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Resumen

La comunicacién interna es el intercambio de informacion y mensajes dentro de una
organizacion entre empleados y la direccion. Ayuda al compromiso organizacional al fomentar
la transparencia, mejorar la moral y asegurar que todos los miembros estén alineados con los
objetivos de la empresa; este estudio se propuso como objetivo determinar la relacion entre la
comunicacion interna y el compromiso organizacional, se conté con la participacién de 152
trabajadores, se utiliz6 como metodologia: investigacion de tipo basica, cuantitativa,
descriptiva — correlacional y de disefio no experimental; el analisis inferencial aplicado en el
estudio, basado en la regla de decision, demuestra que para todos los casos analizados el p-
valor es 0.000, lo que indica una relacion significativa entre las variables estudiadas.
Especificamente, se encontré que la Comunicacion Interna y el Compromiso Organizacional
tienen una relacion significativa, Rho de Spearman de 0.539, lo que sugiere una relacion
positiva considerable. Asimismo, se observo una relacion significativa entre las dimensiones
de la comunicacion interna y el compromiso organizacional con un Rho de Spearman de 0.532,
0.585y 0.536, respectivamente, indicando también una relacion positiva considerable en todos
los casos, se concluye que los esfuerzos por mejorar la comunicacion interna en la empresa se
veran reflejados en el compromiso que muestran los trabajadores.

Palabras clave: Comunicacion; compromiso; ascendente; descendente, horizontal.
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Abstract

Internal communication is the exchange of information and messages within an organization
between employees and management. It helps organizational commitment by fostering
transparency, improving morale, and ensuring that all members are aligned with the company's
goals. This study aimed to determine the relationship between internal communication and
organizational commitment, involving 152 workers. The methodology used was basic,
quantitative, descriptive-correlational research with a non-experimental design. The inferential
analysis applied in the study, based on the decision rule, shows that for all cases analyzed, the
p-value is 0.000, indicating a significant relationship between the variables studied. Specifically,
it was found that Internal Communication and Organizational Commitment have a significant
relationship, with a Spearman’s Rho of 0.539, suggesting a considerable positive relationship.
Likewise, a significant relationship was observed between the dimensions of internal
communication and organizational commitment, with Spearman's Rho of 0.532, 0.585, and
0.536, respectively, also indicating a considerable positive relationship in all cases. It is
concluded that efforts to improve internal communication in the company will be reflected in
the commitment shown by the workers.

Keywords: Communication; commitment; ascending; descending; horizonta.



Introduccion

En el entorno dindmico y competitivo de las empresas de servicios de transporte, la
comunicacion eficaz se ha convertido en un elemento fundamental para garantizar el éxito
organizacional (Morején, 2024). La manera en que una empresa comunica tanto internamente
con sus empleados como externamente con sus clientes puede tener un impacto significativo
en el nivel de compromiso y lealtad de sus empleados (Saldafa et al., 2023). Este compromiso
es vital, ya que empleados motivados y comprometidos son mas propensos a proporcionar un
servicio de calidad, mejorar la eficiencia operativa y contribuir positivamente al ambiente
laboral (Wills et al., 2017).

El compromiso organizacional (CO) es un desafio creciente para muchas empresas a nivel
global. Segln un estudio de Chiang & Candia (2021), solo el 21% de los empleados a nivel
mundial se sienten realmente comprometidos con su trabajo. Esta falta de compromiso se
traduce en una menor productividad, mayores tasas de rotacion y un ambiente laboral menos
favorable (Calderdn, 2022). En el sector de transporte, donde la coordinacién y la puntualidad
son esenciales, estos problemas pueden tener un impacto ain mas significativo (Mamani et al.,
2023).

