidez permitira ser mas

16
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eficientes y efectivos, por el contrario, en términos de crecimiento y funcionalidad

empresarial, su inexistencia o limitacion conducira al fracaso (Oyarvide et al., 2017).

Vivas y Saavedra (2018) la describen a la comunicacion interna como la
herramienta que esta proyectada desde el centro de toda organizacion, la cual genera un
ambiente armonioso y productivo, pues promueve el trabajo en equipo, al permitir
compartir sugerencias o propuestas desde una correcta interpretacion de los mensajes. De

alli la busqueda del di&logo desde los diferentes niveles de jerarquicos.

La globalizacion, la crisis econdmica, las metodologias de trabajo como la calidad
total o la reestructuracion y la adopcién de tecnologia provocan transformaciones
complejas y profundas en las empresas. Estos cambios hacen que la gestion de
comportamientos, actitudes y emociones de los empleados sean mas necesarios Yy
desafiantes, asi como también la satisfaccion y retencion de estos. En este contexto, la
comunicacion interna se vuelve de prioridad para el desarrollo de las instituciones

(Arzuaga, 2021).

Lucen (2021) expresa que una adecuada implementacion de la Cl facilita su
desarrollo en la satisfaccion en el trabajo, en el compromiso con la organizacion, la
identidad y en la productividad, al permitir fortalecer la cultura organizacional e identidad
empresarial. Ademas, se requiere de una medicion y andlisis constante, evaluando
aspectos de escucha, acceso, claridad del mensaje y retroalimentacion para los

colaboradores.

Como primera dimension se tiene el término ‘flujo de comunicacién’, que

abarca indicadores clave como la comunicacion horizontal, la comunicacion vertical y la

17
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comunicacion diagonal. En las organizaciones, la comunicacion se manifiesta a través de
diversos flujos que juegan roles especificos en la coordinacion y el éxito organizacional,
los cuales provienen de diferentes niveles de autoridad y se dirigen a cualquier parte de
la institucion. Analizar la dindmica de la comunicacion permite obtener una visién méas
completay clara del diadlogo, alcanzando un adecuado nivel de integracion que contribuye

al éxito de la empresa (Pacheco y Alvarez, 2022).

El término ‘flujo en comunicacion’ se refiere al movimiento y la direccidn en que
la informacion se transmite dentro de una organizacion. Esto incluye como la informacion
se desplaza entre diferentes niveles jerarquicos y departamentos. Por ejemplo, el flujo
descendente describe la transmision de informacion desde los niveles superiores a los
inferiores, mientras que el flujo ascendente se refiere al movimiento de informacion desde
los niveles inferiores hacia los superiores. Ademas, el flujo horizontal ocurre entre
colegas del mismo nivel, y el flujo diagonal se da entre niveles jerarquicos no

directamente conectados.

Comprender estos flujos es crucial para asegurar una comunicacion efectiva y la
adecuada coordinacién de procesos dentro de una organizacion. La integracion de estos
diferentes flujos de comunicacion facilita la transmisién clara y eficiente de la

informacidn, lo que es esencial para el buen funcionamiento y el éxito organizacional.

La comunicacion horizontal se produce entre empleados que comparten el
mismo nivel jerarquico, y aunque es una de las formas maés sencillas de interaccion, su
efectividad depende de factores clave como la confianza mutua entre los trabajadores, la
eliminacion de prejuicios entre distintas areas de trabajo y el fortalecimiento del sentido

de pertenencia dentro de la organizacion. Este tipo de comunicacion facilita un
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intercambio participativo de informacion entre colegas, con el proposito de establecer
metas comunes y garantizar un trabajo armonioso, promoviendo asi un ambiente laboral

colaborativo y cohesivo (Puyén, 2022).

De tal manera que la Cl promueve la colaboracion y la coordinacion entre
compafieros de trabajo, especialmente en equipos de proyectos. Aumenta la eficiencia en
la ejecucién de tareas y mejora el ambiente laboral al fomentar la cooperacion. Una
gestion inadecuada puede dar lugar a rumores y desinformacion, por lo que es importante

manejarlo correctamente.

La comunicacion vertical se refiere a los flujos de informacion que se mueven
hacia arriba o hacia abajo en la jerarquia organizacional, incluyendo tanto la
comunicacion descendente (de la alta direccion a los niveles inferiores) como la
comunicacion ascendente (de los niveles inferiores hacia los superiores). Asimismo, se
percibe como una interaccion directa entre diversas areas o niveles de una empresa,
siendo beneficiosa por su eficiencia y rapidez. Este tipo de comunicacion permite, por
ejemplo, interactuar mediante correo electronico de manera directa, sin importar el puesto

o la posicion laboral (Bernilla, 2022).

Esta comunicacion es esencial para la transmision de instrucciones, politicas y
objetivos de los lideres a los empleados, asi como para proporcionar retroalimentacién de
los empleados a la alta direccién. Asegura que todos los niveles de la organizacion estén
alineados con las metas y estrategias, facilita el cumplimiento de directrices y mejora la
toma de decisiones al proporcionar a la alta direccién una vision clara de las operaciones

y desafios que enfrenta la organizacion.
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La comunicacion diagonal se desarrolla cuando el mensaje trasciende por los
distintos puestos y niveles de la organizacién, permitiendo una comunicacion &gil en la
que se identifiguen dimensiones como la comprensién y la escucha entre los
colaboradores, factores que son clave para el trabajo en equipo (Santisteban, 2022). Esta
forma de comunicacién se produce entre niveles jerrquicos que no tienen una conexion

directa y, a menudo, involucra diferentes departamentos.

La comunicacion diagonal facilita la interaccion rapida y eficaz cuando los
canales tradicionales no estan disponibles o no son apropiados. Es especialmente valiosa
para la coordinacion de proyectos complejos y para obtener una vision completa del
estado de la organizacion. Ademas, mejora la velocidad en la toma de decisiones y en la

gestion de proyectos interdepartamentales.

Como segunda dimension, se considera el término ‘canales de comunicacion’,
que incluye los indicadores: medios impresos, medios digitales y comunicacion cara a
cara. Estos canales son fundamentales en cualquier organizacion, ya sea publica o
privada, pues facilitan el flujo de informacion y aseguran que los mensajes lleguen a los

destinatarios adecuados.

