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Resumen 

La ausencia de una adecuada gestión de la comunicación interna afecta negativamente 

a las organizaciones, poniendo en riesgo el equilibrio de la organización a nivel competitivo, lo 

que limita la conservación de un buen clima organizacional y del rendimiento de sus 

colaboradores. En ese sentido, el propósito principal de la presente investigación residió en 

determinar los niveles de comunicación interna en colaboradores de un centro ferretero del 

norte del Perú. Para ello, se trabajó con una metodología que respondió al enfoque cuantitativo, 

diseño no experimental y alcance descriptivo comparativo, así como con la aplicación del 

Cuestionario de Comunicación Interna de autoría de GF Asesores en una muestra conformada 

por 60 sujetos miembros de la entidad mencionada. Los principales resultados indicaron la 

prevalencia de un nivel bajo de comunicación interna entre los participantes tomados en 

consideración; asimismo, los patrones de comunicación y barreras de comunicación 

presentaron un nivel notoriamente medio en el 35% y 42% de los participantes, 

respectivamente, mientras que retroalimentación denotó un nivel bajo en el 42%.  

Palabras clave: comunicación, retroalimentación, barreras, patrones.  
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Abstract 

The absence of an adequate internal communication management negatively affects 

organizations, putting at risk the organization's balance at a competitive level, which limits the 

maintenance of a good organizational climate and the performance of its collaborators. In this 

sense, the main purpose of this research was to determine the levels of internal communication 

in employees of a hardware center in northern Peru. For this purpose, we worked with a 

methodology that responded to the quantitative approach, non-experimental design and 

comparative descriptive scope, as well as with the application of the Internal Communication 

Questionnaire authored by GF Asesores in a sample of 60 members of the aforementioned 

entity. The main results indicated the prevalence of a low level of internal communication 

among the participants taken into consideration; likewise, communication patterns and 

communication barriers presented a notoriously medium level in 35% and 42% of the 

participants, respectively, while feedback denoted a low level in 42%.  

Keywords: Communication, feedback, barriers, communication patterns and barriers. 
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Introducción 

La comunicación interna (CI), es una poderosa herramienta utilizada en todos los 

ámbitos laborales. Dentro de una organización es imperativo su potencial desarrollo. 

Debido a ello la comunidad organizacional se ha visto en la búsqueda de recursos y 

herramientas que faciliten la comunicación interna en sus colaboradores, de manera que se vea 

reflejado en un mayor bienestar y eficacia, con la intención de llegar al cliente externo y en 

consecuencia generar mayor productividad y ganancias empresariales. Sin embargo, la ausencia 

o carencia de la comunicación interna trae consigo un impacto negativo de carácter 

significativo, ya que esta puede verse afectada por acontecimientos con la magnitud de poner 

en riesgo el equilibrio natural de la organización dentro de un entorno competitivo. 

Como consecuencia, imposibilita la conservación de un buen clima organizacional, lo 

que puede llevar a la disminución del rendimiento en la organización y a malestares 

emocionales en los colaboradores (Cuenca, 2021). Además de una baja de productividad e 

iniciativa para la realización de sus funciones. 

Así mismo, se evidencia en la presencia de los clientes al ser influenciados por los 

mensajes emitidos institucionalmente al entrar en contacto con los colaboradores, reflejándose 

el espíritu solidario, la empatía y la comunicación entre los distintos departamentos, evitando 

con ello que obstruya el adecuado funcionamiento de la institución, retardando los procesos de 

acción o desarrollo. 

En el Perú en la década del 2010, dentro del sector de la construcción, se ha evidenciado 

un incremento de puestos laborales en los últimos nueve años en un 3% según Ministerio de 

Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE, 2013). Debido a ello, la necesidad de profundizar la 

comunicación interna dentro de un centro ferretero del norte surge por la inadecuada interacción 

del jefe hacia los subordinados, la falta de conexión emocional, puesto que estos canales tienen 

una comunicación ineficaz, haciendo que los colaboradores tengan dificultades en realizar sus 

labores, no se identifiquen con la empresa, carezcan del valor agregado y constantemente 

revisen otras ofertas laborales, ello influye en los clientes externos y productividad. Es 

importante entonces que las empresas fomenten un equilibrio emocional en sus colaboradores, 

partiendo desde la motivación, empatía, compromiso y compañerismo ya que complementa y 

facilita la gestión y el crecimiento personal como colectivo. 

