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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion existente
entre la comunicacion interna y el compromiso organizacional en el area de red de
Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz, 2022. La metodologia empleada fue de
tipo basica orientada, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y con un disefio no
experimental-transversal; asimismo, contd con una muestra censal conformada
por treinta colaboradores de la entidad a quienes se les encuestd para recabar la
informacion. Los resultados mostraron que la comunicacion interna es de nivel

regular con un 66.7 %; de igual manera, el compromiso organizacional con un 60

%; por otro lado, se encontré una correlacion directa muy alta entre las variables
con un valor p de 0.000 y un coeficiente rho de Spearman de 0.961. De igual
manera, se obtuvieron valores positivos en la relaciébn entre la comunicacién
descendente, ascendente y horizontal con el compromiso organizacional, con
coeficientes del 88 %, 93 % y 70 % respectivamente. Se concluyé que la
comunicacién interna tiene relacion directa con el compromiso de los miembros
por la organizacion, de manera que es importante que haya una eficiente
comunicacion y relacion entre los miembros de la entidad para mantener altos

niveles de compromiso organizacional.

Palabras clave: Comunicacion interna, compromiso organizacional, entidad

publica, teoria humanista
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between internal
communication and organizational commitment in the agency network area of
Banco de la Nacion, Huaraz, 2022. The methodology used was basic oriented,
guantitative approach, correlational level and with a non-experimental-transversal
design; it also had a census sample of thirty collaborators of the entity who were
surveyed to collect the information. The results showed that internal
communication is of a regular level with 66.7%; likewise, organizational
commitment with 60%; on the other hand, a very high direct correlation was found
between the variables with a p-value of 0.000 and a Spearman's rho coefficient of
0.961. Similarly, positive values were obtained in the relationship between top-
down, bottom-up and horizontal communication with organizational commitment,
with coefficients of 88 %, 93 % and 70 % respectively. It was concluded that
internal communication has a direct relationship with the members' commitment to
the organization, so that it is important to have an efficient communication and
relationship among the members of the entity to maintain high levels of

organizational commitment.

Keywords: Internal communication, organizational commitment, public entity,

humanistic theory
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INTRODUCCION

Ante los constantes cambios que suceden en el mundo empresarial, la gestién del
personal y sus formas de organizacion se han visto afectadas de una u otra
manera en el comportamiento de los colaboradores, por lo que las empresas
necesitan implementar estrategias para mantenerse competitivos. Para ello, es
fundamental tener en cuenta las relaciones y en especial la comunicacion entre
departamentos, ya que permitird establecer los valores, intereses, actitudes,
comportamientos y cultura, pero en especial el compromiso organizacional, el cual

influye en el desempefio dentro de una organizacion (Yu et al., 2019).

En el contexto internacional, un estudio muestra que, la falta de
comunicacién interna puede generar un desapego organizacional, debido que no
se genera ni se desarrollan lazos en el sistema de informacion (Verghese, 2017),
esto ocasiona resultados comerciales inferiores, influencia negativa en la
reputacion corporativa y pérdida de confianza (Ewing et al., 2019). En ese sentido,
Wyrzykowska (2021) refiere que la eficiencia comienza con la comunicacién
interna 'y sus herramientas; los empleados qué no estén alineados
estratégicamente la entidad bancaria mediante la comunicacion no seran capaces
de comprender los valores y la misidén; siendo incapaces de aportar mayor

esfuerzo, energia y pasion en sus labores.

En la misma linea, Firdoosjahan et al. (2020) sefialan que la comunicacion
interna es un requerimiento clave para que los bancos indios brinden mejores
servicios e interaccién con los clientes, sin su correcto desarrollo dentro de las
instalaciones el intercambio de datos e informaciones entre los miembros podria
originar una profunda confusién, desorden en la gestion y altos niveles de
ineficiencia. Por otro lado, nueve consultores portugueses opinaron que la
percepcion de las barreras que ponen las empresas para compartir su “informacion
interna”, ocasionan desconfianza hacia la organizacién, asi como cierta falta de
intimidad y valoracion del trabajo; sin una comunicacion eficaz con los empleados,
el ciclo de trabajo puede ser influenciado, debido a la falta de tiempo de la

evaluacion de la cultura organizacional o la planificacion estratégica (Pedro et al.,



2017). Linjuan y April (2019) mencionan un proceso que ayuda a afianzar la
confianza, credibilidad, apertura, relaciones, reciprocidad, empatia, amabilidad y

escucha entre los colaboradores de una organizaciéon es la comunicacion interna.

En el caso de un estudio realizado para evaluar la comunicacion dentro de
las entidades financieras de la India, se determiné que si bien los gerentes
manifestaron que la comunicacion interna es lo mas importante (78%) y que los
colaboradores deben ser alentados a expresar sus sentimientos (45%), se pudo
confirmar que existe dificultades de comunicacion entre los departamentos; esto
debido a que durante los procesos de cambios organizacionales existen conflictos
entre gerentes y subordinados (60%), esto se ve reflejado en que sélo el 13% de
los empleados afirmaron tener buenas relaciones con sus directivos, el 40%
conocen el ROF - ROI, y solo el 8% se siente involucrado del proceso de toma de
decisiones; todo ello llegando a afectar en un 40% al compromiso laboral (Roy,
2020).

A nivel nacional, Antén y Garcia (2019) menciona que en las empresas
peruanas, la comunicacion formal es deficiente, impidiendo el logro de objetivos,
creando malas relaciones con los miembros; en ese sentido, se genera un sentido
de interés personal que va marcando el desempefio de los colaboradores; Por otro
lado, Charry (2018), sostiene gque si no existe una solida gestiéon de comunicacion
estara mas propenso al fracaso, su ausencia trae como consecuencia un
crecimiento de rumores entre el personal, ocasionando un sentimientos de
desigualdad impidiendo su capacidad de relacionarse internamente, lo que
conlleva a crear un mal clima laboral. Desde la misma perspectiva, se menciona
gue no cuenta con un sistema de comunicacion interna, lo que es considerado el
factor de debilitamiento del desarrollo del personal, debido a que el
desenvolvimiento de los trabajadores se ve limitado, en cuanto a productividad,
identidad, y calidad de servicio, afectando directamente a los colaboradores

respecto a su compromiso organizacional de (Vilca et al., 2021).

En el caso del area de red de Agencia del Banco de la Nacién —Huaraz, se
percibe problemas de comunicacion interna en un entorno, debido a ciertos
conflictos laborales, lo cual afecta al rendimiento del trabajo en equipo de los

mismos. Asi mismo, se determind, debido la falta de experiencia en comunicacién



interna por parte de los directivos, lo que lleva a propuestas repetitivas y mal
adaptadas, esto se refleja en los trabajadores, ya que muchos de ellos sienten que
sus ideas no son o seran escuchadas, ademas de que consideran que no reciben
un trato igualitario y existen actitudes prepotentes. Otra problematica que se
denota es la falta de compromiso entre todos los colaboradores del area y una
desmotivacién al momento de desarrollar sus actividades. Si el problema persiste,
indicaria una falta de compromiso organizacional por parte de los empleados que
genera un mal ambiente de trabajo debido a la falta de comunicacion. Por ello es
recomendable realizar de forma constante talleres y sesiones de actualizacién de
evaluacion para mejorar el conocimiento de las estrategias de comunicacion y
liderazgo de los grupos, que tienen como objetivo desarrollar el compromiso
organizacional entre los empleados a través de actividades grupales vy

transversales que no son necesariamente trabajando.

