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Resumen

El objetivo de esta investigacion se basé en comprender cémo es la comunicacion interna entre
los empleados y jefe dentro de la distribuidora Pepe Bahia, San Vicente, donde se utilizaron los
enfoques cuantitativo, ademas se utilizé la técnica de encuesta donde se encuesto a 80 usuarios
donde se desarroll6 desde la descripcion de datos con el software especializado SPSS 25 donde
se pudo verificar la fiabilidad a través de Alfa de Cronbach donde dio como resultado 0.984, donde
los usuarios mencionan que la comunicacioén interna influye en el rendimiento laboral. Esto significa
que hay una oportunidad para la distribuidora Pepe de mejorar en estos aspectos. Donde se
recomienda que la empresa cree mas espacios para que los empleados y jefe puedan hablar
abiertamente, mejorar los canales donde se comparte la informacién. Si la distribuidora Pepe
implementa estas recomendaciones tiende que aumente la motivacion y productividad en los
empleados.

Palabras claves. —
Comunicacion interna, rendimiento laboral, método de investigacion, encuesta, Software SPSS,
motivacion, productividad.

Abstract

The objective of this research was based on understanding what internal communication is
like between employees and managers within the Pepe Bahia distributor, San Vicente, where
gquantitative methods were used. In addition, the survey technique was used, where 80 users were
surveyed. Data was developed from the data description with the specialized software SPSS 25.
Reliability was verified through Cronbach's Alpha, which resulted in 0.984, where users mention
that internal communication influences job performance. This means that there is an opportunity
for Pepe distributor to improve in these aspects. Where it is recommended that the company create
more spaces for employees and managers to speak openly, improving the channels where
information is shared. If Pepe distributor implements these recommendations, employee motivation
and productivity tend to increase.

Keywords. -
Internal communication, job performance, research method, survey, SPSS software, motivation,
productivity.
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Introduccion

En la actualidad, la comunicacion interna se ha convertido en factor clave para el éxito de las
organizaciones, por lo que influyen directamente en la coordinacion de tareas, en la motivacion del
personal y el logro de los objetivos de la misma. En el caso de la distribuidora Pepe de Bahia, San
Vicente ha identificado que existen desafios en la comunicacion entre los niveles jerarquico y en
el equipo de trabajo. Por lo tanto, esta situacion genera confusion en la responsabilidad, retrasos
en la ejecucion de tareas y en algunos casos desmotivacion entre los colaboradores.

El problema radica en que la falta de comunicacién interna puede afectar negativamente en el
rendimiento laboral, poniendo asi en riesgo la productividad en el clima laboral. Es por ello que
surge la necesidad de analizar como a comunicacion interna influye en el desempeno de los
empleados de la distribuidora Pepe.

El proposito de esta investigacion es analizar la relacién de la comunicacion interna y el
rendimiento laboral en las distribuidoras Pepe. Ya que este analisis permitira mejorar la
comunicacioén entre los colaboradores. Con el objetivo de proponer estrategias que optimicen la
interaccion interna y potenciar la productividad y el compromiso del personal. De este modo se
busca continuar no solo al fortalecimiento del rendimiento individual y colectivo, sino que también
al desarrollo sostenible de la organizacion.

Desarrollo

A partir de la década de los 40°s se empieza a considerar a la comunicacion organizacional
como una disciplina independiente de otras como la psicologia social y la sociologia. Justamente
por tratarse de una disciplina joven, los estudios disponibles al respecto son limitados, y esta una
de las razones por las cuales surge la presente investigacion. La comunicacion organizacional se
clasifica en dos grandes areas a estudiar. la comunicacion organizacional externa y la
comunicacién organizacional interna. la primera se refiere a aquellas comunicaciones que parten
del interior de la organizacién hacia publicos externos y la segunda se refiere a los esfuerzos
comunicativos dirigidos exclusivamente a miembros de la organizacion. (Pacheco, 2022)

Esto indica que la comunicacién dentro de la organizacidn es reconocida como una disciplina
independiente desde la decad de los 40°s ya que es un punto clave para entender la dinamica
dentro y fuera de la institucion. Esta diciplina esta dividida en dos areas fundamentales para la
organizacion las cuales son externa y interna, ya que la comunicacion externa se enfoca en la
interacciones del publico mientras que la interna tiene como objetivo optimizar las interacciones
dentro de la organizacion promoviendo la coherencia, claridad y la alinacion de equipo.