Al identificar la importancia del tema, se planteó la siguiente interrogante: ¿Cuáles son 

los niveles de la comunicación interna en colaboradores de un centro ferretero del norte del 

Perú 2022?  
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Por lo tanto, el objetivo de este estudio fue determinar los niveles de comunicación 

interna en colaboradores de un centro ferretero del norte del Perú 2022. Y como objetivos 

específicos identificar los niveles de comunicación interna, según dimensiones y sexo en 

colaboradores de un centro ferretero del norte del Perú. 

Esta investigación tuvo una relevancia significativa debido a la carencia de estudios en 

medianas y micro organización dentro del rubro ferretero, por lo que esta investigación tiene 

como finalidad aportar a la optimización de la comunicación interna a la comunidad 

empresarial. Tomando los resultados como punto de partida, la institución generará un 

programa estratégico que permita potenciar la comunicación interna en el centro ferretero. 

 

Revisión de Literatura 

 

Antecedentes 

Luego de realizar una exhaustiva indagación y revisión de diversas investigaciones 

antecedentes en los que se estudió la comunicación interna, se identificó carencia de estas en el 

rubro ferretero. Por ello, se han tomado en consideración aquellas que toman como población 

referencial a trabajadores de diferentes rubros de atención al cliente, mismas que se describen 

a continuación.  

Casas (2021) tuvo como propósito diseñar un plan para incrementar estrategias y 

acciones para lograr la efectividad en los procesos comunicacionales. Utilizó el enfoque mixto, 

diseño no experimental transversal y de nivel descriptivo propositivo, en la investigación aplicó 

instrumentos como el cuestionario y la entrevista a 150 colaboradores administrativos. Los 

resultados señalaron que la comunicación interna es efectiva en un 40.7% y poco efectiva en 

25.9%, además que el canal de comunicación más efectivo es el comunicado seguido del boletín 

informativo y mensajes de WhatsApp. Se concluyó que la empresa debería establecer un área 

de CI, para contribuir a la comunicación entre los colaboradores y se incremente su compromiso 

con la organización.  

Galdos (2021) se propuso establecer la relación entre el engagement laboral y la 

comunicación interna en 120 trabajadores administrativos. Para ello se utilizó el enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental y nivel descriptivo-correlacional, aplicando dos 

cuestionarios de evaluación. Los resultados señalaron que los patrones de comunicación se 

encuentran en un nivel bueno en el 86%, en cuanto a barreras de comunicación prevalece el 

nivel bajo en un 81.7% y finalmente, la retroalimentación fue buena en 85% desde la 

perspectiva de los colaboradores. Concluyó que es necesaria la implementación de talleres para 



10 

  

contribuir a la CI de la organización en general, debido a que aún existen algunos puntos a 

mejorar. 

Iñaguazo (2020) tuvo el objetivo de relacionar la comunicación interna y clima laboral 

en 30 docentes de la unidad educativa San Joaquín. Se utilizó el enfoque cuantitativo, diseño 

no experimental y nivel descriptivo-correlacional, utilizando el cuestionario como instrumento 

de medición, el cual permitió tener como resultados que en cuanto a la dimensión patrones de 

comunicación y retroalimentación, el 50% señala que se cumple con los indicadores, y en 

dimensión barreras de comunicación, 53.3%. Asimismo, se determinó una relación significativa 

entre la comunicación interna y el clima laboral. Se concluyo que la CI en la organización se 

encontraba en desarrollo. 

En Chimbote se ejecutó una investigación sobre la influencia de la comunicación interna 

en la identidad corporativa en 73 trabajadores administrativos, por medio de una metodología 

cuantitativa, correlacional-descriptiva y transversal, la cual permitió utilizar el cuestionario 

como instrumento para la recopilación de datos, mismos que determinaron una relación 

estadísticamente significativa y positiva entre las variables de estudio, además de reconocer que 

la CI se encontraba a un nivel promedio y bajo en el 69% de los participantes (Castillo 2020). 

La pesquisa desarrollada por Zúñiga (2019) tuvo el objetivo de reconocer la relación 

entre la comunicación interna y la satisfacción laboral en una muestra conformada por 50 

trabajadores de Ayacucho. Se empleó el diseño no experimental, enfoque cuantitativo y nivel 

correlacional-descriptivo, además de la administración de cuestionarios utilizados como 

instrumentos de medición, mismos que condujeron a reconocer la existencia de una relación 

significativa y directa entre las variables de estudio; además, se identificó que la CI se 

encontraba a un nivel malo y regular en el 92% de los participantes.  