De acuerdo con Gamboa y Alvarez (2022), los canales de comunicacion se
definen como el medio por el cual se transmite informacion hacia los integrantes de una
organizacion. Estos canales son empleados en estrategias de comunicacién digital y son
esenciales para la coordinacion efectiva dentro de la entidad. Cada tipo de canal tiene una
funcién y un valor especificos, que contribuyen a la gestién eficiente, la colaboracién

interna y la capacidad de adaptacién a los cambios y desafios del entorno.
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La correcta implementacion y mantenimiento de estos canales es clave para el
éxito organizacional y la satisfaccion de los empleados. Un uso adecuado de los medios
impresos, digitales y de la comunicacién cara a cara optimiza la gestion y el
funcionamiento de la organizacion, lo que repercute positivamente en su desempefio

general y en el bienestar de sus integrantes.

Los medios impresos comprenden publicaciones fisicas como periodicos,
revistas, folletos y libros, que se utilizan para transmitir informacién a través de papel u
otros materiales tangibles. Estos medios tienen sus raices en las primeras formas de
comunicacion escrita, como jeroglificos y tablillas, y evolucionaron significativamente
con el invento de la imprenta mévil. Segin Romo (2022), los medios impresos son
empleados para informar al personal dentro y fuera de una entidad, permitiendo la
disponibilidad de informacion y contenido que se desea promover. Estos medios ofrecen
una diversificacion de contenidos y valor agregado, distribuyéndose a través de volantes,

afiches, boletines, entre otros.

Hoy en dia, los medios impresos se asocian principalmente con la prensa,
incluyendo periddicos y revistas, que desempefian un papel esencial en la difusién de
noticias y la oferta de contenido especializado. Estos medios proporcionan informacion,
entretenimiento y educacion, y su sostenimiento econdmico se basa en gran medida en la

venta de espacios publicitarios y suscripciones.

Los medios digitales han fomentado la adquisicion de habilidades de lectura, al
emplear recursos interactivos que incrementan el interés, y transforman el enfoque
tradicional en un enfoque moderno (Hernandez, 2018). Los medios digitales son

plataformas y formatos de comunicacion que utilizan tecnologia digital para transmitir
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informacion y contenido, incluyendo los sitios web, redes sociales, blogs, aplicaciones
maviles, y servicios de transmision de video y audio, como podcasts y streaming. De tal
manera que la tecnologia ha evolucionado con el tiempo, convirtiéndose en el &mbito

personal, laboral y académico, pues su uso simplifica y agiliza los procedimientos.

A diferencia de los medios impresos, que se basan en formatos fisicos como papel,
los medios digitales funcionan a través de dispositivos electronicos como computadoras,
teléfonos inteligentes y tabletas. Estos medios se han convertido en una parte integral de
la vida moderna debido a su accesibilidad y capacidad para ofrecer contenido en tiempo
real. Los medios digitales permiten una interaccion instantanea entre el emisor y el
receptor, facilitando la participacion activa del usuario a traveés de comentarios,

comparticiones y otros mecanismos interactivos.

La comunicacion cara a cara se refiere a la interaccion verbal y no verbal entre
dos 0 mas personas que se encuentran fisicamente en el mismo lugar y se comunican
directamente entre si (Rubio y Mateo, 2020). Esta forma de comunicacion es crucial por
sus funciones cognitivas y dindmicas, ya que solo se da cuando las personas actlan entre
si (Torres, 2021). Durante las reuniones cara a cara, no solo se utilizan palabras, sino
también sefiales no verbales como el lenguaje corporal, las expresiones faciales y el tono
de voz, lo que enriquece el entendimiento del mensaje y permite captar matices

emocionales y contextuales.

Ademas, la presencia fisica facilita la resolucion inmediata de dudas y la
adaptacion del mensaje en tiempo real, mejorando asi la claridad y efectividad de la
comunicacion. Este tipo de interaccion es fundamental en muchos contextos, como

reuniones de trabajo, entrevistas, presentaciones y eventos sociales, ya que promueve la
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conexion personal y fortalece las relaciones interpersonales. Sin embargo, la
comunicacion presencial requiere que todos los participantes estén disponibles en el
mismo lugar y tiempo, lo que puede limitar su flexibilidad en comparacién con los medios

digitales y otras formas de comunicacion a distancia.

Como tercera dimension se tiene el termino ‘retroalimentaciéon’, que se mide a
través de indicadores como la eficacia de mensajes, la motivacion laboral y la satisfaccion
laboral. Este concepto es clave en multiples contextos, incluyendo la capacitacion y el
entorno profesional, donde se convierte en una herramienta esencial para el desarrollo y

el aprendizaje continuo.

San Andrés et al. (2021) subrayan que la retroalimentacion es indispensable
durante la capacitacion, ya que debe ser constante y orientada al logro de objetivos de
aprendizaje. Esta practica no solo crea conciencia en el estudiante sobre lo que ha
aprendido y lo que aun necesita reforzar, sino que también contribuye significativamente
amejorar su rendimiento académico. En el &mbito profesional, la retroalimentacion puede
adoptar un enfoque positivo, reforzando logros y comportamientos efectivos, o ser
constructiva, al identificar areas de mejora y proporcionar recomendaciones para superar

desafios.

Para que la retroalimentacion sea efectiva, debe ser clara, especifica y orientada a
objetivos, ofrecida en un entorno de apoyo. En el contexto de la comunicacién, la
retroalimentacion juega un papel crucial en asegurar la correcta comprension del mensaje
y permite ajustar la informacion segun las respuestas de los participantes. Esto no solo
mejora la efectividad de la comunicacion, sino que también facilita la correccion de

malentendidos y adapta el mensaje a las necesidades del receptor.
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Pefia y Rojas (2021) afirman que la eficacia de los mensajes se define como la
capacidad de que los mensajes transmitidos durante el proceso comunicativo sean
rapidos, comprensibles y atractivos, asegurando que el destinatario los reciba en perfectas
condiciones. Un mensaje es eficaz cuando es claro, relevante y conciso, lo que permite
que el receptor lo entienda sin ambiguedades. Ademas, el mensaje debe estar adaptado al
contexto y a las caracteristicas del publico destinatario, utilizando el canal de
comunicacion mas apropiado para el contenido y el receptor, lo que garantiza que el

mensaje resuene y capte la atencion de la audiencia de manera efectiva.

La evaluacién de la eficacia de los mensajes se basa en la recepcion y reaccion
del receptor. Es fundamental que el mensaje genere la respuesta o el impacto deseado, ya
sea para informar, persuadir o motivar. En este sentido, la retroalimentacion juega un
papel crucial, ya que permite ajustar y mejorar los mensajes en funcion de coémo son

percibidos y comprendidos, facilitando asi una comunicacion més efectiva y adaptativa.