Ante esa situacion, surge la siguiente interrogante: ¢Qué relacion existe
entre la comunicacién interna y el compromiso organizacional en el area de red de
Agencia del Banco de la Nacién, Huaraz, 2022?; de ella se desprende las
siguientes preguntas: i) ¢Qué relacion existe entre la comunicacién descendente y
el compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la
Nacién, Huaraz, 20227?; ii) ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion ascendente
y el compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la
Nacién, Huaraz, 20217?; iii) ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion horizontal y
el compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la

Nacioén, Huaraz, 2022?

La presente investigacion tiene relevancia social, porque permitird optimizar
el desarrollo de los trabajadores y su calidad de vida dentro de la Gerencia red de
Agencia del Banco de la Nacién entidad; a nivel practico, porque se pondra a
disposicion la informacion, que en su defecto, si deciden enfocarse en los
hallazgos, podran establecer las medidas necesarias para mejorar la comunicacion
interna de tal manera que se vea reflejado en un mejor compromiso en la
organizacion; es beneficioso porque se pondra a disposicion la informacion a la
entidad con el fin de aportar mayor conocimiento y entendimiento acerca de las

variables y su importancia en la organizacion, ademas permitira a la empresa



determinar las deficiencias que tiene en su gestion y de esa manera implementar
las respectivas medidas correctivas de ser necesario. Asi mismo, tiene valor
tedrico debido a que se sustenta en teorias, en cuanto de la variable comunicacion
interna es la teoria de las relaciones humanas planteada por Rensis Likert y en la
variable del compromiso organizacional, se considera el MODELO TEORICO de
Mathieu y Zajac quien sefiala que esta relacionada con la participacion del
trabajador de ejercer un esfuerzo considerable en nombre de la organizacion,
siendo de gran importancia ya que sirve como antecedente para futuras
investigaciones que deseen ampliar esta tematica; de igual manera,
metodoldgicamente es relevante ya que el proceso de desarrollo del presente
estudio ha permitido la construccién de instrumentos de medicion de las variables;
asi mismo, ha seguido ciertos pasos que le dan validez cientifica, el cual incluye
una revision y analisis exhaustivo de diferentes fuentes confiables relacionadas a
las variables en estudio; asi como también la aplicacion de instrumentos validados

respectivamente.

Por lo tanto, se tiene como objetivo general: Determinar la relaciébn que
existe entre la comunicacion interna y el compromiso organizacional en el area de
red de Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz, 2022, y como objetivos
especificos: i) Determinar la relacion entre la comunicacién descendente y el
compromiso organizacional en el area de Gerencia red de Agencia del Banco de la
Nacién, Huaraz, 2022; ii) Determinar la relacion entre la comunicacién ascendente
y el compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la
Nacién, Huaraz, 2022; iii) Determinar la relacion entre la comunicacion horizontal y
el compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la

Nacion, Huaraz, 2022.

Ademas, se busca afirmar o negar la siguiente hipotesis general: Existe
relacion directa entre la comunicacion interna y el compromiso organizacional en el
area de red de Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz, 2022. Como hipotesis
especificas son: i) Existe relacion directa entre la comunicacion descendente y el
compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion,
Huaraz, 2022; ii) Existe relacion directa entre la comunicacion ascendente y el

compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion,



H
I.

Huaraz, 2022; y iii) Existe relacion directa entre la comunicacion horizontal y el
compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion,

uaraz, 2022.
MARCO TEORICO

El marco tedrico estd compuesto por trabajos previos internacionales y nacionales,
bases tedricas y conceptos que permiten el desarrollo de las variables. A
continuacion, se mostraran los antecedentes de investigacion.

Se encontrd a nivel internacional, lo investigado por Mubarok et al. (2021) quienes
propusieron examinar la relaciéon del compromiso organizacional y la comunicacion
interna en la satisfaccion y desempefio laboral. La metodologia empleada fue
cuantitativa, alcance correlacional, bajo un enfoque no experimental, teniendo
como muestra a 116 personas que por medio de un cuestionario fueron
entrevistadas. Se demostré que se debe implementar maneras de construir un
sistema de comunicacion interna y compromiso organizacional que refuerce e
incremente la satisfaccibn de los trabajadores a la vez que mejoran su
desemperio; concluyeron que existe relacion positiva. El aporte es implementar un
sistema de comunicacion que ayude a mejorar el compromiso organizacional
establecido por los empleados.

Ilgualmente, Jiménez et al. (2021) investigaron en una identidad institucional
la repercusion interna de la comunicacién; emplearon la metodologia de enfoque
mixto (cuali-cuantitativo), cuya muestra conformada por 515, las técnicas para
recabar informacion fueron la encuesta y la entrevista con sus respectivos
instrumentos de apoyo. Los resultados fueron que si se sienten identificados con la
filosofia y cultura organizacional de la institucion lo cual es motivado por la
comunicaciéon dentro de la misma, aunque se posea ciertas deficiencias
comunicativas; por otro lado, el 50% percibe que la comunicacion dentro de la
entidad genera el desarrollo. Concluyeron que si se relacionan las variables
estudiadas. El aporte fue medir el nivel de comunicacion de la organizacion, con el
fin de implantar estrategias que mejore el clima.

En esa misma linea, Marchalina y Ahmad (2017) plantearon en su
investigaciéon la finalidad de estudiar de manera interna la comunicacién con el

compromiso; emplearon la metodologia de enfoque cuantitativo y de tipo



correlativo. Se extrajo como muestra probabilistica a 311 personas a quienes se
les encuestd. Los hallazgos evidencian que la comunicacion interna en la
organizacién repercute positivamente en el compromiso de los empleados, primero
en el caso del compromiso afectivo y compromiso de permanencia tienen una
asociacion significativa y positiva con valor de 0.571 y 0.678 respectivamente; por
lo que concluyeron los constructos si guardan relacion significativa, por lo que se
es importante enfocarse en atender la aplicacion de una comunicacion en este
caso interna que sea eficaz ya que ayudara a reforzar el compromiso de los
empleados. El aporte del estudio es mejorar y reforzar la comunicacion por parte
de los jefes junto con los colaboradores.

De la misma manera, Neto y Cruz (2017) en su investigacion analizaron el
compromiso organizacional a través del efecto de la comunicacion interna;
aplicaron en su estudio un enfoque cuantitativo, alcance correlacional, se conformé
la muestra con los colaboradores de la organizacion quienes fueron encuestados.
Se encontré que compromiso de los inspectores con la organizacion es alto y se
mostraron satisfechos con la comunicacién interna que se desarrolla; asimismo se
demostré que la comunicacién con el supervisor es la que mas se correlaciona con
el compromiso afectivo (r=0,665; p<0,01), por otro lado, la relacién entre
comunicacién horizontal y compromiso normativo fue la de mayor significacion
(pvalor = 0,001<0,01). El aporte fue mejorar el compromiso organizacional, con el
fin de implantar estrategias que ayuden a mantener una buena comunicacion con
los superiores.