En América Latina, la situacion no es diferente. Estudios recientes indican que solo el 32% de
los empleados se sienten comprometidos con su trabajo (Soria et al., 2021); segun Mercer
(2021). Factores como la falta de comunicacion efectiva, la ausencia de oportunidades de
desarrollo profesional y un liderazgo deficiente contribuyen a este bajo nivel de compromiso
(Mercer, 2021). Nuestra realidad en cuanto al CO muestra la necesidad urgente de mejorar las
estrategias de comunicacion y liderazgo para fomentar un ambiente laboral mas comprometido

y productivo (Araya et al., 2020).

En Peru, el problema del compromiso organizacional es igualmente preocupante. Un estudio
realizado por Jaramillo (2023), revela que solo el 34% de los trabajadores peruanos se sienten
comprometidos con su trabajo. En el sector de transporte, esta cifra puede ser ain mas baja

ebido a factores como la falta de inversion en tecnologia de comunicacion, la ausencia de
politicas claras de desarrollo profesional y un ambiente laboral a menudo estresante. Esta falta
de compromiso no solo afecta la eficiencia operativa, sino que también repercute
negativamente en la calidad del servicio al cliente y en la reputacion de la empresa (Hernandez
etal., 2018).

El sector transporte regional en el Peru enfrenta varios desafios y oportunidades en la



actualidad. La infraestructura vial sigue siendo un é&rea critica, con necesidades de
mantenimiento y modernizacion para mejorar la conectividad entre regiones. Sin embargo, hay
un esfuerzo creciente por parte del gobierno y el sector privado para invertir en proyectos de
infraestructura y tecnologia, lo que podria impulsar la eficiencia y la seguridad en el sector
(Pinedo, 2022).

En se escenario desarrolla sus actividades la empresa de transportes Villa Bellavista, quienes
tienen como objetivo principal conectar personas y comunidades brindando un servicio de
calidad; este objetivo no se puede concretar sin contar con personal comprometido es por eso
qugi presente investigacion se centra en analizar como las practicas de comunicacion dentro

de esta empresa de servicio de transporte influyen e@l compromiso de sus empleados.

Revision de la literatura

Comunicacién interna (ClI)

La C@e refiere a los procesos y métodos utilizados por una organizacion para intercambiar
informacion y mensajes entre sus empleados,@segurando que todos estén alineados con los
objetivos y politicas corporativas, asi define Iglesias et al., (2019), es la difusion de informacion
relevante y la creacion de canales efectivos para que los empleados puedan interactuar y
colaborar, fortaleciendo asi el ambiente de trabajo y la cohesion del equipo, en esa misma linea
Castro & Diaz (2020), indican que abarca todas las herramientas y estrategias que una
organizacion emplea para mantener informados a sus colaboradores sobre decisiones, cambios
y eventos importantes, fomentando un flujo continuo de informacion dentro de la empresa,
también aportan Valenzuela et al. (2020), la Cl es el medio por el cual se coordina las
actividades de los empleados, se asegura la claridad en las tareas y objetivos, y se promueve una
cultura organizacional coherente y participativa; para Charry (2018), la CI engloba los medios
y técnicas que una organizacion utiliza para garantizar que sus empleados reciban y comprendan
la informacion necesaria para desemperiar sus roles, mejorando la eficiencia y el compromiso,
por ultimo Medina & Gonzélez (2017), la CI engloba las practicas dgna organizacion para
facilitar el intercambio de informacion y la comunicacién entre sus miembros, con el fin de
mantener un entorno de trabajo informado, motivado y alineado con las metas corporativas.

La importancia de la Cl se denota en su participacion en el desarrollo de la cultura
organizacional. Una comunicacion efectiva ayuda a establecer valores compartidos y
comportamientos comunes, lo cua@s esencial para la cohesion y el desempefio del equipo.
Corrobora lo anterior Saldafa et al. (2023), la CI es vital para la implementacion exitosa de

estrategias de mercadeo, asegura que todos los miembros de la organizacion comprendan y se



alineen con los objetivos de la campafia, Io que mejora la coordinacién y eficacia de las acciones;
también Iglesias et al. (2019), destaca la importancia de la Cl en el liderazgo y la gestién del
cambio, sostiene que una comunicacion clara y constante es fundamental para motivar a los
empleados y asegurar que comprendan y apoyen los procesos de cambio dentro de la
organizacion y por ultimo Castro & Diaz (2020), enfatiza que la Cl es esencial para la toma de
decisiones y la eficiencia operativa, cuando los empleados estan bien informados, pueden tomar
decisiones mas acertadas y contribuir de manera mas efectiva al logro de los objetivos
organizacionales.