La motivacion laboral es un estado que dirige nuestro pensar y esta vinculado
con todos los factores que puedan generar, sostener y orientar hacia un objetivo,
generando formas de conducta que se diferencian segun el nivel de activacion o
intensidad. Al centrarse en la estructura del comportamiento, los empleados participan
segun su motivacion interesada e intentan imponer su influencia en la organizacion a la
que pertenecen. No obstante, uno de los aspectos clave para lograr el éxito de las
instituciones reside en las personas que las componen. Si la direccién gestiona
correctamente los recursos, puede fomentar el logro de objetivos individuales e

institucionales, asi como el buen desempefio de los empleados (Marin y Placencia, 2017).
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Este impulso interno dirige el comportamiento y el rendimiento de los empleados
en el lugar de trabajo. Es esencial para mantener el compromiso y la satisfaccion de los
trabajadores, y se manifiesta a través de la energia, entusiasmo y dedicacion hacia las
tareas y objetivos laborales. Para que la motivacion laboral sea efectiva, es crucial que las
empresas ofrezcan un entorno de trabajo que reconozca y valore los logros, proporcione
oportunidades de desarrollo profesional y establezca metas claras y alcanzables. La
evaluacion de la motivacion laboral se basa en observar el nivel de compromiso y
satisfaccion de los empleados, asi como en el anélisis de su rendimiento y actitud en el

trabajo.

La retroalimentacion de los empleados es fundamental para entender sus
necesidades y ajustar las estrategias de motivacion, permitiendo que las empresas
implementen medidas que fomenten un ambiente laboral positivo, asegurando asi que los
empleados se mantengan motivados y alineados con los objetivos organizacionales,

contribuyendo al éxito general de la empresa.

Holguin y Contreras (2019) afirman que la satisfaccién laboral se define como
el sentimiento de bienestar del colaborador en el trabajo. Este concepto ha sido discutido
y definido por varias corrientes cientificas, aunque hasta el momento no existe consenso
sobre su definicién. Sin embargo, se sabe que la satisfaccion laboral se relaciona con
variables internas como la eficiencia en el trabajo y el comportamiento organizacional.
En esencia, refleja el grado en que los empleados estan contentos con su trabajo y con el

entorno en el que desempefian sus funciones.

La satisfaccion laboral abarca diversos aspectos, incluyendo la naturaleza del

trabajo, las condiciones laborales, la relacion con compafieros y supervisores, asi como
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las recompensas y beneficios recibidos. Una alta satisfaccion laboral se asocia con una
mayor motivacion, un bajo indice de rotacion de personal y un mejor rendimiento general
de la organizacién. Para medirla, las empresas suelen utilizar encuestas y entrevistas que
evalUan las percepciones de los empleados sobre diferentes aspectos de su trabajo. Los
resultados permiten identificar areas de mejora y disefiar estrategias para abordar posibles
problemas. En este sentido, la satisfaccion laboral es crucial para crear un ambiente de
trabajo positivo, ya que los empleados satisfechos tienden a ser mas productivos,
comprometidos y leales a la empresa, contribuyendo asi a un ambiente laboral méas

saludable y eficiente.
1.5 Formulacion del problema
1.5.1 Problema general

¢Cbémo se desarrolla la comunicacion interna en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima - 2023?
1.5.2 Problemas especificos

¢Cuéles son los flujos de comunicaciéon en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima - 2023?

¢Como se aplican los canales de comunicacion en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima - 2023?

¢Como se percibe la retroalimentacion en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima - 2023?
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1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Analizar el desarrollo de la comunicacion interna en el personal de una empresa

de distribucion de equipos industriales, Lima - 2023.
1.6.2 Objetivos especificos

Identificar los flujos de comunicacién en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima - 2023.

Describir la aplicacion de los canales de comunicacion en el personal de una

empresa de distribucion de equipos industriales, Lima - 2023.

Explicar como se percibe la retroalimentacion en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima - 2023.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

Se comprende como enfoque al paradigma de estudio en donde se aplica una
investigacion sistemética, que en palabras de Otero (2018) indica que se da a través de
nuevas perspectivas y nuevos formatos de evaluacion de los hechos detallados, y se crean
hipétesis con la finalidad de conocer la veracidad de su suposicidn, o caso contrario,

obtener una vision mas profunda del tema.

En esta tesis se empleard la investigacién con enfoque cuantitativo de tipo
descriptivo. Segin Ochoa y Yunkor (2021), los estudios descriptivos suelen ser
observacionales, lo que implica que el investigador observa y describe el fendbmeno en su
entorno natural, sin modificar ni intervenir en las condiciones. Este tipo de se enfoca en
comprender una situacion real, dedicandose a registrar, analizar e interpretar tanto las

caracteristicas como los comportamientos observados (Guevara et al., 2020).

El enfoque cuantitativo se centra en la recoleccion y medicion de datos que son
observables y cuantificables, mediante la sistematizacion y validacion de las mediciones,
con énfasis en la medicion objetiva y el uso de técnicas estructuradas y validadas para la
recopilacion de datos. Es valorado por su capacidad para cuantificar y analizar datos
utilizando instrumentos especificos, siendo las encuestas el método predominante en este

tipo de investigaciones (Rojas, 2018).

Desde el contexto cuantitativo, se pueden realizar estudios predictivos que
establecen relaciones causales entre variables. Estos analisis aplican técnicas de tendencia
central y dispersion, y pueden incluir, aunque no necesariamente, una hipotesis que

caracterice el fenomeno (Ramos, 2020).
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El disefio de la investigacion es no experimental de tipo transversal, pues segun
Arias y Covinos (2021), este disefio carece de situaciones o estimulos experimentales,
donde se puedan aplicar las variables de estudio; sin embargo, son evaluados en su
ambiente natural sin alterar y/o manipular su contexto, asimismo, estos pueden ser de

disefio transversal y longitudinal.

Diagrama

M= O

Doénde: Lima

M: Personal de una empresa de distribucién de equipos industriales

O: Comunicacion interna

La poblacion de estudio se refiere al grupo especifico, restringido y alcanzable de
casos que constituyen el origen del muestreo y los criterios predefinidos. Es importante
destacar que el término ‘poblacién’ engloba diversos individuos. Por esta razon, seria mas
adecuado emplear una expresion similar, como ‘universo de estudio’, en este contexto

(Arias et al., 2016).

La poblacién consta de 118 personas, pertenecientes a la empresa de distribucion
de equipos industriales que forman parte del planeamiento que inicia desde la ClI,
abarcando la utilizacion de nuevos canales 0 medios necesarios para la construccion de

un mejor ambiente laboral, mas productivo y sélido en imagen.
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Segun Arias (2020), la muestra constituye una fraccion distintiva de la poblacion,
la cual es escogida para la investigacién por cumplir con ciertos datos, caracteristicas, o
perfiles que permiten ser explorados para la situacion problemética, asegurando de tal

forma la ampliacion de los resultados.