Del mismo modo, Wills et al. (2017) estudi6 el compromiso laboral, la
satisfaccion y la relacién con la comunicacién interna; desarroll6 en Ecuador
especificamente en una universidad; la metodologia fue de tipo descriptivo
correlacional, se consideré a 105 empleados de dicha universidad como parte de
la muestra a quienes se les encuestd por medio de dos instrumentos. Los
hallazgos sefialan que el 91 % de la muestra refirieron sentirse satisfechos con sus
trabajos, el 72 % se encuentran satisfechos con la comunicacion que se da en la
universidad y el 43 % esta de acuerdo con el compromiso organizacional.
Concluyendo que la comunicacion empresarial tiene una relacion positiva con el

compromiso organizacional. El aporte fue estudiar el compromiso por parte de los



trabajadores para establecer lineamientos que ayuden a mantener una buena
satisfaccion y comunicacion con sus superiores.

Dentro del ambito nacional, Guevara (2021) en su estudio acerca del
compromiso empresarial, la comunicaciéon interna y el clima de comunicacion,
plante6 analizar su relacion entre los constructos de investigacion, para ello
desarrollo el producto académico con caracter cuantitativo,
descriptivocorrelacional, transversal — no experimental. Se tomé a 164 como
muestra a quienes se encuestd por medio de dos cuestionarios. Los resultados
fueron que la intervencién en las decisiones incide positivamente en el compromiso
afectivo; ademas la confianza en la comunicacién guarda positiva relacion con el
compromiso estipulado como normativo y de manera continua con un valor de rho
= 0.679. Finaliza que la relacion es considerable entre la variable clima de
comunicaciéon y el compromiso organizacional. El aporte fue estudiar el
compromiso empresarial, comunicacion interna, para mantener un clima de
comunicacion de todos los colaboradores.

En el caso de Leandro (2019) buscoé medir la influencia que existe entre la
comunicacion interna de un municipio con el compromiso laboral; empled el
método de tipo aplicada-correlacional. La muestra fue de 42 trabajadores quienes
fueron encuestados a través de un cuestionario. Pudo recabar la informacion
necesaria para dar respuesta a su objetivo general encontrando que ambas
variables tienen una significativa relacion de nivel alto al haber obtenido un p valor
de 0.000 y un valor rho de Spearman de 0.88, concluyendo que ambas variables
guardan relacién significativa. El aporte fue medir el nivel de comunicacion interna
que existe en una entidad publica, con el fin de implantar estrategias que mejore el
clima.

Del mismo modo, Tello (2018) propuso estudiar el compromiso institucional
y la relacion de la comunicacion organizacional interna; aplicando un enfoque
cuantitativo y su muestra estuvo conformada por 42 empleados a quienes se les
encuestd a través de cuestionarios. Con los datos analizados se comprobé la
hipétesis alterna afirmandose que entre las dos variables existe relacién del 56 %.
El aporte fue mejorar y reforzar la comunicacion para mantener un buen

compromiso por parte de los colaboradores.



También, Silva (2018) acerca del compromiso del personal en la
comunicacion organizacional pretendié establecer la relacion entre los constructos
de investigacion. La metodologia aplicada fue cuantitativa, basica, nivel descriptivo
de caracter correlacional y disefio no experimental. Tom6é una muestra de 273
trabajadores administrativos quienes fueron encuestados por medio de dos
cuestionarios. Los resultados aceptaron la Hi. Concluyendo que existe una relacion
moderada de 45 %. El aporte fue medir la relacion del compromiso junto con la
comunicacion para implantar estrategias de mejora.

Finalmente, Miranda (2018) investigd el compromiso organizacional y
comunicacién interna en una institucion publica, donde planteé establecer la
relacion entre los constructos involucrados, se emple6 una metodologia
cuantitativa, bajo el método hipotético — deductivo; 409 personas conformaron la
poblacion donde tomé a 216 como muestra a quienes encuesté por medio de un
cuestionario; encontré que si existe influencia entre las variables; confirmandose
asi que si hay un adecuado trabajo en equipo y una buena comunicacion dentro
de la organizacibn eso incidirA positivamente en el compromiso de los
trabajadores. Su aporte fue evaluar el compromiso organizacional para analizar las
contingencias que evita mantener una mala comunicacién con sus trabajadores.

En cuanto al desarrollo tedrico, en base a las teorias que respaldan el
estudio de la variable comunicacion interna, en primer lugar, se puede detallar la
teoria de las relaciones humanas planteadas por Rensis Likert, en la que implica
analizar el modelo empresarial desde los diferentes niveles de comunicacién, para
garantizar las estrategias empresariales en funcion de los operarios; es decir,
precisa el involucramiento de los procesos mediante diferentes canales, como la
comunicacién horizontal, de forma ascendente y descendente. Lo que se busca es
generar influencia en los colaboradores para maximizar su desempefio y
compromiso, desde las relaciones interpersonales (Ladino, 2017).

La segunda teoria se trata de la acomodacion de la comunicacion fue
propuesta por Howard Giles, cubre aspectos motivacionales de la interaccion, se
basa puramente en los cambios de comportamiento observados en las personas
mientras interactian entre si. Busca los patrones de comunicacion que siguen los

personas mientras interactian. Ademas, estan mas inclinados a la forma de hablar



y la actitud de las personas mientras hablan (Mouden y Crisman-Pérez, 2022).
Esta practica ayuda al remitente y el receptor para lograr el sentido de
aceptabilidad y ayuda a las personas a comprender entre si y también pueden
desarrollar un sentido de unidad entre las personas a medida que saber que estan
hablando de lo mismo (Cardona y Checa, 2022); las personas interactian entre si
a través de dos tipos de estilos de comunicacion, uno es convergencia y otro es
divergencia; las personas ricas e influyentes eligen un tipo de comunicacion
divergente, ya que representa su poder e identidad. Mientras que los pobres eligen
un tipo de convergencia de la comunicacion ya que necesitan pertenencia social
(Portolés, 2018).

Por otro lado, la teoria de la contingencia es atribuida a Fred Fiedler en los
afios 1965-1967, argumenta que la estructura de la empresa depende de la
situacién, debiendo buscar el ajuste entre cuestiones como la estructura, el
producto y/o la tecnologia y el entorno, que a su vez influyen en la estrategia
empresarial; enfatiza algunos temas relacionados con la interdependencia, como la
participacion de la alta direccion en la reduccion de la incertidumbre orgénica,
conocida como interdependencia del mercado y la comunicacion interna en
integracion orgénica (Quituizaca-Farfan et al., 2022).

Finalmente, la teoria del intercambio social se basa puramente en los
aspectos socioldgicos y psicolégicos comportamientos de las personas. Esta teoria
detecta basicamente la capacidad de la persona para determinar los riesgos y
beneficios de un contenido en particular en funcion de su impacto social y
capacidad psicologica. Esta teoria dice que hay calculo en todo tipo de
comunicaciéon ya sea una comunicacion emocional, romantica o conductual e hizo
de la interaccion un modelo simple de intercambio de informacion. Ademas, esta
teoria esta basada en el intercambio de informacion de acuerdo a las relaciones
interpersonales. Esta teoria establece que dos personas pueden compartir la
informacion de acuerdo a su interés personal (Monterrubio y Sosa, 2018).