En este estudio se han tenido en cuenta las dimensiones validadas por Diaz & Vasquez (2022),
quienes indican que sonQomunicacién ascendente: Es el flujo de informacion que va desde los
empleados hacia los niveles superiores de la organizacion, permitiendo a la gerencia recibir
feedback y sugerencias para la toma de decisiones,Qomunicacién descendente: Se refiere a la
transmision de instrucciones, politicas y decisiones desde la alta direccion hacia los empleados,
asegurando que todos comprendan y sigan las directrices establecidas por la empresa y la
Comunicacién horizontal: Implicaél intercambio de informacion y la colaboracién entre
empleados y departamentos en el mismo nivel jerarquico, facilitando la coordinacion y el trabajo
en equipo dentrge la organizacion.

Compromiso organizacional (CO)

El CO es la lealtad y dedicacion que un empleado siente hacia su empresa, reflejandose en su
disposicion a esforzarse po@lcanzar los objetivos y metas de la organizacion. Asi también lo
indican Araque et al. (2017),"€s el grado de identificacion y vinculacion emocional que un
trabajador tiene con su empresa, lo que influye en su deseo de permanecer y contribuir al éxito
de la misma; segun Quiroz et al. (2021), eé alineacion de los valores y objetivos personales
de un empleado con los de la empresa, resultando en una mayor motivacion y productividad en
el trabajo diario; Lopez et al. (2022)7€s la conexion psicoldgica y emocional que un trabajador
desarrolla con su organizacion, llevandolo a mostrar un alto nivel de responsabilidad y a
perseguir activamente el logro de los objetivos corporativos; Baez et al. (2019), es el grado en
que un empleado esta involucrado y se siente parte integral de su empresa, lo cual se manifiesta
en su esfuerzo constante por mejorar y alcanzar resultados positivos, Chiang et al. (2023), es
la volunta@e los empleados de ir mas alla de sus responsabilidades basicas, impulsados por
un sentido de pertenencia y proposito compartido con la organizacion.

El CO es importante esta directamente relacionado conh retencion de empleados y la
reduccion de la rotacion. Los empleados comprometidos estan mas dispuestos a quedarsﬁn la

empresa a largo plazo, lo que ahorra costos de contratacion y formacion. Es importante para la



productividad y el rendimiento, los empleados que sienten un fuerte vinculo con su
organizacion estdn mas motivados para alcanzar altos niveles de desempefio y contribuir
positivamente a los resultados de la empresa (Lépez et al., 2024); es importante para de los
empleados, un fuerte compromiso con la organizacion mejora la satisfaccion laboral y reduce
el estrés, lo que contribuye a un ambiente de trabajo mas saludable y eficiente (Cuyubamba &
Vasquez, 2024); es fundamental para la implementacion exitosa de cambios dentro de la
empresa, los empleados comprometidos son mas receptivos y apoyan las iniciativas de cambio,
facilitando la adaptacién y la innovacion dentro de la organizacion (Céceres et al., 2023).

Las dimensiones del CO que se utilizaron en este estudio son las propuestas por Flores &
Gobmez (2018), quienes indican que son: Afectivo-normativo: Esta dimension del compromiso
organizacional combina el apego emocional del empleado hacia la empresa (afectivo) con el
sentido de obligacion moral (normativo) de permanecer en la organizacion, creando un vinculo
fuerte y estable basado en la lealtad y el deber, y Continuidad: se refiere a la percepcion del
empleado sobre los costos asociados con dejar la empresa, como la pérdida de beneficios o la
dificultad de encontrar un trabajo similar, lo que les motiva a quedarse por razones pragmaticas
y de estabilidad econémica.