Se optd por seleccionar una muestra probabilistica, aleatoria en donde se
determine la cantidad total de elementos que formaran parte de la muestra. Para ello se

utilizé la siguiente formula:

- NZgpq
T e2(N=-1) + Z2pq

n

Donde:

Z =196

(95% de confianza)

p = 0.50 (probabilidad de éxito)

g = 0.50 (probabilidad de fracaso)

e = 0.05 error permisible

N = 118 colaboradores

Reemplazando ‘N’ por 118, da en total una muestra de n=90 colaboradores.
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Criterios de inclusion:

e Personal activo.
e Saber acerca de la identidad de la empresa.

e Entender la dindmica de la comunicacion interna.
Criterios de exclusién:

e No conocen la identidad de la organizacion.
e No tienen acceso a los canales de comunicacion.

e Poco interés en ver los canales de comunicacion interna.

Las técnicas son las herramientas y métodos que un investigador tiene disponible

para obtener informacion y datos relevantes para su analisis (De la Lama et al., 2022).

Para esta tesis la técnica aplicada es la encuesta, como método de recopilacién de
informacién con el propésito de obtener datos primarios, que contrastan la realidad

estudiada y los datos directos de los sujetos inmersos en la empresa.

La encuesta, segun Cardenas (2019), se define como una técnica que se realiza en
una investigacién sobre un subconjunto de personas pertenecientes a un grupo mas
amplio, definido como la poblacion, frente a ello se usa métodos y criterios de

interrogacion con el objetivo de poder recolectar datos cuantitativos.

En palabras de Cisneros et al. (2022), los instrumentos o herramientas de
recopilacion de datos son recursos utilizados en la obtencion de informacion, y se

emplean de acuerdo con el tipo de investigacion, objetivo y técnica seleccionada.
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Dicho esto, se precisa como instrumento el cuestionario, el cual consiste en
formular un conjunto sistematico de preguntas planificadas, creadas bajo el planteamiento
de los objetivos y el problema presentado, teniendo en cuenta para su elaboracion los
items referidos a la variable, dimensiones, disefio de la investigacion, como también

poseer las cualidades de confiabilidad y validez (Naupas et al., 2018).

En esta tesis se aplicara la encuesta con el proposito principal de evaluar y analizar
la Cl de la empresa, en donde se busca determinar cual es el tipo de comunicacion que
predomina, y si esta se desarrolla de manera favorable o efectiva mediante los canales de
comunicacion interna. Se investigara durante la encuesta diversos aspectos relacionados
con la comunicacion interna, como el flujo de comunicacion, la claridad de los mensajes,
la retroalimentacion y la participacion, con el objetivo de identificar posibles barreras u
obstaculos que puedan afectarla. Los resultados de la encuesta estaran relacionados con

las dimensiones: flujos de comunicacion, canales de comunicacion y retroalimentacion.

La validez es un juicio de evaluacion que se utiliza para precisar cuan importantes
es la evidencia experimental y la teoria que respalda un instrumento, asimismo la validez

pretende medir la precisidn de un concepto (Urrutia et al., 2014).

La confiabilidad hace referencia a la coherencia, precisién y consistencia en
relacién con la ausencia de error de calculo, nivel de coherencia y estabilidad de la data

obtenida a lo largo de la aplicacién de los instrumentos (Manterola, 2018).

De acuerdo con los conceptos de validez y confiabilidad, se usara el criterio de
juicio por experto para sustentar la veracidad de la tesis, los mismos que aprobaran el

tema propuesto y cuenten con el grado de maestria en la especialidad de comunicacion
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corporativa procedentes de una institucion universitaria.

Luego de realizada la encuesta, la informacion recolectada sera transcrita de
manera precisa y completa en un documento de Google para facilitar el analisis y el
manejo de esta. Luego, se pasara a identificar los conceptos, como categorias relevantes
y se organizaré los datos en una ficha de calculo para su andlisis cuantitativo, finalmente

se realizara la interpretacion e informe de resultados.

En cumplimiento del reglamento del codigo de ética 2023 de la Universidad
Privada del Norte para la investigacion cientifica, se ha respetado el marco legal, los
principios éticos, asi como la ética investigativa, por lo que se ha citado en su totalidad
todas las fuentes de acuerdo con los estandares APA. Los hallazgos de los articulos de
investigacion vy tesis siguen fiel al contenido aportado por los autores. Es importante
recalcar que los resultados obtenidos son de un alcance descriptivo y seran utilizados con

fines educativos para realizar un trabajo de investigacion segun el formato respectivo.
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CAPITULO Il1: RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos

Tabla 1. Comunicacion horizontal

Indique si se aplica la
comunicacion horizontal en la

empresa.
Estadisticos Mediana )

N Valido 90 Media  Moda

Perdidos 0
Media 4.21 P R

: - [ ] "
Mediana 4.00 1 2 3 A 5
Moda 5 Minimo Maximo
Desv. estandar .828
Minimo 1
Maximo 5
La comunicacion horizontal es favorable, pues la categoria que mas se repitio

(moda) fue 5 ‘siempre’. EI 50% de los individuos esta por encima de la puntuacion de 4.0
y el 50% restante se encuentra por debajo de este punto medio (mediana). La media de
los participantes es de 4.21, por ende, se obtiene la desviacién estandar 0.828.
Tabla 2. Comunicacion vertical
Indique si se desarrolla la
comunicacion vertical en la
empresa.

Estadisticos Mediana . Moda
N Valido 90 ‘ Media

Perdidos 0 < | ! >
Mediana 4.00
Moda 5 Minimo Méaximo
Desv. estandar 924
Minimo 1
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Méximo 5

La comunicacion vertical es favorable, pues la categoria mas frecuente (moda)
fue 5 ‘siempre’. ElI 50% de los individuos supera la cifra de 4.0 y la mitad restante se
encuentra por debajo de este valor medio (mediana). Obteniendo como media 4.02, y por

ende se alcanza la desviacion estandar 0.924.

Tabla 3. Comunicacién diagonal

Indique si  se fomenta la
comunicacion diagonal en la
empresa.

i Median Moda
Estadisticos ediana

N Valido 90 Med|a “

Perdidos 0 < | >
Media 3.90 1 2 3 B
Mediana 4.00 Minimo Maximo
Moda 4
Desv. estandar 875
Minimo 2
Méaximo 5

La comunicacion diagonal es favorable, pues la categoria mas recurrente (moda)
fue 4 “casi siempre’. El 50% de los individuos excede el valor de 4.0 y el 50% sobrante
se encuentra subordinado de esta cifra, mediana. El valor medio de los participantes se

ubica en 3.90, y por ende se obtiene la desviacién estandar 0.875.
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Tabla 4. Canales de comunicacion

Recibes informacion mediante los
canales de comunicacién: medios
impresos.