En cuanto a la definiciones tedrica de las variables; respecto a la
comunicacion interna, Cuervo (2019) sefala que, cuando los individuos comparten
un mismo contexto laboral y cultural es la manera natural en que se da el proceso

de relacion entre las relaciones personales; los factores que influyen e inciden en



tales relaciones involucra a 3 agentes: el entorno, las personas y la empresa que
se interrelacionan de forma particular y Unica en cada organizacion.

Para Cuenca et al. (2018) la comunicacion es una gestion planificada, con
acciones disefiadas, ejecutadas y controladas dentro de una organizacion,
desarrolladas por un responsable, cuyo destinatario es cada persona que
conforma la organizacion, y que se busca alinear todo lo que sucede, se dice, se
piensa; asi entonces, la comunicacion se desarrolla entorno a plasmar con
precision los pensamientos de los colaboradores de la entidad y promover los
mensajes a los receptores y garantizar la correspondencia de la informacion
(Schoeneborn et al., 2019).

En esa misma linea, Oyarvide et al. (2017) refieren que implica el universo
de actividades llevadas por la organizacion para la transformacion y construccion
de vinculos 6ptimos entre sus trabajadores por medio de distintos canales de
comunicacion que los mantengan informados, involucrados e incentivados. Por su
parte, Pefla et al. (2017) sefalan que intercambian entre los integrantes
corresponde a la gestion que se dé una organizacion con el propdésito de crear,
consolidar y establecer relaciones adecuadas entre los involucrados; es una red de
relaciones entre distintos actores internos de la empresa que, ademas de transmitir
e intercambiar informacion, también implica verificar que esta ha sido
correctamente recibida por el destinatario (Rubié, 2016).

Se puede observar en la Figura 1 que la comunicacion interna se compone
de los siguientes elementos esenciales: el emisor, que es la persona o0 area que
difunde los mensajes e informaciones que son recibidos por el destinatario o
receptor. El emisor mas relevante en una organizaciéon es la alta direcciéon. En la
fase de difusién de la informacion se emplea un lenguaje o cddigo, que es el
conjunto de simbolos usados para comunicar el mensaje, como pueden ser:
gestos, palabras, tonos de voz, posturas, etc.; los mensajes se transmiten por
medio de un canal difusor, en las empresas pueden ser las reuniones, cartas,
teléfono, formularios, intranet, correos electrénicos, entre otros. Para completar el
proceso de comunicacién, una vez emitido el mensaje por el canal seleccionado,

es necesario que exista una retroinformacion o retroalimentacién, que es la
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contestacion que envia el receptor al emisor posterior a haber recibido el mensaje,

puede ser la respuesta al mensaje o un nuevo mensaje (Rubid, 2016).

Figura 1 Elementos de la comunicacion

Cddigo
Emisor ‘ ‘ Mensaje ’ ‘ Receptor
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Nota. La figura representa los elementos que intervienen en el proceso de comunicacion donde el
emisor a través de un canal emite un mensaje con codigos destinado hacia otro individuo llamado
receptor. Adaptado de Recursos humanos: direccion y gestién de personas en las organizaciones
(p.68), por T. Rubié, 2016, OCTAEDRO.

Es asi que Rubi6 (2016) evidencid que para mantener una eficiente
comunicacién interna se debe de cumplir con los siguientes elementos
enfocandose en el emisor, considerada como la persona que difunde los mensajes
recibidos por el receptor; por tanto, en la fase de difusiébn de informacién se
recomienda emplear un cédigo, cuyos mensajes se transmiten por medio de un
canal difusor en las empresas; de tal forma, para completar el proceso de
comunicacién, una vez emitido el mensaje es necesario la existencia de una

retroinformacion.

Por tanto, los flujos de comunicacion es la direccion de los procesos
comunicativos en una organizacion, se dividen en tres: (i) comunicacion

descendente, es aquella comunicacion que se desarrolla desde los superiores
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hasta los subordinados comunicando instrucciones y 6rdenes (Santos y Higashi,
2021; Oyarvide et al., 2017); sus indicadores son: politicas, estrategias y objetivos
de la organizacion, son lineamientos establecidos para dirigir y garantizar el
desemperio y el logro de las metas deseadas (Chiavenato, 2019); procedimientos
y practicas, son métodos y procesos a seguir para la consecucion de las metas
planteadas (Chiavenato, 2019) instrucciones de trabajo, son pautas especificas a
seguir acerca de qué y como desarrollar las actividades del puesto (Rubio, 2016);
(i) la comunicacion ascendente se da cuando los mensajes fluyen desde los
subordinados a los jefes superiores, transmitiendo informacién sobre el trabajo
desempeiiado (Santos y Higashi, 2021; Oyarvide et al., 2017), sus indicadores
son: informes de desempefio, que muestra el rendimiento del colaborador en el
desenvolvimiento de sus actividades; comunicar problemas, sugerencias o
discrepancias, son las opiniones, demandas que los empleados pueden presentar
y que deben ser atendidas por canales formales, asi los trabajadores se sentirdn
parte integral de la organizacion (Rubid, 2016); y (iii) la Comunicacion horizontal
sucede cuando el intercambio de los mensajes se da entre empleados que son del
mismo nivel de autoridad en la empresa, por medio de documentos, informes,
solicitudes, etc., (Santos y Higashi, 2021; Oyarvide et al., 2017), sus indicadores
son: coordinacibn de actividades, que consiste en cooperar entre los
colaboradores de dos 0 mas areas en el desarrollo de tareas que ayuden a lograr
un trabajo eficiente; compartir informacién y solucionar problemas, consiste en
poder colaborar con informacién de interés y ayudar en la resolucion de

inconvenientes.

En cuanto a los modelos tedricos que abarcan la variable del compromiso
organizacional, se considera el enfoque de Porter et al., en 1974 prueba la teoria
de la apuesta paralela del compromiso organizacional, estableciendo quince items
en la escala del compromiso valorativo. Definen el compromiso organizacional
como una fuerte creencia y aceptaciéon de los objetivos y valores de la
organizacién, la voluntad de ejercer un esfuerzo considerable en nombre de la
organizacién y un deseo definido de mantener la pertenencia a la organizacion.
Tiene tres dimensiones distintas, son: 1) una fuerte creencia y aceptacion de las

metas y valores de la organizacion, 2) una voluntad de ejercer un esfuerzo
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considerable en nombre de la organizacién y 3) un fuerte deseo de mantener la

membresia en la organizacion (Estrada y Mamani, 2020).

Por otro lado, el modelo de Mathieu y Zajac (1990) sefiala que esta
relacionada con la participacion del trabajador de ejercer un esfuerzo considerable
en nombre de la organizacién. Dicha teoria tiene dos enfoques; el primero el
compromiso afectivo, formado por un vinculo afectivo emocional, pero también
racional donde el colaborador internaliza los valores y los objetivos de la
organizacion, llevandolo a estar dispuesto a realizar un trabajo adicional y
generando un impacto en su desempefio; mientras que el segundo es el
compromiso normativo, que se da por la obligacion percibida con la finalidad de

permanecer en la organizacion (Myung et al., 2016).