  Un estudio desarrollado por Charry (2018) se enfocó en establecer la relación 

entre comunicación interna y clima organizacional en una muestra conformada por 200 

trabajadores de Lima Metropolitana. Para ello, se tuvo en consideración una metodología que 

respondió al enfoque cuantitativo y diseño no experimental, haciendo uso de cuestionarios 

considerados como instrumentos para la recolección de datos. Los principales resultados 

sostuvieron la existencia de una correlación significativa entre las variables de estudio, así como 

la prevalencia de una comunicación interna ineficaz en el 57% de los participantes 

involucrados. 
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Bases teóricas 

 

Definición de Comunicación 

La comunicación es aquel proceso de transmisión de información, ideas, opiniones y 

creencias, entre dos o más personas. Ningún tipo de actividad, desde las actividades 

individuales ordinarias de la rutina diaria hasta las complejas actividades realizadas a nivel de 

las organizaciones, puede concebirse al margen del proceso de comunicación (Marcu et al., 

2019). 

Watzlawick et al. (1985) reconocen que la comunicación humana se define en función 

a una subdivisión en tres áreas: sintáctica, semántica y pragmática, la cual es postulada por 

autores como Morris y Carnap en el estudio de la semiótica. Así, desde la sintáctica, la 

comunicación se vincula a la transmisión de información por medio de la codificación, canal, 

ruido, redundancia y otros aspectos relacionados al lenguaje. Desde la semántica, el centro es 

el significado del mensaje; y desde la pragmática, es evidente en su manifestación conductual, 

por lo que se asume una afectación bidireccional entre la conducta y la comunicación.  

Según Gavidia (2015), la comunicación se puede conceptualizar de acuerdo con dos 

categorías: la acepción genérica la reconoce como un proceso reflejado en seres humanos y en 

animales. Y desde lo particular, se apela a la praxis humana donde la persona es quien posee de 

forma exclusiva el lenguaje verbal. Descrito de otro modo, la comunicación se sustenta en un 

sistema integral del comportamiento que permite el establecimiento, equilibrio, regulación y 

conservación de interacciones con el medio circulante (Pujol, 2017). 

Definición de Términos 

Definición de Comunicación Interna 

En esa línea, Barreto (2020) concibe la comunicación interna como el proceso que hace 

posible la integración de un colaborador al centro de trabajo y, por tanto, la ejecución efectiva 

de la capacidad comunicativa en el entorno laboral, por lo que es necesario identificar y 

establecer los valores organizacionales. Aunando a este orden de ideas, Kukovec et al. (2018) 

indican que, una mala comunicación interna conlleva a un deficiente desempeño de la 

organización, puesto que los empleados pierden la confianza en sus líderes, sobre todo si 

detectan que la cultura organizativa no se ajusta a la responsabilidad social ni a sus propios 

valores. 

Es así como, el objeto fundamental de la comunicación interna es facilitar un flujo eficaz 

de información entre las áreas y los colegas de una organización, lo que según Ibtissem y Radia 

(2021), conduce a inferir que la comunicación interna no es una simple operación que difunde 
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y comparte información, sino que coadyuva a motivar, inculcar y establecer la confianza entre 

los distintos miembros de la organización, apreciando los esfuerzos.  

La comunicación interna es una práctica de gestión, fuente de eficacia y eficiencia más 

que una simple herramienta; en este respecto, Tkalac (2019) plantea que la comunicación 

interna aumenta la conciencia de las amenazas y las oportunidades, lo cual incide sobre la 

funcionalidad de las organizaciones (Martinez & Hurtado, 2018). 

En esa misma línea de ideas, es necesario tener en consideración el desarrollo del 

constructo de interés en la presente función a información sociodemográfica de los 

involucrados. Así, según Antón y García (2019), el sexo permite identificar la cantidad de 

varones y mujeres que interactúan en una institución u organización, de los que el grupo 

prevalente es el que se encargaría de delimitar los roles o funciones que asumirán en ese 

contexto. Aunado a ello, otros autores señalan que el enfoque de género hace posible la 

identificación y representación de necesidades sociales, intereses y requerimientos de los 

grupos que se desempeñan en el entorno (Gonzales, 2004, como se citó en Antón y García, 

2019). 

En tanto, de acuerdo con García et al. (2018), las mujeres que desempeñan roles 

familiares en los que debe cuidar del prójimo, contribuye a desarrollar sensibilidad, calidez, 

amabilidad y empatía. Por ello, es necesario que la población femenina afronte situaciones 

dificultosas donde asuman la responsabilidad de la organización.   