Estadisticos

N Valido 90

Perdidos 0
Media 3.637
Mediana 4.00
Moda 5
Desv. estandar 1.302
Minimo 1
Maximo 5

Minimo

La comunicacién interna en el personal de una empresa
de distribucion de equipos industriales, Lima 2023

Medii . Moda
l Mediana
1 2 3 4 5
Maximo

Se recibe informacién mediante medios impresos de manera favorable, pues la

categoria mas comun (moda) fue 5 ‘siempre’. EI 50% de los individuos sobresale al valor

de 4.0 y el 50% restante se situa inferior que esta cantidad (mediana). El promedio de los

participantes se ubica en 3.63, y por ende se obtiene la desviacion estandar 1.302.

Tabla 5. Medios digitales

Crees que la informacion
proporcionada  mediante  los
medios digitales es clara.

Estadisticos

N Valido 90

Perdidos 0
Media 4.23
Mediana 4.00
Moda 4
Desv. estandar 720
Minimo 3
Maximo 5

Moda

Mediana Media

A
v

1 2 3 4 5
Minimo Mé.leo
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La informacion compartida por medio digitales es clara, pues la categoria mas
habitual (moda) fue 4 “casi siempre’. El 50% de los individuos predomina superando el
umbral de 4.0, la mitad sobrante se encuentra inferior a la mediana. La media es de 4.23,

resultando en una desviacion estandar de 0.720.

Tabla 6. Comunicacion cara a cara

Encuentras que la informacién
realizada desde la comunicacion
cara a cara es eficiente.

Estadisticos
N Vélido 90

Perdidos 0 Mediana Moda
Media 4.20 l 'V'ﬁdia l
Mediana 4.00 ) | | | >
Desv. estandar .796 Minimo Méaximo
Minimo 2
Maximo 5

La interaccion cara cara es eficiente, pues la categoria mas persistente (moda) fue
5 ‘siempre’. EI 50% de los individuos se ubica superando la marca de 4.0, la otra mitad,
es decir, el 50% restante, se encuentra por debajo de la medida estandar (mediana). La

media se ubica en 4.20, por ende, se obtiene la desviacién estandar 0.796.

Tabla 7. Eficacia de los mensajes

Se transmite la eficacia de los
mensajes de  comunicacion
interna.

Estadisticos
N Vélido 90
Perdidos 0
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Media
Mediana
Moda

Desv. estandar
Minimo
Maximo

4.12
4.00

147
2
5

La comunicacién interna en el personal de una empresa

de distribucién de equipos industriales, I\frad$23

Mediana, Media
L

Los mensajes se transmiten con eficacia, pues la categoria que mas se manifestd

(moda) fue 4 “casi siempre El 50% de los individuos supera el valor de 4.0 y el restante

50% se halla por debajo de esta marca (mediana). El término medio de los participantes

se ubica en 4.12, y por ende se obtiene la desviacion estandar 0.747.

Tabla 8. Satisfaccion laboral

Encuentras satisfaccién laboral en

la empresa.

Estadisticos

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desv. estandar

Minimo

Maximo

90

4.09
4.00

.802

v

1 4 5
Minimo Maximo
Moda
Mediana ll ;\/Iedia
1 3 4 5
Minimo Maximo

La satisfaccion laboral es favorable, pues la categoria mas constante (moda) fue 4

‘casi siempre’. El 50% de los individuos prepondera por encima del valor de 4.0 y el

sobrante 50% se sitla inferior a este valor (mediana). EI promedio de los participantes se

ubica en 4.09, y por ende se obtiene la desviacion estandar 0.802.
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Tabla 9. Motivacion

Sientes que en

laboral

la empresa

encuentras motivacion laboral.

Estadisticos

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desv. estandar

Minimo

Maximo

90

4.02
4.00

874

La comunicacién interna en el personal de una empresa
de distribucion de equipos industriales, Lima 2023

Medi Moda
ediana Media

Minimo

v

SN

5

Maximo

La motivacion laboral en la empresa es favorable, pues la categoria mas repetitiva

(moda) fue 4 ‘casi siempre’. El 50% de los individuos se situan por encima del valor de

4.0y el sobrante 50% se instala subyacente a esta estimacion (mediana). EIl término medio

de los participantes se ubica en 4.02, y por ende se obtiene la desviacion estandar 0.874.

Tabla 10. Resumen de los datos

CUADRO RESUMEN

ITEM Minimo Méaximo Media Desviacion Estandar
Indique si se aplica
la comunicacion
1 5 4.21 828

horizontal en la

empresa.

Indique si se
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desarrolla la

comunicacion

vertical en la

empresa.

5 4.02

0.924

Indique si se
fomenta la
comunicacion
diagonal en la

empresa

5 3.90

0.875

Recibes
informacién
mediante los
canales de
comunicacion:

medios impresos.

5 3.63

1.302

Crees que la
informacion
proporcionada
mediante los
medios digitales es

clara.

5 4.23

0.720

Encuentras que la

40



T=

La comunicacién interna en el personal de una empresa
de distribucion de equipos industriales, Lima 2023

informacion
realizada desde la
interaccion cara a

cara es eficiente.

5 4.20

0.796

Se transmite la
eficacia de los
mensajes de
comunicacion

interna.

5 412

0.747

Encuentras
satisfaccion laboral

en la empresa.

5 4.09

0.802

Sientes que en la
empresa encuentras

motivacion laboral.

5 4.02

0.874
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Después de analizar el desarrollo de la comunicacion interna en el personal de una
empresa de distribucion de equipos industriales, como se ha indicado en la muestra, se
procederd a una discusion basada en los resultados obtenidos. Este enfoque permitira no
solo contrastar los hallazgos de este estudio con los resultados de investigaciones previas,
sino también explorar las definiciones clave de los conceptos analizados, todos ellos

englobados dentro de la variable en estudio.

Asimismo, se abordaron las limitaciones que surgieron durante la investigacion,
proporcionando una vision critica de los desafios enfrentados. Ademas, este estudio se
perfila como una fuente de informacion para futuras investigaciones sobre comunicacion
interna, con el proposito de ofrecer una perspectiva mas clara y completa que contribuya

al conocimiento existente del &mbito y nuevas lineas de investigacion en este campo.
4.1. Limitaciones

Este estudio enfrentd ciertas limitaciones que son importantes de destacar. Una de
las principales limitaciones fue la desvinculacion laboral por parte de uno de los
investigadores con la empresa en la que se realizo la tesis. Al ya no formar parte de la
organizacion, se presentaron desafios en cuanto al acceso a informacion actualizada, la
posibilidad de realizar observaciones directas y la capacidad para involucrarse de manera
activa en la dinamica interna de la empresa. Esta situacion limité la posibilidad de realizar

un seguimiento mas cercano de los procesos comunicacionales.