Asi mismo, se consideré la perspectiva del compromiso organizacional de
Meyer y Allen (1991) quienes sefialan que el compromiso organizacional es una
condicion psicologica; un proceso en el que se integran las metas organizacionales
y las metas individuales; por lo tanto, se enfocaron en un concepto mas amplio del
constructo de compromiso organizacional y fueron quienes lo analizaron en
profundidad, ademas de examinar la identificacibn e involucramiento de los

empleados con su organizacién (Baez-Santana et al., 2019).

De acuerdo con la teoria del intercambio social los empleados desarrollaran
actitudes positivas hacia sus organizaciones si creen que sus esfuerzos son
justamente recompensados. Asi, se eliminaran las razones para pensar en salir de
sus organizaciones; la precision de la informacion compartida dentro de la
organizacion, los pagos, el clima de negocios y el ambiente de trabajo y las
percepciones positivas o0 negativas de los empleados derivadas de las
comparaciones de insumo-producto con sus colegas se pueden enumerar como
las variables que afectan la intencion de rotacion. El enfoque psicolégico muestra
que existe una actitud mental positiva o conexibn emocional que conduce al

compromiso entre el individuo y la organizacién (Oktay y Celiker, 2020).

Por lo tanto, el compromiso organizacional Neves et al. (2018) lo definen
como el estado psicoldgico relacionado al vinculo emocional de los colaboradores

con la entidad, el sentimiento de permanencia por obligacion moral o fidelidad y el
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costo-beneficio relacionado a la salida. Nafia (2017) indica que es el grado de
identidad de un empleado con una empresa especificamente con sus valores y
metas, ademas de la aspiracién de continuar perteneciendo a ella; los empleados
altamente leales y comprometidos son necesarios para la consecucion de los
objetivos organizacionales, esto porque ellos son percibidos como mas
responsables y satisfechos con su trabajo, mas productivos, armoniosos, mas
felices y dispuestos a contribuir significativamente a la empresa (Rustamadiji,
2019).

Asi mismo, la identificacion personal del trabajador segun Rubi6 (2016) es
la aceptacion y pensamiento similar en las metas y valores de la empresa, de
esforzarse en voluntad de crear beneficio para la empresa y el deseo de continuar
siendo integrante de ella. Karanges et al. (2015) sefialan que es un estado de
animo positivo, satisfactorio y vinculado con el trabajo que genera productividad,

disminucion del agotamiento, mejora la reputacion y la imagen.

Por otro lado, la teoria desarrollada desde el enfoque tridimensional del
compromiso organizacional pone énfasis en tres elementos la organizacion, el
personal y el entorno; y menciona tres tipos de compromiso, en el caso del
normativo, afectivo y de continuidad; en el primer caso el colaborador en el fondo
se siente obligado a contribuir de alguna manera a la organizacién; en el siguiente,
el trabajador quiere estar en la organizacion porgue ha desarrollado un sentido de
pertenencia y, finalmente el Ultimo tipo esta relacionado en un sentido de costo

personal en el que tiene que estar (Ruiz de Alba, 2014).

Por tanto, se divide en tres partes: compromiso organizacional afectivo, es
el vinculo afectivo del empleado, el cual, se siente identificado con la empresa
(Neves et al., 2018); su indicador es: realizacion personal, el cual comprende el
sentir del trabajador respecto a la formacion de su carrera en una organizacion y el
posible potencial a desarrollar dentro de ella (Tejeda et al., 2019). Asi mismo esta
el sentido de pertenencia, que es la cercania de los valores, mision, historia de una
organizacion que tiene repercusion en los empleados y que genera sentimientos
de orgullo e identificacion y que permite el cumplimiento de las actividades (Tejeda

et al., 2019). Igual se encuentra la significacion, que se refiere a el significado que
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percibe el trabajador de la empresa a la cual trabaja. Y por ultimo el apego, que se
manifiesta como la dependencia emocional que tiene el empleado sobre la

empresa para la cual trabaja (Tejeda et al., 2019).

Por otro lado, la continuidad, es la necesidad de permanecer por la
inversion de tiempo y esfuerzo puesta en la empresa y que perderia si deja el
empleo (Coronado et al., 2020; Rubid, 2016); sus indicadores son dos: inversion
de tiempo y esfuerzo, las personas invierten en la empresa por medio de su
esfuerzo, responsabilidad y dedicacion; también esta las consecuencias, que es lo
que la persona espera ganar por su esfuerzo, es como la empresa motiva a sus
empleados con recompensas materiales como incentivos salariales, prestaciones
sociales, oportunidades de desarrollo profesional y recompensas simbdlicas, como
prestigio, estatus, etc., (Chiavenato, 2019); asi mismo esta la falta de alternativas,
el cual se refiere a las oportunidades escasas si abandonara el trabajo (Rubio,
2016); de igual manera las competencias, sobre las posibilidades laborales que
percibe un trabajador en funcién a su desempefio y capacidades dentro de una
organizacion (Coronado et al., 2020); por ultimo la dificultad, la cual se refiere a los
obstaculos que se le presentan ante una posible salida de la empresa (Rubio,
2016).

Y el compromiso organizacional normativo, relacionado al deber moral y
gratitud del trabajador de permanecer en la empresa por los beneficios recibidos
(Coronado et al., 2020; Rubid, 2016); sus componentes son: moral, que es la
responsabilidad de permanecer en la empresa por la inversibn de esta en él;
agradecimiento, que se refiere a la gratitud que siente el trabajador por la

oportunidad brindada; y la obligacion, que es el cumplimiento de normas.

Por lo tanto, en la Figura 2, Rubi6 (2016) manifestdé que un individuo con un
compromiso afectivo alto, permanece en la organizacion por su voluntad; en
cuanto al compromiso por continuidad, los empleados contindan en la empresa por
obligacion y/o necesidad, por falta de oportunidades y costos relacionados al
cambio; y un trabajador con un compromiso normativo alto, es por el sentido y

responsabilidad moral relacionado con la empresa.
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Figura 2 Componentes del compromiso organizacional
Compromiso de continuidad

Esta en armonia con aquellas caracteristicas que se desean
mantener como: costos econdmicos,
conveniencia, beneficios, comodidad, etc.

Compromiso afectivo Compromiso normativo

Relacionado a aspectos Obligaciéon |moral y de gratitud personales
como: como: sentimientos de culpa, emociones, familia, sentido
obligaciones morales, el de| pertenencia; felicidad, deber, etc.
satisfaccion, lealtad, etc.

Nota. Adaptado de Recursos humanos: direccion y gestioén de personas en las organizaciones (p.
42), por T. Rubié, 2016, OCTAEDRO.
METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Segun su finalidad, la investigacién fue basica de segundo nivel u orientada, al
respecto Ander-Egg (2011) sefiala que este tipo de indagaciones se abocan en
estudiar algun aspecto de la realidad, buscar la demostracién de hipotesis y/o la
resolucion de cierto problema social. Por tal motivo, la investigacion es basica de

segundo nivel porque se tuvo el proposito de comprobar hipotesis.

Asi mismo, el estudio fue de enfoque cuantitativo porque se tuvo una
hipétesis y se efectué la recoleccion de datos para luego ser analizados
estadisticamente (Hernandez y Mendoza, 2018). El presente estudio buscéd
recolectar informacién analizando los resultados de la comunicacion interna y

compromiso organizacional en la entidad financiera, 2022.