Teorías sobre Comunicación Interna 

Es válido reconocer que la comunicación interna ha sido estudiada desde diferentes 

posturas teóricas. De este modo, según Van Ruler (2018), en la teoría de la comunicación al 

menos existen tres enfoques distintos con los que se puede observar el funcionamiento de este 

proceso: i) la comunicación como un proceso unidireccional de construcción de significado, en 

el que el emisor intenta construir o reconstruir el significado desarrollado por el receptor; ii) la 

comunicación como un proceso bidireccional de construcción de significado, en el que dos o 

más personas construyen juntos nuevos significados; y iii) la comunicación como un proceso 

diacrónico omnidireccional de construcción de significado, en el que la atención se centra en el 

desarrollo continuo del propio significado. 

Asimismo, se tiene la teoría de la promulgación, la cual contempla los procesos 

reflexivos que las personas necesitan para conseguir la continuidad y la coordinación, 

contribuyendo a la explicación de los roles y reglas provenientes de las expectativas que las 
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personas comparten para predecir y coordinar sus actividades entre sí. Esta metáfora comprende 

todas aquellas acciones estratégicas y rutinarias que tipifican los esfuerzos ejercidos por los 

empleados en favor de las empresas, así como las respuestas que les dan los titulares externos 

(Heath, 2020). 

Según Welch y Jackson (2007, como se citó en Davardoost y Javadi, 2019), la 

comunicación interna se puede entender a partir de la definición de cuatro aspectos 

interconectados de acuerdo con los grupos de interés: 1) la gestión de las líneas de 

comunicación interna, 2) comunicación interna del grupo, 3) comunicación interna de los 

proyectos y 4) comunicación interna de la empresa. En su enfoque de la comunicación interna, 

los autores se orientaron en su definición, estableciéndola como la comunicación dada entre los 

gestores estratégicos de una entidad y sus grupos de interés internos, diseñada para promover 

el compromiso con la organización y crear un sentido de pertenencia, la conciencia de cambiar 

el entorno de trabajo y comprender sus objetivos de desarrollo. Además, el impacto de la CI se 

utilizó para transmitir los problemas de las empresas, así como, las principales metas y 

objetivos.  

Dimensiones de comunicación interna 

Verghese (2017) y, Laredo y López (2020) consideran que para evaluar la CI es 

importante considerar las siguientes dimensiones: 

Patrones de comunicación. Las prácticas de CI dentro de la organización implican todas 

aquellas actividades relacionadas a la comunicación, siendo estas formales e informales, con el 

propósito primordial de promover información a diversas áreas dentro de la organización (Ćorić 

et al., 2020). Es decir, hace referencia al conjunto de la forma de comunicación donde el 

superior inmediato facilita la información necesaria para el desarrollo efectivo de las funciones 

asignadas para cada puesto de trabajo. De manera qué, la comunicación se va desarrollando 

siguiendo una dirección qué usualmente es percibida de abajo hacia arriba, teniendo en 

consideración la jerarquía de puestos asumidos (Ovella, 2022). 

Barreras de comunicación. Los directivos de las empresas no establecen políticas de 

gestión pertinentes para la comunicación. De aquí que, la mayor parte de la CI en la empresa 

depende de los métodos y habilidades de comunicación ejercidas por parte de directivos y 

colaboradores (Sun, 2021). 

Retroalimentación. Su significado es idiosincrático y depende, en gran medida, de las 

propiedades icónicas y de su contexto de diálogo. Por ello, se le considera como un “fenómeno 

modelo” del lenguaje que favorece al modelado de los procesos cognitivos que se desarrollan 
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previamente al razonamiento pragmático en el uso del lenguaje sin tener que modelar el 

lenguaje (Buschmeier & Kopp, 2019). 

Materiales y Métodos 

 

Diseño de investigación. 

El diseño del estudio fue no experimental y de tipo descriptivo. (Hernández, et al., 

2018). 

Participantes. 

La población estuvo constituida por colaboradores de ambos sexos de un centro 

ferretero del norte del Perú, durante el periodo de septiembre – diciembre 2022. Siendo un total 

de 60 colaboradores referido por el gerente de la empresa. 

Como criterio de inclusión se consideró a colaboradores de ambos sexos de un centro 

ferretero del norte del Perú. Se excluyeron a los colaboradores que presenten como diagnóstico 

algún trastorno mental, verificado en su ficha ocupacional y, se eliminó a los colaboradores 

que, habiendo aceptado su participación, al momento de la aplicación del instrumento desistan 

de formar parte del estudio. 

Técnicas e instrumentos. 

La técnica utilizada fue la encuesta, donde el instrumento fue el Cuestionario de 

Comunicación Interna elaborado por GF Asesores 2003. (Ver anexo A) Tuvo como objetivo 

realizar diagnóstico comunicacional en la entidad objeto de estudio, así mismo estuvo 

conformado por 34 ítems de tipo cerrado y de opción múltiple, agrupados en 3 dimensiones: 

patrones de comunicación, barreras de comunicación y retroalimentación, calificado a través 

de la escala Likert: siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca, nunca. La aplicación es 

individual. 