Otra limitacion fue la dependencia del tiempo de espera necesario para que se
llevara a cabo el Censo, en el cual estaba incluido la encuesta de Comunicacion Interna,
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ya que la planificacion y ejecucion de este Censo, dependia de la programacion interna

de la empresa, ello introdujo retrasos en la recopilacion de datos.

Ademas, la busqueda de investigaciones nacionales referidas a Comunicacion
Interna en un entorno empresarial fue limitada, por no contar con fuentes, autores y/o
articulos que coincidan con la variable ya que ain no se han desarrollado muchas

investigaciones al respecto.

Frente a ello, es importante reconocer estas limitaciones, ya que ofrecen un
contexto fundamental para interpretar los resultados y pueden orientar a futuras
investigaciones en este ambito. Asimismo, estas restricciones resaltan la naturaleza

dindmica y en constante cambio del campo de la comunicacion interna.

4.2. Intepretacion comparativa

La investigacion realizada destaca que la comunicacion interna en el contexto
analizado se manifiesta de manera adecuada y positiva, representando un analisis
comparativo con los resultados de investigaciones previas para situar los hallazgos en un
marco mas amplio. Al comparar los resultados con otros estudios similares, se ofrece una
perspectiva mas completa sobre cdmo la comunicacion interna influye en diferentes

contextos organizacionales.
4.2.1. Discusién objetivo general

Analizar el desarrollo de la comunicacion interna en el personal de una

empresa de distribucién de equipos industriales, Lima 2023.

En el trabajo de investigacion de Claro et al., (2022) Comunicacion interna:
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caracterizacion y analisis de trabajo realizado por empresas que pertenecen a ranking
Great Place to Work Chile , concluye que el 88% de las organizaciones estudiadas
cuentan con un &rea de Cl, en la que una de cada cuatro tiene mas de cinco empleados
dedicados a esta area, donde los principales focos que se aborda son el clima laboral, el
reconocimiento al personal, los cambios en la organizacidn, la identidad corporativa y la
gestion de crisis externas. Ademas, se abordaron otros temas como los logros
empresariales, la declaracion de mision y vision, los valores corporativos y la

preocupacion por el medio ambiente.

Esto se relaciona estrechamente con la tesis, ya que al examinar como se gestiona
la comunicacion interna desde el area de Recursos Humanos, uno de sus objetivos
principales es influir positivamente en el clima laboral y en el reconocimiento y la
retroalimentacion hacia el personal. Buscando que toda comunicacion y mensaje estén
alineados con la identidad corporativa y los valores de la empresa, asegurando asi un

impacto coherente y efectivo en el entorno organizacional.
4.2.2. Discusién objetivo especifico 1

Identificar los flujos de comunicacion en el personal de una empresa de

distribucién de equipos industriales, Lima - 2023.

Por otra parte, en los flujos de comunicacion el nivel con mayor presencia es la
comunicacion horizontal, en contraste con las formas de comunicacion vertical y
diagonal; a diferencia de Altamirano (2021) quién en su trabajo Plan de comunicacién
interna en una empresa de produccion en la ciudad de Ambato, referente a la evolucion

de la comunicacion interna de una organizacion de produccion, concluye en que el nivel
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con maés dificultad es en la comunicacion horizontal. De modo que se concluye que
existen condiciones que mejoran principalmente la comunicacion, como la integracion,
una buena calidad informacién, y eficiencia en la transmision de la informacion tanto

entre jefe a colaboradores y entre pares.

En el contexto de este estudio, la eficacia de la comunicacion horizontal se ve
impulsada por factores clave como la integracién del equipo, la calidad de la informacion
compartiday la eficiencia en su transmision, entre jefes y colaboradores. Estos elementos,
presentes en la empresa, son fundamentales para optimizar la comunicacién interna. Al
entender la comunicacion horizontal como una préctica que mejora el bienestar
organizacional, y que se puede aprovechar su potencial para fomentar la colaboracion

entre departamentos y asegurar la coordinacién entre equipos.
4.2.3. Discusién objetivo especifico 2

Describir la aplicacion de los canales de comunicacion en el personal de una

empresa de distribucién de equipos industriales, Lima 2023.

Asimismo, los canales de comunicacion se fomentan de manera favorable segln
los resultados hallados, tal como Castro y Diaz (2020) en su estudio Comunicacion
Interna y Gestion de Bienestar y Felicidad en la Empresa Espafiola, se resalta la
importancia de fomentar una cultura centrada en la vitalidad y el aprendizaje, aspectos
fundamentales para el crecimiento y la satisfaccion de los trabajadores. Segun su estudio,
un 84,1% de los encuestados considera que esto se logra mediante la combinacion de
herramientas digitales junto con relaciones interpersonales que fomenten la participacion,

interactividad, integracion, gamificacion y digitalizacion.
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Esto coincide con los resultados de este estudio, en el que se menciona que estas
herramientas incluyen el uso de redes sociales, aplicaciones internas y realidad virtual. El
uso del teléfono movil y la promocién de comunicaciones personales son destacados en
este contexto. Los métodos de comunicacion interna mas valorados, segn se muestra, en
el segundo gréfico se representan los eventos internos, la intranet, la capacitacion interna,
las instalaciones y espacios que fomentan la comunicacion, ademas del manual o paquete
de bienvenida, coincidiendo con las préacticas mas comunes entre las organizaciones

estudiadas.
4.2.4. Discusion objetivo especifico 3

Describir la aplicacion de los canales de comunicacion en el personal de una

empresa de distribucién de equipos industriales, Lima 2023.