La comunicacion interna es una de las principales actividades de una organizacion, por lo que
mediante estos procesos se coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido a la
organizacion, y se ejecutan tareas, realizan cambios, orientan las conductas interpersonales, y
construyen valores de la cultura organizacional. La comunicacion interna es un conjunto de
funciones y de actividades concebidas a partir del proceso de transcendencia y desempefio
compartidas, desarrolladas por los miembros del publico interno de la Sucursal con la mediacion
de los elementos de la cultura y en funcion los objetivos organizacionales. (Oyarvide, 2017)

La comunicacion interna es el pilar fundamental dentro de las organizaciones, ya que trasciende
el intercambio de informacién, a través de la comunicacion no solo se coordina la ejecucién
efectiva de tareas, sino que también facilita el cambio necesario, orientando la conducta
interpersonal y la consolacién de los valores y la identidad de la organizacion. Es por esto que la
comunicacién no se debe de entender como un medio funcional, sino como una estrategia que
ayuda a los colaboradores a mantener una buena relacion laboral.

Ademas, Montes (2022) indica que la comunicacion interna es considerada como un
intercambio basico de informacion dentro de una organizacion, permite distribuir informacion y
construir relaciones en todos los niveles de la organizacion y es considerada como sindnimo de



comunicacion interorganizacional, la comunicacion interna es la que se da entre los lideres y los
colaboradores, que son uno de sus publicos mas importantes.

La comunicacion interna es fundamental ya que es la relacion entre el lider y los colaboradores,
es clave ya que fomenta el compromiso y la participacién en equipo. Una buena comunicacion
interna no solo asegura la calidad de los objetivos, sino que también impulsa la participacion, el
empoderamiento y el desarrollo del talento humano, llegando asi al éxito de la organizacion.

Vilca (2021) tambien indica que al creer en que las instituciones estiman con una correcta
comunicacién se obtiene un adecuado progreso y crecimiento organizacional, relacionado con la
manera de actuar y pensar a nivel externo e interno de la institucion, originando un
cambio en el comportamiento, teniendo como resultado dediciones acertadas, soluciones a
conflictos, actitudes positivas y una labor colaborativa.

Desde el punto de vista del autor, al promover una ubicacion efectiva esta fortalece el espiritu
de colaboracién, creando un ambiente laboral mas coherente y productivo. Cuando las
organizaciones priorizan la comunicacion como una herramienta estratégica logrando el
mejoramiento el desempefo interno y a su vez una proyeccion externa que refuerza su
credibilidad y reputacion.

El desempefio laboral es un tema que ha cobrado mucha importancia en las empresas; ante
ello, y considerando los sacrificios y esfuerzos de los trabajadores para llegar a una meta, es
preciso que las organizaciones se convenzan de la necesidad de buscar una participacion activa
del personal e integrarlo verdaderamente en un equipo, con una idea distinta del papel de jefe,
sino la de un lider aceptado y reconocido genuinamente que influye de una manera diferente a
como se lo hacia en décadas anteriores, y con un propésito mas claro, pero similar a lo antiguo:
lograr que su equipo, desde su posicion, contribuya al cumplimiento de los objetivos de la
organizacion. (Pineda, 2023)

De acuerdo con la opinién del actor el desempefio laboral es parte fundamental para el éxito
de la empresa, ya que esta directamente relacionado con la productividad y el cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Para lograrlo, es necesario que las organizaciones realicen practica
activa del personal, promoviendo asi un ambiente de trabajo en equipo. El liderazgo debe
evolucionar asia un enfoque mas colaborativo donde los jefes son visto como lideres inspiradores.

Flore (2024) indica que el rendimiento laboral no es solo una cuestion de cantidad, sino de
calidad en la ejecucion de las tareas asignadas, debido a que se trata de alcanzar un equilibrio
delicado entre la eficiencia y la excelencia. Este equilibrio, a menudo desafiante, se convierte en
el foco central si buscas sobresalir en tus responsabilidades laborales.

Por lo tanto, el rendimiento laboral no debe medirse Unicamente por la cantidad de tareas, sino
por la calidad con la que estas se ejecutan para alcanzar un equilibrio entre la eficiencia y
excelencia ya que es esencial para destacar en el ambito laboral, por o que no se trata de solo
cumplir con los objetivos, sino de que se haga de manera positivo y duradero. este equilibrio
requiere habilidades, compromiso y una atenciéon al convertirse en un factor clave para un
desempefo sobresaliente.