Para fines de la investigación se realizó el proceso de validación, confiabilidad (Ver 

anexo B) y baremación (Ver anexo C) en la población de estudio. 

Procedimientos. 

Para la recolección de los datos, se coordinó previamente con dirección de escuela de 

psicología y mediante el envío de una carta de solicitud a la empresa (Ver anexo D), dió el 

acceso a la población de la institución. Posteriormente, se envió un correo adjuntado la 

diligencia, con la finalidad de la aprobación de la gerente para la realización del proyecto.  

El contacto con el participante fue en modalidad presencial, de forma individual 

brindando las instrucciones oportunas para la resolución del cuestionario, así mismo dando a 

conocer el objetivo de la investigación, y presentar el documento del consentimiento informado 

(Ver anexo E), validando su participación mediante una firma, siempre resguardando las 
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normas de bioseguridad. La evaluación se realizó en la oficina brindada por la gerente, en un 

ambiente iluminado, con ventilación y libre de distractores, en un tiempo máximo de 30 min, 

durante el turno de la tarde con ello procurando no interferir con sus actividades.  

Aspectos éticos. 

El proyecto fue evaluado por el Comité de Ética en Investigación de la Facultad de 

Medicina de la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, para su aprobación. Para la 

realización del estudio se optó por considerar los principios generales de la American 

Psychological Association (APA, 2017), se aplicó el principio de beneficencia y no 

maleficencia, procurando en la persona encuestada su bienestar y respeto al momento de 

participación en el proyecto, además al brindarle los resultados de la investigación para la 

realización de un plan estratégico para potenciar la variable estudiada, dando apertura a la 

gerente general para que pueda contactar a la investigadora en caso de dudas. De la misma 

forma, el principio de respeto por la dignidad y derechos de la persona, haciendo uso de la 

confidencialidad con la finalidad de resguardar la identidad de cada evaluado. Además, el 

principio de justicia, brindando un trato igualitario a los colaboradores, así como también la 

entrega de los resultados, que serán entregados equitativamente sin distinción alguna. 

Finalmente, para la verificación de la originalidad de la investigación se utilizó el programa 

Turnitin obteniendo un valor menor al 30%.  

 

Procesamiento y análisis de datos. 

Los datos recolectados en Microsoft Excel fueron trasladados a una matriz de datos en 

Jamovi, la cual permitió la codificación de cada respuesta según la escala Likert del 

instrumento. 

Se hizo uso de la estadística descriptiva, distribución de frecuencias en porcentajes para 

determinar los niveles de comunicación interna, así como la identificación de las dimensiones 

según sexo. 

Los resultados serán visualizados a través de tablas según los objetivos planteados en el 

proyecto.  
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Resultados y Discusión 

Niveles de comunicación interna  

Los datos registrados en la tabla 1 hacen referencia al nivel de comunicación interna 

dado entre los miembros del centro ferretero de estudio, determinándose una prevalencia del 

nivel bajo en el 66.7% de los participantes. 

Tabla 1 

Distribución de Frecuencias del Nivel de Comunicación Interna en Colaboradores de un 

Centro Ferretero 

Nivel f % 

Bajo 40 66.7% 

Medio 19 31.7% 

Alto 1 1.7% 

Los resultados guardan una coherencia con la hipótesis planteada, pudiendo verse 

reflejado en el desarrollo de los canales y estilos comunicativos ejercidos en la población de 

estudio de la presente. Asimismo, se determinó que estos resultados no guardan relación con 

investigaciones precedentes, desarrolladas a nivel nacional e internacional, como es el caso de 

Casas (2021), quien encontró que la mayoría de los trabajadores de Colombia perciben como 

efectiva la comunicación interna ejercida en su centro laboral, lo cual también fue evidenciado 

entre los resultados del estudio de Castillo (2020), desarrollado en trabajadores de Chimbote, 

al igual que el ejecutado en Ayacucho, donde también se encontró un nivel regular o medio en 

la mayoría de trabajadores (Zúñiga, 2019). Sin embargo, son semejantes con lo referido por 

Charry (2018), quien encontró que la comunicación interna se caracterizaba por ser ineficaz en 

la población de trabajadores de Lima Metropolitana.  