En dltima instancia, la dimension retroalimentacion con sus variables eficacia de
los mensajes, satisfaccion y motivacién laboral se presenta de manera positiva y eficiente
para el progreso de la organizacion y estimulo de los colaboradores. Contrastando con
Guerrero (2019), que en su investigacion La comunicacion interna: una herramienta
estratégica para la gestion del trabajo de las personas en la nueva organizacion,
concluye que la Cl tiene una importancia estratégica que impulsa la revalorizacion de la
profesidn de los comunicadores y se mantiene alineada a los objetivos, y Marin (2019)
quien en su tesis Influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Novocentro Universal SAC sede ElI Tambo -Huancayo,
concluye que efectivamente existe una correlacion favorable entre la practica laboral y la

Cl en el personal.
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Ello se asemeja a la presente tesis, ya que la dimension de retroalimentacion, con
sus variables de eficacia de los mensajes, satisfaccion y motivacion laboral, se presenta
de manera positiva y eficiente para el progreso de la organizacion y el estimulo de los
colaboradores, destacando asi la importancia estratégica de la comunicacion interna para
la valorizacion de la profesion de los comunicadores y su alineacion con los objetivos
organizacionales. Asimismo, nuestra investigacion también resalta como una
retroalimentacion efectiva contribuye significativamente al desarrollo y motivacion

dentro de una empresa.
4.3. Implicancias
Préctica

Para el comunicador, la comunicacion interna es una herramienta esencial
utilizada para mejorar la integracién entre los miembros de una organizacion, facilitando
el flujo de informacion eficaz y comprensible. Esta herramienta no solo permite que los
colaboradores estén bien informados sobre las decisiones y ajustes dentro de la empresa,
sino que también potencia un ambiente de apertura y seguridad. Al implementar
estrategias efectivas de comunicacion interna, los lideres pueden reconocer y solucionar
conflictos de manera anticipada, lo que contribuye a un ambiente laboral mas armonioso
y productivo. Ademas, la comunicacion interna es esencial para apoyar la adaptacion de
los empleados a nuevos lineamientos internos, procesos o tecnologias. Hace de puente
entre la gerencia y los colaboradores, asegurando que las expectativas y objetivos
corporativos se comprendan y se alineen con las acciones diarias de los trabajadores. Al
promover la participacién activa de todos los niveles de la organizacion, la comunicacion
interna refuerza el compromiso y la motivacion del personal, lo que, significa en pocas
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palabras, un mejor desempefio y en el logro de los objetivos organizacionales.
Tedrica

Dado que la comunicacion interna es un tema que esta siendo poco a poco mas
estudiado y que juega un rol crucial en el éxito organizacional, esta investigacion aportara
un marco tedrico significativo para futuras investigaciones en el campo. Al abordar las
principales dimensiones e indicadores de la comunicacion interna dentro de las
organizaciones, se espera que este estudio ofrezca una comprension mas profunda de
cdémo se pueden optimizar los procesos comunicacionales para mejorar la eficiencia y la
integracion organizativa. La presente investigacion servira como base para el desarrollo
de nuevas teorias y modelos que puedan ser aplicados en diferentes contextos
organizacionales. Ademas, al centrarse en la comunicacion interna, esta investigacion
contribuird a llenar un vacio en la literatura académica existente, proporcionando
evidencia empirica que respalde la importancia de este aspecto dentro de las ciencias de
la comunicacion y la gestion empresarial. Esto, a su vez, permitira que futuras
investigaciones continden explorando como la comunicacién interna impacta otros
aspectos clave de las organizaciones, como la cultura organizacional, el desempefio del

personal y la satisfaccion laboral.
Metodoldgica

La técnica empleada en esta investigacion representa una herramienta valiosa para
futuras investigaciones sobre la comunicacion interna en organizaciones. El cuestionario
realizado no solo facilita la recopilacion y organizacion de informacion relevante, sino

que también permite una sintesis efectiva de conceptos clave, lo que apoya un analisis
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méas profundo y estructurado de los datos. Su aplicacion puede ayudar a otros
investigadores a abordar de manera sistematica los aspectos criticos de la comunicacion
interna, asegurando una comprension integral del tema. Ademas, este estudio puede ser
adaptado y perfeccionada para investigaciones en diferentes contextos y sectores
organizacionales. Su implementacion en otras investigaciones no solo enriquecer el
campo de estudio, sino que también proporcionara un enfoque consistente para evaluar y

mejorar las practicas comunicacionales dentro de diversas organizaciones.

4.4. Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos y los objetivos propuestos, se han formulado
conclusiones respecto a la comunicacion interna en el personal de una empresa de

distribucion de equipos industriales, Lima 2023.

De acuerdo con el objetivo general, analizar el desarrollo de la comunicacion
interna en el personal de una empresa de distribucion de equipos industriales, se concluye
que la comunicacidn interna se presenta de manera adecuada toda vez que en el resultado
y los cuadros descriptivos se encuentra que un 72.5% percibe como positivo el desarrollo
de los flujos de comunicacidn, un 75.6% indica que se emplea adecuadamente los canales
de comunicacién y un 77.1% percibe la retroalimentacion como un medio de mejora
continua, esto debido a que la organizacién demuestra un claro compromiso con la
comunicacion interna, evidenciado que si priorizan la presencia y uso de la Cl, para la
difusion de las actividades, beneficiando el avance de los procedimientos organizativos y
al bienestar de los empleados, demostrando un interés en el desarrollo tanto a nivel

individual como colectivo en la empresa.
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Se concluye que, respecto al primer objetivo especifico sobre los identificar los
flujos de comunicacién en el personal de una empresa de distribucién de equipos
industriales, predomina la comunicacion horizontal, pues el 65.7% de los colaboradores
presentan una mayor inclinacién hacia esta, por otro lado, en un nivel medio el 55.8% la
comunicacion vertical y en un nivel inferior comunicacion diagonal con un 54.9%, el cual
podria mejorar al desarrollar mayores actividades que impliquen un mayor desarrollo

entre areas.

Se concluye que, en relacién al segundo objetivo especifico sobre describir la
aplicacion de los canales de comunicacion en el personal de una empresa de distribucion
de equipos industriales, se emplea de forma eficaz y logra una gran aceptacion de la
informacion recibida por los medios digitales y comunicacion cara a cara, con un 82.2%
para ambos indicadores, asimismo, medios impresos obtiene un 62,2% por lo que deberia

implementar tacticas estratégicas para lograr incrementar su nivel de aceptacion.

Se concluye que, en lo concerniente al tercer objetivo especifico sobre explicar
como se percibe la retroalimentacion en el personal de una empresa de distribucién de
equipos industriales, en relacion al indicador mensajes el 64.8% de los colaboradores
afirma que se transmite con eficacia, el 63% considera que, si encuentra satisfaccion
laboral en su trabajo, y finalmente el 59.4% encuentra motivacién en el trabajo, factor
que deberia mejorar de manera equitativa para los colaboradores, con el fin de

incrementar el nivel de estimulo y rendimiento en el trabajo.

El presente estudio muestra que la comunicacion interna es manejada
adecuadamente, con una percepcion positiva generalizada en los flujos de comunicacion,

el uso de canales y la retroalimentacion. El gran porcentaje de los colaboradores perciben
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los canales de comunicacién digitales y cara a cara como eficaces, y la retroalimentacion
es valorada como un medio de mejora continua. A pesar de ello, se identifican areas para
mejorar, como la comunicacion horizontal y la aceptacion de medios impresos, asi como

la satisfaccion y motivacion laboral.