En cuanto al nivel fue correlacional, Cabezas et al. (2018) mencionan que
este nivel tiene la finalidad de determinar la relacion que existe entre dos o mas
categorias o variables aplicando técnicas estadisticas. En la investigacion se
busc6 medir y comprender la relacion entre la comunicacion interna y el
compromiso organizacional en el area de red de agencias del Banco de la Nacion,

Huaraz.
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3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio fue no experimental - transversal, pues la data obtenida por las variables
no se manipuld durante el proceso, ademas que fueron analizados sin tener
alteraciones y en un mismo periodo. Asi mismo, el estudio fue correlacional,
puesto que se esperdé medir y comprender la relacion de las variables en estudio

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).
3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Comunicacion interna, es una variable cuantitativa de nivel ordinal.

Definicion Conceptual: Es el proceso de plasmar con precision los pensamientos,
promover los mensajes y garantizar la correspondencia de la informacion entre

colaboradores dentro de una organizacion (Schoeneborn et al., 2019).

Definicién Operacional: Es un proceso de comunicacion intra organizacional que
resulta de la creacién de vinculos entre los trabajadores de una organizacion. Esta
variable se midié a través de sus dimensiones e indicadores enunciados en un

cuestionario con respuestas en escalamiento Likert.

La escala ordinal considera lo siguientes valores, (1) Totalmente en desacuerdo,

(2) En desacuerdo, (3) Indiferente, (4) De acuerdo y (5) Totalmente en acuerdo

Dimensiones:

Dimension 1: Comunicacién descendente es aquella comunicacion que se
desarrolla desde los superiores hasta los subordinados comunicando instrucciones

y 6rdenes (Santos y Higashi, 2021; Oyarvide et al., 2017).
Indicadores:

Indicador 1. Politicas, estrategias y objetivos de la organizacién: Son
lineamientos establecidos para dirigir y garantizar el desempefio y el logro de las

metas deseadas (Chiavenato, 2019).

Indicador 2. Procedimientos y practicas: Son métodos y procesos a seguir para

la consecucion de las metas planteadas (Chiavenato, 2019).
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Indicador 3. Instrucciones de trabajo: Son pautas especificas a seguir acerca de

qué y como desarrollar las actividades del puesto (Rubio, 2016).

Dimension 2: Comunicacion ascendente: Se da cuando los mensajes fluyen
desde los subordinados a los jefes superiores, transmitiendo informacion sobre el

trabajo desempefado (Santos y Higashi, 2021; Oyarvide et al., 2017).
Indicadores:

Indicador 1. Informes de desempefio: Que muestra el rendimiento del

colaborador en el desenvolvimiento de sus actividades.

Indicador 2. Comunicar problemas, sugerencias o discrepancias: Son las
opiniones, demandas que los empleados pueden presentar y que deben ser
atendidas por canales formales asi los trabajadores se sentiran parte integral de la

organizaciéon (Rubio, 2016).

Dimensién 3: Comunicacion horizontal: Sucede cuando el intercambio de los
mensajes se da entre empleados que son del mismo nivel de autoridad en la
empresa, por medio de documentos, informes, solicitudes, etc., (Santos y Higashi,
2021; Oyarvide et al., 2017).

Indicadores:

Indicador 1. Coordinacion de actividades: Que consiste en cooperar entre los
colaboradores de dos o més areas en el desarrollo de tareas que ayuden a lograr

un trabajo eficiente

Indicador 2. Compartir informacién y solucionar problemas: Consiste en poder

colaborar con informacién de interés y ayudar en la resolucién de inconvenientes.

Variable 2. Compromiso organizacional, es una variable cuantitativa, ordinal.

Definicion conceptual: Rubié (2016) sefala que es el grado de identificacion
psicologica del trabajador con la organizacion. Asi también, es la aceptacion e
ideologia similar con las metas y valores de la empresa, y la voluntad de continuar

formando parte de ella.
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Definicion operacional: EI compromiso organizacional se evallia segun los
elementos que son el compromiso afectivo, compromiso de continuidad y
compromiso normativo, en consideracion a sus unidades de medicion a través de

un cuestionario con respuestas en escala Likert.

Dimension 1. Compromiso afectivo: Es el vinculo afectivo del empleado, el cual,

se siente identificado con la empresa (Neves et al., 2018).
Indicadores:

Indicador 1. Realizacion personal: El cual comprende el sentir del trabajador
respecto a la formacion de su carrera en una organizacion y el posible potencial a

desarrollar dentro de ella (Tejeda et al., 2019).

Indicador 2. Sentido de pertenencia: Es la cercania de los valores, misién, visién
de una organizacion que tiene repercusion en los empleados y genera

sentimientos de orgullo e identificacion con la organizacion (Tejeda et al., 2019).

Indicador 3. Significacién: Que se refiere a el significado que percibe el

trabajador de la empresa a la cual trabaja

Indicador 4. Apego: Que se manifiesta como la dependencia emocional que tiene

el empleado sobre la empresa para la cual trabaja (Tejeda et al., 2019).

Dimension 2: Compromiso de continuidad: Es la necesidad de permanecer por
la inversion de tiempo y esfuerzo puesta en la empresa y que perderia si deja el
empleo (Coronado et al., 2020; Rubi6, 2016).

Indicadores.

Indicador 1. Inversién de tiempo y esfuerzo: las personas invierten en la

empresa por medio de su esfuerzo, responsabilidad y dedicacion

Indicador 2. Consecuencias: que es lo que la persona espera ganar por su
esfuerzo, es como la empresa motiva a sus empleados con recompensas
materiales como incentivos salariales, prestaciones sociales, oportunidades de

desarrollo profesional, etc., (Chiavenato, 2019)
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Indicador 3. Falta de alternativas: El cual se refiere a las oportunidades escasas

si abandonara el trabajo (Rubid, 2016)

Indicador 4. Competencias: Sobre las posibilidades laborales que percibe un
trabajador en funcidon a su desempefio y capacidades dentro de una organizacion
(Coronado et al., 2020).

Indicador 5. Dificultad: La cual se refiere a los obstaculos que se le presentan

ante una posible salida de la empresa (Rubio, 2016).

Dimension 3: Compromiso normativo: Relacionado al deber moral y gratitud del
trabajador de permanecer en la empresa por los beneficios recibidos (Coronado et
al., 2020; Rubid, 2016).

Indicadores.

Indicador 1. Moral: Que es la responsabilidad de permanecer en la empresa por
la inversion de esta en él.

Indicador 2. Agradecimiento: Se refiere a la gratitud que siente el trabajador por
la oportunidad brindada.

Indicador 3. Obligacion: Que es el cumplimiento de normas.
3.3. Poblacion, muestra, y muestreo
3.3.1. Poblacién

Son elementos a quienes se pretende estudiar, en razon a sus similitudes, dado el
tiempo o espacio (Arias et al., 2016, p. 201). Teniendo en cuenta que la unidad de
andlisis fue la red de agencias del Banco de la Nacion de Huaraz, la poblacion
estuvo conformada por todos los empleados que laboran en dicha institucion,

conformado por 30 trabajadores.