En esa línea, lo descrito encuentran un sustento teórico en lo señalado por Barreto 

(2020), quien entiende por comunicación interna al proceso que facilita el involucramiento de 

un trabajador en su centro laboral, lo que posibilita la adecuada ejecución de la capacidad 

comunicativa entre los demás miembros, por lo que es necesario identificar y establecer los 

valores organizacionales (Barreto, 2020), considerándose como una herramienta efectiva para 

motivar, inculcar y establecer la confianza entre los miembros de la organización (Ibtissem & 

Radia, 2021). Asimismo, la teoría de la comunicación toma en cuenta al menos tres enfoques 

distintos con los que se vislumbra el funcionamiento de este, tales como: i) la comunicación 

como un proceso unidireccional de construcción de significado, en el que el emisor intenta 

construir o reconstruir el significado desarrollado por el receptor; ii) la comunicación como un 
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proceso bidireccional de construcción de significado, en el que dos o más personas construyen 

juntos nuevos significados; y iii) la comunicación como un proceso diacrónico omnidireccional 

de construcción de significado, en el que la atención se centra en el desarrollo continuo del 

propio significado (Van Ruler, 2018). En tanto, la teoría de la promulgación comprende todos 

aquellos procesos reflexivos que las personas necesitan para conseguir la continuidad y la 

coordinación, contribuyendo a la explicación de los roles y reglas provenientes de las 

expectativas que las personas comparten para predecir y coordinar sus actividades entre sí 

(Heath, 2020). 

Niveles de comunicación interna según dimensiones  

En la tabla 2 se observa el nivel de comunicación interna teniendo en consideración 

dimensiones como el patrón de comunicación, barrera de comunicación y retroalimentación en 

los miembros de una organización ferretera, encontrándose una prevalencia del nivel medio en 

las dos primeras dimensiones con el 35% y 41.7%, respectivamente, y del nivel bajo en la 

última, representado por el 41.7% de los participantes. 

Tabla 2 

Distribución de Frecuencias del Nivel de Comunicación Interna Según Dimensiones en 

Colaboradores de un Centro Ferretero 

Nivel 

Patrones de 

comunicación 

Barreras de 

comunicación 
Retroalimentación 

f % f % f % 

Bajo 20 33.3 % 22 36.7 % 25 41.7 % 

Medio 21 35.0 % 25 41.7 % 20 33.3 % 

Alto 19 31.7 % 13 21.7 % 15 25.0 % 

Estos resultados son congruentes con los hallados en el estudio de Galdos (2021), en el 

que se determinó adecuados índices porcentuales en la dimensión patrones de comunicación y 

a su vez, son incongruentes, ya que se identificó un nivel deficiente en la dimensión barreras de 

comunicación adoptadas entre trabajadores de Arequipa. Así también, se relacionaron con los 

resultados de Iñaguazo (2020), que refirieron niveles adecuados en las tres dimensiones 

desarrolladas por trabajadores de San Joaquín, es decir, que los sujetos involucrados estaban 

ejerciendo una comunicación interna favorable que repercutió eficazmente sobre los resultados 

organizacionales obtenidos.  

Asimismo, teniendo en consideración la base teórica preexistente, las dimensiones se 

sustentan en Verghese (2017) y, Laredo y López (2020), quienes indican que la comunicación 
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interna se entiende mejor considerando sus elementos subyacentes, tales como patrones de 

comunicación, barreras de comunicación y retroalimentación. De este modo, el primero hace 

referencia a la forma de comunicación donde el superior inmediato hace posible la información 

que es necesaria para desarrollar de manera efectiva las funciones asignadas para cada puesto 

de trabajo, es decir, se ejecuta una comunicación considerando una dirección que usualmente 

va de abajo hacia arriba, lo cual alude a la jerarquía de puestos asumidos (Ovella, 2022). 

Por su parte, las barreras de comunicación se evidencian cuando los directivos de las 

empresas no delimitan adecuadamente las políticas pertinentes para la comunicación, siendo 

esto un elemento fundamental para la buena gestión de los procesos internos de la empresa 

(Sun, 2021). Finalmente, la retroalimentación depende de las propiedades icónicas y de su 

contexto de diálogo, por lo que se le considera como un “fenómeno modelo” del lenguaje que 

favorece al modelado de los procesos cognitivos para desarrollar previamente al razonamiento 

pragmático en el uso del lenguaje sin tener que modelar el lenguaje (Buschmeier y Kopp, 2019). 

Niveles de comunicación interna según el sexo  

La tabla 3 describe el nivel de la comunicación interna teniendo en cuenta el sexo de los 

participantes ferreteros, encontrándose que existe un nivel predominantemente bajo en el 65.2% 

y 67.6% de varones y mujeres respectivamente, lo que indica que no se está gestionando la 

comunicación interna de manera adecuada. 