Figura 1.
Marco y modelo tedrico
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Metodologia

El tipo de estudio se clasifica como una investigacion basica, centrandose exclusivamente en
el tema de la Cl y el CO (Herbas & Rocha, 2018). Este trabajo adopta un enfoque cuantitativo
al emplear técnicas estadisticas para el andlisis de datos (Sanchez, 2019). El disefio del estudio



fue no experimental y transversal, ya que los datos se procesaron tal y como se encontraron y
la recoleccion de informacion se realizé una Unica vez (Vallejo, 2002). Se detallaron las
caracteristicas de ambas variables y sus dimensiones, ademas de explorar la relacion entre la
Cly el CO, lo que sitta el nivel del estudio en un enfoque descriptivo correlacional (Gonzalez
& Ruiz, 2011).

La poblacién lo conformaron los trabajadorege la empresa de transportes Villa Bellavista
S.A.C. los cuales al mes de abril 2024 fueron un total de 157, los cuales laboran como

conductores y personal de labores administrativas.
Qn este estudio se tomaron criterios de inclusion y exclusion.

Inclusion: Trabajadores que mantengan relacion laboral mayor a 3 meses y que este nade

acuerdo en participar del estudio.

Exclusion: Aquellos trabajadores que de manera voluntaria decidieron no participar del estudio

y trabajadores con relacion laboral menor a 3 meses.

Luego de aplicado estos criterios se contd con 152 trabajadores, 5 de ellos tienen relacién

laboral menor a 3 meses.

Para determinar la muestra se utilizo la tecnica de muestreo intencional por conveniencia, por
libre determinacion de los investigadores se determind encuestar a los 152 trabajadores porque

fueron pieza clave para el logro del objetivo del estudio (Veiga et al., 2017).

Para I9eco|eccién de datos, se utilizo la técnica de la encuesta. Para medir la variable de Cl,
se empled el cuestionario validado por Diaz & Vasquez (2022), el cuagsté compuesto por 3
dimensiones y 28 items. Para evaluar la variable de CO, se utilizé el instrumento desarrollado
por Flores & Gomez (2018), que consta de 2 dimensiones y 14 items. Ambos instrumentos
fueron medidogtilizando la escala de Likert de 5 puntos.

La validez se determinﬂediante la técnica del juicio de expertos. En este estudio, se contd
con la participacion de tres especialistas en el tema, quienes evaluaron la claridad, relevancia
y coherencia de cada item de los instrumentos. Tras su evaluacion, emitieron un dictamen
favorable para su aplicacion.

La fiabilidad se evalud utilizando la técnica estadistica del Alfa de Cronbach. El resultado para
el Cuestionarige (C1) fue un coeficiente de 0.824, y para el instrumento de (CO), el coeficiente
fue de 0.928. Estos resultados indican una alta fiabilidad, ya que superan el umbral de 0.7
considerado aceptable para demostrar fiabilidad (Arévalo & Padilla, 2016).



Para asegurar el apoyo de la empresa, se solicité autorizaciéon de la administraciérﬂe la
empresa de Servicios y transportes Villa Bellavista S.A.C. Una vez emitida la autorizacion, se
contacto a los jefes de conductores y personal administrativo, para comunicarles la utilidad del
estudio y obtener su compromiso de apoyo. La encuesta se realizé de manera virtual utilizando
el aplicativo%oogle Forms, cuyo enlace fue enviado al grupo de Whatsapp oficial de la
empresa@l Ilenado de la encuesta tomd aproximadamente 10 minutos por participante y el
proceso de encuesta se complet6 en un periodo de 20 dl'asQos datos recolectados se procesaron
en el programa estadistico SPSS 26.