Cabe destacar que los criterios de inclusion de la unidad de analisis fueron
los trabajadores del 4rea Red de agencias de Huaraz; y los criterios de exclusion
de la unidad de analisis fueron trabajadores del area auxiliar de operaciones del

Banco de la Nacion.

20



3.3.2. Muestra censal

Se define como una seleccion adecuada y representativa de los elementos del
universo de estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Por tanto, la muestra
buscé ser representativa y fue conformada por el total de trabajadores del area de
estudio (30). Se considerd una muestra censal, el cual tomd en cuenta a toda la

poblacién de estudio.
3.3.3. Unidad de analisis

Los trabajadores del area de red de la agencia del Banco de la Nacion ubicada en
Huaraz, 2022.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccidon de datos

Maya (2018) establece que las técnicas son los procedimientos que utilizan medios
materiales para recabar informacion, pues dichas técnicas se emplean con un fin
comun. Por lo cual, se utilizé la técnica de la encuesta que se aplico a los

colaboradores del area de red del banco, Huaraz, 2022.

Como instrumento se empled el cuestionario, disefiado uno para cada variable, los
cuales debieron cumplir con los aspectos de ser confiables, validos y objetivos
para que sean de utilidad para la investigacion pues constituyeron la forma
concreta para el recojo de datos; cuestionarios estructurados de acuerdo a las
dimensiones e indicadores y sus opciones de respuesta estructuradas con la

escala de Likert.

Los instrumentos fueron adaptados a la realidad actual siendo obligatorio el
proceso de validez y confiabilidad; la primera, representa lo bien elaborado que
esta un instrumento y la efectividad de lo que mide; mientras que el segundo es la
confianza y estabilidad que se tiene de los datos obtenidos como producto de la
aplicacion del instrumento (Mohajan, 2017). Respecto a la validez se efectu6
mediante el juicio de expertos, el cual la revision de los instrumentos por tres
especialistas en finanzas y gestion empresarial para la evaluacién, enfocados en la
pertinencia, relevancia y claridad evidenciado en anexo 3A.. La confiabilidad se

calculo por el Alfa de Cronbach en el programa estadistico SPSS v.25, obteniendo

21



en la variable comunicacion interna un coeficiente de 0.960 y para la variable

compromiso organizacional un coeficiente de 0.785, detallado en anexo 3B.

3.5. Procedimientos

El estudio se inicio realizando las diligencias necesarias para solicitar el permiso
del Banco de la Nacién ubicado en Huaraz para efectuar el estudio en sus
instalaciones. Contando con la autorizacion de la entidad, se disefid el instrumento

a aplicar, que en este caso fue el cuestionario, uno para cada variable.

Se informé a los responsables de la entidad los datos que iban a
recopilarse; entonces para recabar la informacién fue necesario pasar las
preguntas de los cuestionarios a un formulario de Google para que en linea
puedan responder los colaboradores, se envié por medio de un link por medio de
correo electronico el cual fue proporcionado a la muestra de investigacion. Se
coordind con los responsables para enviarles el enlace del cuestionario para que
puedan ir respondiendo de acuerdo a su disponibilidad. Finalmente, ya habiendo
recogido las respuestas de toda la muestra en estudio se agradecié a los
trabajadores su voluntaria participacion y se continué6 con los siguientes

procedimientos de investigacion.

3.6. Método de analisis de datos

Las respuestas de los encuestados se recopilaron en una base de datos que
fueron exportados al programa SPSS en donde se hizo la tabulacién de la
informacion; se inicié con el método de estadistica descriptiva e inferencial, el cual
permiti6 la distribucion de frecuencias y grafico de barras para conocer
caracteristicas esenciales de la poblacion que se estudid en funcion de las
variables. Para el andlisis inferencial se utilizd la correlacion para determinar el
nivel de relacion y la respectiva contrastacion de hipotesis, mediante el coeficiente

de Spearman.
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3.7. Aspectos éticos

La investigaciéon contempl6 los buenos principios y conductas aceptables en la
investigacion, respetando los tres preceptos fundamentales expuestos en el
informe Belmont, primero, respeto a las personas, el cudl trata a los participantes
como personas auténomas y se resguarda la autonomia de aquellos participantes
considerados vulnerables; segundo, de beneficencia, busca no infligir dafio a las
personas participantes, ademas de disminuir los posibles riesgos y maximizar
probables beneficios y tercero considera la justicia, ofreciendo un trato justo a los
participantes, se dividid equitativamente los beneficios y desafios de la
investigacion. De la misma forma, la aplicacion de estos principios conlleva que
deban respetarse los protocolos de indagacion como el consentimiento informado
de los participantes; analizar los beneficios y riesgos, reduciendo lo maximo
posible los riesgos a los participantes a través de un estudio con procedimientos
gue impidan riesgos innecesarios, elegir equitativamente a los participantes del
estudio e informarles de su participacion voluntaria. Asi también, se ha tomado en
cuenta las medidas necesarias para conservar la confidencialidad y secreto de los

participantes y sus datos (Delclos, 2018).

V. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Es el conjunto de métodos estadisticos que describen y/o caracterizan un grupo de
datos. En esta seccion se presentan los resultados de las encuestas aplicadas,
resultados sobre la comunicacién interna y el compromiso organizacional en el

area de red de agencia del Banco de la Nacion de la ciudad de Huaraz.

4.1.1. Resultados descriptivos de comunicacion interna
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Figura 3 Nivel de comunicacion interna en la entidad

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Interpretacion. De acuerdo a los resultados mostrados en la Figura 3, la
comunicacién que se da dentro de la red de agencia es de nivel regular para el
66.7 % de colaboradores, mientras que el 26.7 % lo perciben de nivel bajoy el 6.7
% lo considera de nivel malo. Esto quiere decir que, la comunicacion entre las
distintas areas y niveles de la organizacién se da de manera regular, existen
politicas que orientan la buena comunicacion entre los colaboradores, se informa
sobre cualquier acontecimiento que involucre a los demas, se comunica para la
coordinacion de actividades y la informacion es compartida; sin embargo, hay
ciertos aspectos por mejorar en cuanto a una comunicacibn mas eficiente que

beneficie a todos los miembros de la entidad.
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Figura 4
Nivel de comunicacién descendente en la entidad

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Interpretacion. De acuerdo a los observado en la Figura 4, la comunicacion
descendente dentro de la entidad es percibida de nivel regular por el 63.3 % de
encuestados, para el 23.3 % es de nivel malo y solo el 13.3 % lo percibe de nivel
alto; esto demuestra que la comunicacion desde los niveles superiores a los
niveles bajos no es la esperada, la informacion no fluye adecuadamente hasta los
asesores, en ciertas ocasiones no se les otorga la informacion para el buen
desarrollo de sus actividades y las funciones y responsabilidades no estan
correctamente claras; es por ello que la comunicacion descendente tiene una
percepcion regular, donde se debe mejorar los canales de informacién, existir una
comunicaciéon mas fluida, directa y clara para mejorar el desempefio de los

colaboradores y generar buenos resultados para la entidad.
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Figura 5 Nivel de comunicacién ascendente en la entidad