Tabla.3 

Distribución de Frecuencias del Nivel de Comunicación Interna Según Sexo en Colaboradores 

de un Centro Ferretero 

   Comunicación interna 

SEXO   Bajo Medio Alto 

Varones 
f 15 7 1 

% 65.2 % 30.4 % 4.3 % 

Mujeres 
f 25 12 0 

% 67.6 % 32.4 % 0.0 % 

Estos resultados adquieren relevancia para literatura científica actual y preexistente 

sobre la comunicación interna, puesto que devela información novedosa sobre el desarrollo del 

constructo teniendo en consideración el sexo de la población de trabajadores ferreteros. En ese 

sentido, se sustenta teóricamente en lo mencionado por Marcu et al. (2019), quienes reconocen 

la comunicación como el proceso llevado a cabo con el objetivo de transferir información 
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específica, ideas, opiniones y creencias entre dos o más personas, lo cual puede traducirse en la 

concepción de dos categorías de importancia para alcanzar un entendimiento de la 

comunicación, siendo la genérica la que la concibe como el proceso propio del ser humano y 

los animales, y la particular la que se enfoca en la praxis del ser humano quien posee la facultad 

exclusiva del lenguaje verbal para relacionarse con su medio externo.  

En este sentido, tener en consideración el enfoque de género favorece al reconocimiento 

y representación de necesidades e intereses de los grupos que se desempeñan en el entorno 

(Gonzales, 2004, como se citó en Antón y García, 2019)). Dicho de otro modo, el sexo posibilita 

identificar la cantidad de varones y mujeres que se interrelacionan dentro de una institución u 

organización, de los cuales es el grupo con mayor cantidad de integrantes es el que se encargaría 

de delimitar los roles o funciones que asumirán en ese contexto (Antón y García, 2019). 

Así, según la teoría de comunicación interna propuesta por Welch y Jackson (2007, 

como se citó en Davardoost & Javadi, 2019), se puede entender el constructo a partir de la 

definición de cuatro aspectos interconectados de acuerdo con los grupos de interés: 1) la gestión 

de las líneas de comunicación interna, 2) comunicación interna del grupo, 3) comunicación 

interna de los proyectos y 4) comunicación interna de la empresa, además, el postulado teórico 

define la comunicación interna como la comunicación dada entre los gestores estratégicos de 

una entidad y sus grupos de interés internos, diseñada para promover el compromiso con la 

organización y crear un sentido de pertenencia, la conciencia de cambiar el entorno de trabajo 

y comprender sus objetivos de desarrollo.  
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Conclusiones 

La comunicación interna se encontró a un nivel prevalentemente medio en los 

colaboradores de un centro ferretero del norte del Perú. 

Tomando en consideración las dimensiones de la comunicación interna, los patrones de 

comunicación y barreras de comunicación presentaron un nivel notoriamente medio en los 

colaboradores, mientras que retroalimentación denotó un nivel bajo. 

Respecto al sexo de los participantes, se encontró que tanto varones como mujeres 

presentan un nivel predominantemente bajo en el ejercicio de la comunicación interna. 

 

Recomendaciones 

 

Desarrollar talleres enfocados en la ejecución de diferentes técnicas que favorezcan al 

fortalecimiento de la comunicación interna en los colaboradores. 

Fortalecer los patrones y barreras de comunicación, así como la retroalimentación 

ejercida dentro de la institución organizacional estudiada a través del desarrollo de programas 

preventivos-promocionales en el que se consideren actividades interactivas. 

Extender el estudio de la variable a otra metodología de investigación, con la finalidad 

de robustecer la base teórica preexistente con datos novedosos respecto a estrategias a emplear 

para mejorar la comunicación interna organizacional. 
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Anexos 

 

Anexo A. Cuestionario de Comunicación Interna 

 

 

 
 Dimensión: Patrones de Comunicación Siempre Casi 

siempre 

A 
veces 

Casi 

nunca 

Nunca 

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

     

2 La comunicación en la organización generalmente 

fluye de abajo hacia arriba, es decir, de los niveles 

base a los superiores. 

     

3 Intercambio información con mis compañeros para 

coordinar tareas entre diferentes unidades de la 
organización 

     

4 Transmito a mi superior inmediato toda la 
información que recibo. 

     

5 Obtengo información directa y clara acerca de mi 
desempeño, a través de mi superior inmediato. 

     

6 La información relacionada con el proyecto de 

empresa (misión, visión, valores) de la 

organización, me llega a través de mi superior 
inmediato 

     

7 La información relacionada con resultados 

financieros de la organización, me llega a través de 
mi superior inmediato. 