Las técnicas estadisticas utilizadas incluyeron eIQIfa de Cronbach para determinar la
fiabilidad de los instrumentos. El analisis sociodemogréfiCOQe los participantes y la
descripcidn de los niveles de las variables y sus dimensiones se realizaron mediantgstadl’stica
descriptiva. Para determinar el analisis estadistico adecuado, se utilizé la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov, y segun sus resultados, se empled el coeficiente Rho de Spearman.

Resultados

Caracteristicas de los participantes

En la Tabla 1 se muestran las caracteristicas de los participantes que en mayor porcentaje
tenemos que: el 79.6% son de género masculino, el 58.6% son de grado de instruccién
secundaria, el 71.7% son dgstado civil casado y el tiempo que labora en la institucién los de

rango 1 a 5 afios son de mayor proporcion con 56.6%.

Tabla 1.
Caracteristicas de los participantes
Variable Categoria Distribucion
Genero Femenino 31 20,4%
Masculino 121 79,6%
Grado de instruccion Secundaria 89 58,6%
Superior universitaria 33 21,7%
Superior técnica 30 19,7%
Estado civil Casado (a) 109 71,7%
Divorciado (a) 1 0,7%
Soltero () 42 27,6%
Tiempo que labora en la <1 22 14,5%
empresa (afios) delab 86 56,6%
de5a10 30 19,7%

>10 14 9,2%




Niveﬂe las variables y sus dimensiones

Los resultados muestran que la variable CI tiene un nivel medio de percepcion con un 44.7%,
las dimensiones@omunicaci()n descendente, ascendente y horizontal se ubican en un nivel
medio de percepcién con un (53.3.6%; 42.8%; 36.8%).

En referencia a la variable CO esta es percibidaén un nivel medio con un 44.7%, las

dimensiones afectivo - normativo y continuidad se encuentran en nivel medio con (41.4% y

47.4%).
Tabla 2.
Anélisis descriptivos de la COl y el TE
Variable / dimensiones Bajo Medio Alto
Cl 46 (30.3%) 68  (44.7%) 38  (25.0%)
CD 57 (37.5%) 81  (53.3%) 14 (9.2%)
CA 53 (34.9%) 65  (42.8%) 34 (22.4%)
CH 54 (35.5%) 56 (36.8%) 42  (27.6%)
CO 46 (30.3%) 68  (44.7%) 38  (25.0%)
A-N 51 (33.6%) 63  (41.4%) 38 (25.0%)
C 48 (33.6%) 72 (47.4%) 32 (21.1%)

Nota: Cl=Comunicacion interna; CD=Comunicacion descendente; CA=Comunicacion
ascendente; CH= Comunicacion horizontal; CO= Compromiso organizacional; A-N= Afectivo -
normativo; C= Continuidad.

Prueba de normalidad
En la Tabla 3 muestra los resultados de la prueba de normalidad, donde la “sig” < .05, lo que

denota que los datos son no paramétricos, lo que determind la aplicacion de la prueba no
paramétrica Rho Spearman (Apaza et al., 2022).



Tabla 3.

Prueba de normalidad K — S

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Cl ,170 152 ,000
CD 177 152 ,000
CA ,132 152 ,000
CH ,153 152 ,000
CcO ,131 152 ,000
A-N ,104 152 ,000
C ,116

Analisis inferencial
Regla de decision:

p-valor > 0.5 - no existe relacion

p- valor < 0.5 — existe relacion

En la Tabla 4 encontramos los resultados inferenciales producto del procesamiento de los
datos, donde para todos los casos el p-valor =0.000 determinando que existe relacion
significativa; esto indica que la variable Cl y el CO tienen una relacién significativa y el
coeficiente Rho Spearman = 0.539 indica una relacion positiva considerable; caso similar se
presente entre la variable Cl y las dimensiones del CO: CD, CA 'y CH, los cuales tienen una
relacion significativa y el coeficiente Rho Spearman (0,532; 0,585; 0.536;) determina relacién
positiva considerable para todos los casos.