El rendimiento laboral va mas alla de realizar tareas, considerando que tiene una conexion
especifica con un factor determinante: la satisfaccion laboral. Aparte de medir la productividad y la
eficiencia, el rendimiento se considera un elemento tangible de la armonia entre un trabajador y
su entorno laboral, y en este caso, la satisfaccion laboral incluye como su “impulsor” debido a que
incluye en la calidad y en la efectividad de las tareas individuales. Uno de los primeros autores que
delimitaron la conceptualizacion fue Murphy, definiéndolo como “el conjunto de conductas que son
relevantes para las metas de la organizacion o para la unidad organizativa en la que la
persona trabaja”. (Hernandez, 2024)

Asi como lo plantea Hernandez (2024), el rendimiento laboral no solo se limita a ejecutar tareas,
sino que esta vinculada a la satisfaccién laboral, que actia como un motor clave para la calidad y
efectividad del trabajo, ya que el rendimiento se define como el conjunto de conductas alineadas
con la mente organizacionales, lo que implica que el ambiente laboral es muy productivo al
fomentar motivacién, compromiso y la armonia entre trabajadores y el entorno.



Metodologia

La metodologia utilizada en el estudio sobre comunicaciéon interna y su influencia en el
rendimiento laboral en la distribuidora Pepe se basa en el enfoque cuantitativo, que permite
obtener datos estadisticos y analizar la percepcion de los empleados sobre la importancia de la
comunicacion. Se disefid una encuesta estructurada que incluia preguntas cerradas valoradas en
la escala de Likert, lo que facilitd la recoleccion de informacion sobre la comunicacion interna y
como esta influye en el rendimiento laboral, el uso de herramientas tecnologicas y la percepcion
del impacto en el rendimiento laboral, asi mismo, la encuesta fue aplicada a un total de 80 usuarios
de la distribuidora Pepe.

Por otra parte, se utilizé la herramienta estadistica SPSS version 25 lo que permitié analizar la
encuesta de manera descriptiva y estadistico, de manera resumida las caracteristicas de la
muestra y las respuestas a las preguntas de las encuestas. Las variables se categorizaron y se
presentaron en tablas que reflejan la frecuencia y el porcentaje de la muestra, donde facilito
identificar la percepcion de los usuarios sobre la comunicacion interna.

Al final, los resultados obtenidos se analizaron y demostraron en de la literatura existente sobre
la comunicacioén interna y su influencia en el rendimiento laboral. Se discutieron las contradicciones
de los hallazgos, destacando la necesidad de formacién, los recursos para mejorar la
comunicacioén interna entre los empleados y jefe. La metodologia adoptada no solo permitié
obtener una version clara de cémo es la comunicacion de empleados en la distribuidora Pepe.
Sino que también asentd base para futuras investigacion en el area de comunicacion interna y su
influencia en el rendimiento laboral dentro de una organizacién.

Resultados

Tabla 1.
Estadistica de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos

,984 4

El Alfa de Cronbach es un indicador estadistico que permite medir la fiabilidad y la consistencia
interna de un conjunto de elementos en una determinada escala, cuyo resultado resulta ser mas
favorable mientras mas se aproxime a la unidad. En el presente estudio, el resultado del Alfa de
Cronbach es de 0,984 basada en 4 elementos, lo que demuestra que es extremadamente alto y
sugiere una consistencia interna fuerte en relacion con las respuestas de las preguntas en
conjunto, definiendo una base sélida para la confiabilidad de los datos expuestos demostrando la
confianza y que la medicion ha sido de manera coherente.

Tabla 2.



Comunicacion y productividad laboral

F % PV PA

Totalmente en 40 50,0 50,0 50,0
desacuerdo

Desacuerdo 5 6,3 6,3 56,3
Ni de acuerdo. ni 4 5,0 5,0 61,3
desacuerdo

De acuerdo 16 20,0 20,0 81,3
Totalmente de 15 18,8 18,8 100,0
acuerdo

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Distribuidora Pepe.
Elaboracién propia.

A partir de los resultados obtenidos en la tabla 2 se evidencié que el 50% esta totalmente
en desacuerdo, y el 38.8% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, por lo que la mayoria de los
encuestados percibe que la comunicacion interna no contribuye significativamente a su
productividad, lo cual es preocupante en términos de gestion interna. Como podemos notar la alta
concentracion de respuestas en totalmente en desacuerdo, indica una percepcion mayor de que
la comunicacién interna no esta teniendo un impacto positivo en la productividad laboral. Esto nos
reflejo que hay fallos en los canales de comunicacion, falta de claridad en los mensajes, o que los
empleados no notan conexion directa entre la comunicacién y su desempefio diario.

Tabla 3

Calidad y eficiencia en el trabajo

F % PV PA

Totalmente en

desacuerdo 37 46,3 46,3 46,3
Desacuerdo 4 5,0 5,0 51,2
Ni de acuerdo. ni 11 13,8 13,8 65.0
desacuerdo

De acuerdo 23 28,7 28,7 93,8
Totalmente de acuerdo 5 6,3 6,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Distribuidora Pepe.