Por ello, es recomendable fomentar la comunicacion diagonal mediante
actividades interdepartamentales, optimizar la efectividad de los medios impresos y
mejorar los mecanismos de retroalimentacion para aumentar la satisfaccién y motivacion
de los empleados. Estas acciones fortaleceran la comunicacion interna, contribuiran al

desarrollo organizativo y mejoraran el bienestar y el rendimiento de los colaboradores.
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62




UPN La comunicacidn interna en el personal de una empresa
SHTVERSTDAD de distribucion de equipos industriales, Lima 2023
DEL NORTE

Anexo 2

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: Tello Fuentes, Rebeca Violeta

Titulo y/o Grado: Licenciada en Comunicacion Social.

Ph. Do () ‘ Doctor...... () Magister....(x ) Licenciado....( x ) Otros. Especifique

Universidad que labora: Universidad Privada del Norte
Fecha: 5.10.2023

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

“SOCIAL MEDIA MARKETING EN LAS PUBLICACIONES DE FACEBOOK DE UNA
EMPRESA IMPORTADORA DE CALZADO, LIMA, 2023”

Mediante la tabla para evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre clima organizacional.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES

1 ¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el | x

titulo de la investigacion?
2 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las | x

variables de investigacion?
3 ¢El instrumento de recoleccién de datos, facilitara el logro de | x

los objetivos de la investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las | x

variables de estudio?
5 ¢La redaccién de las preguntas es con sentido coherente? X

¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicién, se | x

6 relacionan con cada uno de los elementos de los indicadores?

7 ¢El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y | x
procesamiento de datos?

8 ¢Del instrumento de medicidn, los datos seran objetivos? X

9 ¢Del instrumento de medicién, usted afiadiria alguna X
pregunta?

10 ¢El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion | x

sujeto de estudio?

¢El instrumento de medicién es claro, preciso, y sencillo para | x
11 que contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?

TOTAL

SUGERENCIAS:

NOMBRE Y APELLIDOS: Rebeca Tello-Fuentes

S22

FIRMA
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TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: CISNEROS VIZCARRA MAGALI

Titulo y/o Grado: MAGISTER

Ph.D....... ( )‘ Doctor...... () Magister....(x ) Licenciado....( ) Otros. Especifique

Universidad que labora: ... UNIVERSIDAD PRIVADA DEL
NORTE sressvsm s s s i s R s e e seen
Fecha: 1/10/2023

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Mediante |a tabla para evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los items
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
sobre clima organizacional.

APRECIA
ITEMS PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 (El instrumento de recoleccién de datos tiene relacion con el | X
titulo de la investigacion?
2 (En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las | X
variables de investigacion?
3 (El instrumento de recoleccién de datos, facilitara el logro de | X
los objetivos de la investigacion?
4 ¢El instrumento de recoleccién de datos se relaciona con las | X
variables de estudio?
5 ¢Laredaccion de las preguntas es con sentido coherente? X
¢(Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se | X
6 relacionan con cada uno de los elementos de los indicadores?
7 (El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y | X
procesamiento de datos?
8 ¢Del instrumento de medicion, los datos seran objetivos? X
9 iDel instrumento de medicién, usted afadiria alguna X
pregunta?
10 (El instrumento de medicién sera accesible a la poblacion | X
sujeto de estudio?
¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso, y sencillo para | X
11 que contesten y de esta manera obtener los datos requeridos?
X
TOTAL
SUGERENCIAS:

NOMBRE Y APELLIDOS:

FIRMA
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Anexo 3

COMUNICACION INTERNA

* Indica gue |a pregunta es obligatoria

COMUNICACION HORIZONTAL

Se refiere a la comunicacidn que se produce emtre profesionales gue tienen un mismo
rango jerarquico en la empresa.

Indigue si se aplica la comunicacion horizontal en la empresa. *

() si
O Mo

iPor qué? *

Tu respuesta

COMUNICACION VERTICAL

Se refiere a la comunicacion que se produce entre personas que ocupan distintas niveles o
puestas en el crganigrama empresarial.

Indique si se desarrolla la comunicacion vertical en |a empresa.

(O si
() Mo

iPor qué? *

Tu respuesta
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COMUNICACION DIAGONAL

Sa refiere a la comunicacion desarrellada entre personas de nivel superior o inferior, en las
diversas areas, pasando por distintos niveles o puestos.

Indique si se fomentsa la comunicacion diagonal en 1z empresa. *

() si
OND

iPor qué? *

Tu respuesta

CANALES DE COMUNICACION - MEDIOS IMPRESOS

Sa refiere al conjunto de publicaciones impresas que la empresa brinda para informar
noticias de la empresa (boletines, afiches, revistas, folletos, carteles, comunicados).

Consideras que se debe incrementar mas la cantidad de comunicacion mediante *
medios impresos.

() si
OND

;Por que?

Tu respuesta

66



UPN La comunicacidn interna en el personal de una empresa
SHTVERSTDAD de distribucion de equipos industriales, Lima 2023

PRIVAOA
DEL NORTE

MEDIOS DIGITALES

Se refiere a la comunicacion gue realiza a través de internet para informar noticias de la
empresa (Facebook, WhatsApp, Intranet, Llamadas, Rankmi, etc.)

Crees gue la informacion proporcionada mediante los medios digitales es clara. *

() si
D Mo

iPor qué? *

Tu respuesta

INTERACCION CARA A CARA

Se refiere a la comunicacion 2 interaccion presencial gue se tiene (Reuniones presenciales,
comunicados presenciales, capacitaciones, dialy huddles, etc.)

Encuentras que la informacion realizada desde la interaccion cara a cara es
eficiente,

() si
O Mo

iPor que? *

Tu respuesta
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EFICACIA DE LOS MENSAJES

Sa refizre si el mensaje llega en perfectas condiciones, se comprende y responde realmente
& lo gque =e pretende transmitir con el mensaje.

Se transmite |a eficacia de los mensajes de comunicacion interna. *

() si
D Mo

iPor qué?

Tu rezpuesta

MOTIVACION LABORAL

Se refigre al proceso mediante el cual las actividades realizadas conducen a los objetivos
personales, y son reconocidos por la empresa.

Sientes que en la empresa encuentras motivacion laboral. *

() si
{:} Mo

iPor qué?

Tu respuesta
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SATISFACCION LABORAL
Se refiere a la respuesta emocional gue experimentas en la empresa.
Consideras adecuado el grado de satisfaccion laboral en la empresa. *

() si
O Mo

iPor que? *

Tu respuesta
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