Tabla 4.
Correlaciones entre la Cl y el CO

CO
HIPOTESIS Comentario
Rho Spearman p-valor N
HG Cl ,539** 0.000 152  Aceptada
H1 CD ,532** 0.000 152  Aceptada
H2 CA ,585** 0.000 152  Aceptada
H3 CH ,536** 0.000 152  Aceptada

Discusion

Qos resultados obtenidos muestran que la percepcidn de la (Cl) y sus dimensiones se sitlia en un



nivel medio. Esta tendencia se alinea con estudios recientes que sefialan la importancia de
mejorar la calidad de la comunicacion interna para elevar el compromiso organizacional
(Martinez & Pérez, 2020). En particulalgi comunicacién descendente, ascendente y horizontal
presentan niveles medios de percepciénﬁl que sugiere la necesidad de fortalecer estos canales
para optimizar la transmisié@e informacion y la retroalimentacion en todos los niveles de la

organizacion.

El compromiso organizacional (CO), junto con sus dimensiones@fectivo-normativo y
continuidad, también se percibe en un nivel medio. Estos hallazgos coinciden con
investigaciones previas que destacan la influencia crucial de una comunicacion interna efectiva
en el aumento del compromiso de los empleados (Gomez & Lopez, 2019). Un compromiso
organizacional sélido esta relacionado con menores tasas de rotacion y mayor rendimiento
IaboraI,QJ que subraya la necesidad de invertir en estrategias de comunicacion mas eficientes y

coherentes.

El anélisis inferencial muestraue existe una relacion significativa entre la Cl y el CO, con un
coeficiente Rho de Spearman de 0.539, indicando una relacién positiva considerable. Este
resultado es consistente con estudios recientes que encontraron una correlacion significativa
entre la calidad de la comunicacion interna y el compromiso organizacional (Rodriguez &
Jiménez, 2021). De igual manera,Q-ls dimensiones de la CI (comunicacion descendente,
ascendente y horizontal) también mostraron relaciones significativas con las dimensiones del
CO, lo que sugiere que mejorar cualquier aspectae la comunicacion interna puede tener un

impacto positivo en el compromiso organizacional.

Un estudio de Hernandez & Salazar (2022), encontré6 que las organizaciones con una
comunicacién interna efectiva tienen empleados mas comprometidos y satisfechos. Asimismo,
otro estudio de Lopez & Garcia (2023), enfatiza que la comunicacion ascendente permite a los
empleados sentirse escuchados y valorados, lo que fortalece su compromiso con la organizacion.
Estos estudios refuerzan nuestros hallazgos y subrayan la importancia de una comunicacion

interna bidireccional y transparente.

Conclusiones

Relacion entre Comunicacion Interna’y Compromiso Organizacionalge determind que existe
una relacion significativa entre la (Cl) y el (CO),Qon un p-valor de 0.000 y un coeficiente Rho
de Spearman de 0.539. Esto indica una relacién positiva considerable, Ioije sugiere que

mejoras en la comunicacion interna podrian llevar a un incremento en“el compromiso



organizacional entre los empleados.

Dimensionesde laCly COQas dimensiones de la ClI (comunicacién descendente, ascendente
y horizontal) también mostraron relaciones significativas con las dimensiones del CO. Los
coeficientes Rho de Spearman para estas relaciones fueron de 0.532, 0.585 y 0.536
respectivamente, todos indicando una relacion positiva considerable. Esto significa que cada
aspecto deqjl comunicacion interna influye de manera importante en el compromiso
organizacional.

Impacto dEch Comunicacion Descendente, Ascendente y Horizontal: La comunicacion
descendente, ascendente y horizontal, al tener una relacion significativa con el CO, refuerza la
importancia de mantener canales de comunicacion claros y efectivos en todas las direcciones.
Una comunicacion descendente efectiva asegurgue los empleados comprendan las metas y
politicas de la organizacion, mientras que una comunicacion ascendente facilita el feedback y
la participacion de los empleados. La comunicacion horizontal promueve la colaboracion y la

cohesidn entre equipos y departamentos.
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