Elaboracion propia

El diagnéstico de los resultados obtenidos en la tabla 3 se pudo observar que el 51.3% no
esta de acuerdo o esta indeciso. Mientras que el 35% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo
en que la calidad si influye en el trabajo. Por lo que se observa que existe una division de opiniones,
sin embargo, hay una tendencia hacia la percepcion de que la calidad de comunicacion no tiene
gran impacto en la eficiencia personal. La mayoria de los trabajadores no observa la relacion
directa entre la calidad de la comunicacion interna y la eficiencia laboral. Sin embargo, hay un
grupo considerable que si encuentra vinculo, lo que mostro una experiencia blanda de la
comunicacion dentro de una organizacion.

Tabla 4



Superiores estan abiertos a escuchar

F % PV PA

Totalmente en desacuerdo 27 33,8 33,8 33,8
Desacuerdo 4 5,0 5,0 38,8
Ni de acuerdo. ni 10 12,5 12,5 51,2
desacuerdo

De acuerdo 11 13,8 13,8 65,0
Totalmente de acuerdo 28 35,0 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Distribuidora Pepe.

Elaboracion propia

Segun los resultados generados en la tabla 4 se pudo comprobar que el 38.8% no esta de
acuerdo (totalmente en desacuerdo o en desacuerdo).48.8% esta de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que sus superiores si estan dispuestos a escuchar sus ideas2. Aqui se observa una
percepcion dividida, pero un poco mas favorable, o que sugiere que algunos trabajadores si
sienten que pueden expresarse, aunque no es una mayoria contundente. Hay una divisién casi
equilibrada en la percepcion de los empleados sobre la apertura de sus superiores para escuchar
sugerencias o inquietudes. Esto evidencia desigualdad en las practicas de liderazgo dentro de la
organizacion.

Tabla 5

Evaluar la comunicacion interna para fomentar el respeto

F % PV PA
Totalmente en desacuerdo 34 42,5 42,5 42,5
Desacuerdo 6 7,5 7,5 50,0
Ni de acuerdo. ni desacuerdo 6 7,5 7,5 57,5
De acuerdo 26 32,5 32,5 90,0
Totalmente de acuerdo 8 10,0 10,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Distribuidora Pepe.

Elaboracién propia

De acuerdo con los datos generados en la tabla 5 se evidencio que el 50% no esta de
acuerdo (totalmente en desacuerdo o desacuerdo). Solo un 42.5% esta de acuerdo o totalmente
de acuerdo. Se evidencio que la mitad de los encuestados no ve un ambiente de confianza y
respeto derivado de la comunicacion interna, lo cual puede afectar el clima organizacional. Aunque
hay un porcentaje significativo que percibe un ambiente de confianza y respeto fomentado por la
comunicacion interna (42,5%), la mayoria (50%) no lo percibe asi, lo cual es un indicio de que la
cultura organizacional necesita fortalecerse en cuanto a relaciones interpersonales y clima laboral.



Tabla 6

Existe una relaciéon entre la comunicacion interna y el rendimiento laboral

F % PV PA
No 14 17,5 17,5 17,5
Si 66 82,5 82,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a usuarios de la Distribuidora Pepe.

Elaboracién propia

En base a los resultados generados en la tabla 6 se comprobé que el 82.5% dijo que si, y
el 17.5% dijo no. Pese a las respuestas anteriores, la mayora reconoce que existe una relacion
entre la calidad de la comunicacién y el rendimiento laboral, un dato clave para proponer mejoras.
Donde hay evidencia ampliamente compartida entre los empleados de que la calidad de la
comunicacioén interna impacta directamente en su rendimiento laboral. Lo que representa una gran
oportunidad para reforzar estrategias en la comunicacion que aumente ese rendimiento.

Discusion

A partir del analisis de la problematica tratadas se ha evidenciado trabajos similares que aportan
a la investigacion como el de los autores Lemoine et al (2020) donde manifiestan que para
identificar los problemas y necesidades de la comunicacion institucional fue necesario realizar un
diagnostico en el que participaron, estudiantes docentes, personal administrativo y de
servicio, mediante la realizacién de herramientas e instrumentos que permitieron contar con
informacién real sobre la situacion de imagen en la institucién, siendo necesarias para
desarrollar una estrategia de comunicacion institucional para influir en comunidad universitaria a
través de campafas. En la argumentacion de los autores manifiestan que para mejorar la imagen
de una institucién no basta con suponer que estad mal, sino que se necesita escuchar a todos los
miembros de la institucion. De acuerdo con el diagnéstico que hicieron con los estudiantes,
docentes y personal, lograran obtener informacién clara que permita crear una estrategia de
comunicacioén mas efectivas, esto confirma que una buena imagen institucional se construye con
una buena comunicacion.