     

8 Me siento satisfecho con la comunicación que 
existe entre mi superior inmediato y mi persona. 

     

9 Existe libertad y confianza para aclarar 

malentendidos y resolver conflictos entre los 

miembros del grupo de trabajo. 

     

10 Mi superior inmediato me da más información de la 
que puedo usar. 

     

11 Cuando mi superior inmediato me da una orden de 

cualquier tipo, se asegura de que yo la haya 
entendido. 

     

12 La información relacionada con nuevos negocios, 

productos y servicios de la organización, me llega a 
través de mi superior inmediato. 

     

13 Me siento en confianza para plantear a mi superior 

inmediato sugerencias para mejorar procesos o 
procedimientos de trabajo. 

     

14 Existe un buen clima de apoyo y entendimiento 
entre los miembros de mi grupo de trabajo. 

     

15 Cuando recibo demasiada información de mi 

superior inmediato y no sé cómo usarla, selecciono 

una parte de ella y el resto la desecho. 

     

INSTRUCCIONES: Estimado servidor, el presente cuestionario tiene el propósito de 

recopilar información sobre la forma como se presenta la comunicación interna en la 

Institución. Se agradece leer atentamente y marcar con un (X) la opción correspondiente a 

la información 

Solicitada. Es totalmente anónimo y su procesamiento es reservado, por lo que le 

pedimos sinceridad en su respuesta, En beneficio de la mejora de la productividad 

en la organización. 
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16 Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de 
sus órdenes. 

     

17 La información relacionada con campañas 

comerciales de la organización, me llega a través de 

mi superior inmediato. 

     

18 Tengo inconvenientes para comentar los problemas 

de mi puesto de trabajo con mi superior inmediato. 

     

19 Cuando recibo demasiada información de mi 

superior inmediato y no sé cómo usarla, la delego 

en otros. 

     

20 La información que proviene de mi superior 
inmediato es creíble y confiable. 

     

 
Dimensión: Barreras de la Comunicación Siempre 

Casi 

siempre 

A 
veces 

Casi 

nunca 
Nunca 

21 Obtengo información sobre mi proyección 

profesional en la organización, a través de mi 
superior inmediato 

     

22 La información relacionada con instrucciones 

operativas de la organización, me llega a través de 
mi superior inmediato. 

     

23 Mi superior inmediato conoce y comprende los 

problemas que yo enfrento en la realización de mis 

tareas. 

     

24 Me salto los canales formales de la organización 

cuando requiero información dentro o fuera de mi 
área de trabajo. 

     

25 La distancia y la distribución física entre mi 

superior inmediato y yo, obstaculiza la 

comunicación. 

     

26 En la organización, cuando alguna información 

resulta amenazante o crítica, las personas actúan 

defensivamente. 

     

27 Las instrucciones de cómo realizar una tarea me 
llegan a través de mi superior inmediato. 

     

28 Tengo libertad y confianza al discutir, con mi 

superior inmediato, asuntos importantes 
relacionados al trabajo. 

     

29 En la organización, la información que proviene de 

los niveles superiores parece ser interpretada de 

distintas maneras. 

     

 Dimensión: Retroalimentación Siempre Casi 

siempre 

A 
veces 

Casi 

nunca 

Nunca 

30 La explicación de cuál es la mejor metodología para 

realizar una tarea me llega a través de mis 
compañeros de área o unidad. 

     

31 En la organización, las instrucciones provenientes de 

los compañeros de la misma área o unidad, parece 

ser interpretada de distintas maneras. 

     

32 La descripción del trabajo que el equipo debe llevar 

a cabo, se me informa a través de mi superior 
inmediato. 

     

33 Me entero de los problemas que necesitan atención 
por mi superior inmediato. 

     

34 En general, mi superior inmediato y yo 
comprendemos las cosas de la misma manera. 
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Anexo B. Fiabilidad de instrumento 

Tabla 3 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  α de Cronbach 

Comunicación interna 0.932 

Patrones de comunicación 0.918 

Barreras de comunicación 0.731 

Retroalimentación 0.725 

 

 

Anexo C. Baremos 

Tabla 4 

Baremos por dimensiones 

Nivel 
Patrones de 

comunicación 

Barreras de 

comunicación 
Retroalimentación 

Bajo 30 - 41 17 - 20 6 - 10 

Medio 42 - 45 21 - 25 11 - 12 

Alto 46 - 73 26 - 33 13 - 20 
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Anexo D. Carta de presentación 
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Anexo E. Consentimiento informado 

 

  

 

 

 

 