Tras una exhaustiva investigacion, se destaca el trabajo de Armijos (2022) detrmind, que la
comunicacién interna posee una gestion regular al hallarse aspectos positivos como las buenas
relaciones intermersonales entre las personas a traves de actividades de integracion, una buena
coordinacion en los departametos, asi como falta de retroalimentacion y reconocimiento al
empleado.

La investigacion resalta que la comunicacion interna en las pequefias empresas tienen una gestion
regular. Esto se debe a que existen aspectos positivos como buenas relaciones entre personas y
actividades que fomentan la integracion, tambien se identifican las debilidades importante, como
la falta de retroalimentacion y reconocimiento del trabajo al empleado. Estos aspectos limitan la
importancia que tiene una comunicacion efectiva en el rendimiento laboral.

Luego de haber analizados otros trabajos refentes a la investigacion Cabeza, (2024).
Concluyendo que: la comunicacién es el principal elemento para un clima laboral optimo, pues
este permite no solo la comprension y exteriorizacion del conocimiento organizacional, también
facilita el dialogo mediante una comunicacion fluida, bidireccional y simétrica, en donde se
conforma un clima de confianza el cual permite compartir conocimientos y emociones, por lo que
el presente documento identifico que (coordinacion de los objetivos estratégicos, la gestion, la
participacion, la relaciones interpersonales, canales comunicacionales, percepciones y creencias),
son elementos estratégicos para una comunicacién organizacional interna, esperando que sean
tenidas en cuenta por las empresas en pro a mejorar la dinamica al interior de las organizaciones.



De acuerdo con el siguiente estudio se puede observar que la comunicacion dentro de una
organizacion no solo se trata de compartir informacion, sino que es una herramienta para fortalecer
al ambiente laboral. Es asi que una comunicacion clara fortalece la confianza, la participacion y el
trabajo en equipo, es por ello que las empresas tiene que tener encuenta la comunicacion, la
realacion humana y la aliniacion de objetivos, ya que estos elementos contribuyen directamente a
un entorno mas sano y productivo para todos los mienbro de la empresa.

Para Chavez et al. (2023), la comunicacién interna es una herramienta trascendental que
influye directa y positivamente sobre las empresas en los Ultimos 5 afios, puesto
que, interviene demostrativamente en la motivacién e identificacion de los colaboradores,
lo cual, suscita el acrecentamiento notorio de su desempefio y genera un elevado nivel de
productividad organizacional, ademas de ello, es un concepto que perfecciona el bienestar
empresarial, ya que, suscita un clima laboral adecuado, lo cual, es un requisito para el desarrollo
correcto de los trabajadores.

La siguiente investigacion dice que la comunicacion es una herramienta muy importante en los
utimos afios para las organizaciones, por que ayuda que los empleados se sienta motivados y que
son parte de la organizacion, esto no solo mejora el rendimiento, sino que aumenta la producividad,
es bueno tener una buena comunicacién dentro del equipo y crear un ambiente de trabajo mas
agradable y positivo, lo que favorece al desarrollo personal y profecional.

Conclusiones

e Atraves de esta investigacion se determina que la comunicacion interna influye
significativamente en el rendimiento laboral de los colaboradores de la distribuidora Pepe. Se
constatd que el problema de la comunicaciéon entre los colaboradores y el jefe afectan
directamente la motivacion, la eficiencia y la calidad al momento de ejecutar las tareas. Lo que
se puede decir que una buena gestion en cominicacion fortalece el compromiso, la
productividad y asi también que se vayan integrando al equipo de trabajo.

o De igual forma, se evidencia que la comunicacion interna no solo se trata de compartir
informacion, sino que se construye un ambiente de confianza, respeto y trabajo en equipo,
cuando los empleados se sienten escuchados ellos se comprometen con sus funciones. Por lo
tanto, mejora la comunicacion en ambas direcciones.

e Finalmente, se comprobd que los empleados reconocen que una buena comunicacion puede
mejorar su rendimiento laboral. Muestran unos resultados divididos, lo cual indica que hay
inconsistencias en las formas que se comunican las tareas que se deben realizar. Esto denota
que no basta con tener canales de comunicacion, sino que esto debe funcionar de manera
eficiente y clara.
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