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Interpretacion. Segun lo mostrado en la Figura 5, la comunicacion ascendente en
la red de agencias del Banco de la Nacién de la ciudad de Huaraz y sus
dependencias es percibida de nivel regular por el 70 % de colaboradores, por otra
parte, el 23.3 % lo percibe de nivel malo y el 6.7 % considera que hay una
comunicacién ascendente de nivel alto. Con estos resultados se deduce que la
comunicacién desde los colaboradores a los superiores es regular, en ciertas
ocasiones los jefes no toman en cuenta la opinion de los colaboradores,
desconocen los desafios que enfrentan en sus labores, por lo que los trabajadores
no perciben que haya una plena confianza para la discusidon de opiniones o

asuntos importantes concernientes al trabajo.
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Figura 6

Nivel de comunicacién horizontal en la entidad

Porcentaje

Malo Regular Bueno

Interpretacion. De acuerdo a los resultados en la Figura 6, la comunicacion
horizontal en la entidad bancaria es de nivel regular del 90 %, mientras que el 6.7
% lo percibe de nivel malo y el 3.3 % lo considera de nivel bajo, esto es debido a
que, hay cierta desconfianza entre compaferos, no suele haber una buena
coordinacion para el desarrollo de las actividades, por lo que no se da una
comunicacién clara entre colaboradores, ni hay una coordinacion para trabajar en
equipo, esto ocasiona que la comunicacion horizontal no sea percibida como la

mejor dentro de la entidad.

27



4.1.2. Resultados descriptivos de compromiso organizacional

Figura 7 Nivel de compromiso organizacional en la entidad

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Interpretacion. De acuerdo a lo mostrado en la Figura 7, existe un nivel regular de
compromiso organizacional en la entidad bancaria (60 %); por otra parte, para el
20 % consideran que existe un compromiso organizacional alto y el 20 % lo
percibe de nivel bajo. Esto quiere decir que, a pesar de distintos desafios que
puedan atravesar en el desarrollo de sus funciones en la entidad, los
colaboradores se sienten comprometidos con la organizacién, comprometidos a
dar su mejor esfuerzo, a brindar un buen servicio, sin embargo, no siempre
pueden tener buenos resultados en su desempefio diario. Ademas, estan a gusto
en la organizacion, su permanencia en la empresa hace que se sientan conformes
consigo mismos; pero sobre todo estan comprometido con la empresa por ese
sentimiento de querer retribuirles todo lo que les ha ofrecido la entidad, ademas
del temor de no contar con algo concreto si es que deciden dejar la entidad; es

decir, hay un compromiso mas normativo que afectivo.
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Figura 8
Nivel compromiso

afectivo en la entidad

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Interpretacion. De acuerdo a la Figura 8, el 46.7 % de colaboradores
encuestados consideran que hay un compromiso afectivo de nivel bajo con la
entidad bancaria, mientras que el 36.7 % sienten un compromiso afectivo de nivel
regular y el 16.7 % lo perciben de nivel alto; esto debido a que, estan conformes
con laborar en ese lugar; sin embargo, no sienten ese apego emocional por la
entidad, es decir, no consideran que los desafios de la empresa lo tomen como
personales, no hay ese sentimiento de confraternidad. Permanecen en la
empresa por la necesidad de tener ingresos econémicos, por los beneficios que

brinda la entidad, mas no se sienten apegados emocionalmente con la entidad.
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Figura 9
Nivel compromiso
continuo en la entidad

Porcentaje

Bajo Regular Alto

Interpretacion. En cuanto al compromiso continuo, segun la Figura 9, el 60% de
encuestados lo consideran de nivel regular, el 30 % lo percibe de nivel bajo y
finalmente, para el 10 % es de nivel alto. Esto evidencia que, los colaboradores
estan comprometidos a permanecer en la empresa por la obligacién de cumplir
con sus deberes y respetar su contrato; ademas de los beneficios que reciben
econdémicos y de otro tipo; ademas, consideran que siguen en la empresa por el
riesgo de no tener dénde laborar y afectar su vida personal, estan en la disyuntiva

de permanecer en la empresa por necesidad y deseo.
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Figura 10 normativo en la entidad

Porcentaje

Baijo Regular Alto

Interpretacion. Conforme a lo mostrado en la Figura 10, el 70 % de
colaboradores perciben que tienen un compromiso normativo de nivel regular con
la entidad bancaria, mientras que el 23.3 % de ellos consideran que este
compromiso es de nivel bajo, y para el 6.7 % es de nivel alto. Esto es debido a
que, los colaboradores se sienten comprometidos a continuar en la entidad por la
responsabilidad de retribuir los beneficios que le han otorgado, por un sentimiento
de culpa, de deuda de deberle a la empresa lo que le ha otorgado. Por lo mismo,
es gue respetan las normas de la agencia porque las consideran adecuadas para

el desarrollo y permanencia en la empresa.
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4.2. Resultados inferenciales

En esta seccion se realiz6 el analisis de correlacion para comprobar las hipotesis
de la investigacion y deducir los resultados.

Para analizar la correlacion de las hipétesis se tom6 en cuenta el siguiente criterio
de decision: Si el nivel de significancia (p) encontrado es menor a 0.05, entonces

se rechaza la hipotesis nula (Hp) y se acepta la hipétesis alterna (H,).

Ademas, para saber el nivel de relacion se consideraron los siguientes valores de

correlacion de Spearman:

Tabla 1 Valores de correlacion de la prueba no paramétrica Rho de Spearman

Valor de rho Significado
-1 Relacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Relacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Relacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Relacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Relacion negativa baja
-0.01a-0.19 Relacion negativa muy baja
0.00 Relacion nula
0.01a0.19 Relacion positiva muy baja
0.2a0.39 Relacion positiva baja
0.4 a0.69 Relacion positiva moderada
0.7a0.89 Relacion positiva alta
0.9a0.99 Relacion positiva muy alta
1 Relacion positiva grande y perfecta

Asi mismo, Regla de decisién para prueba de normalidad considera:

Si pv < 0.05, los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal.

Si pv > 0.05, los datos de la muestra provienen de una distribucion normal

Regla de decisién para correlacion:
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1. Los criterios de decisién indican lo siguiente:

Si P <0.05: Se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipotesis alterna Ha.
Si P > 0.05: Se acepta la hip6tesis nula Ho y se rechaza la hipétesis alterna Ha.
Hipotesis general

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre la comunicacién interna y el
compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacién,
Huaraz, 2022.

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la comunicacién interna y el
compromiso organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion,
Huaraz, 2022.

Tabla 2 Relacién entre comunicacion interna y compromiso organizacional

Comunicacion Compromiso

interna organizacional
Coeficiente de correlacion 1,000 ,961**
Comunicacion . _ 1000
Sig. (bilateral)
interna 30 30
Rho de N 961 % 1,000
Spearman Coeficiente de correlacion ,000

Compromiso
Sig. (bilateral)
organizacional
N 30 30

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 2, se comprobo que hay un
nivel de significancia de 0.000 menor a 0.05; por lo tanto, se rechaza la hipotesis

nula y es aceptada la alterna, de manera que se confirma que existe relacion
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directa entre las variables estudiadas con un nivel de correlacion de Spearman de
0.961, es decir asociacion positiva muy alta. Con esto se demuestra que, a
medida que haya una buena comunicacién interna el compromiso organizacional
mejorard, compromiso tanto afectivo, continuo y no predominantemente

normativo.

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion directa entre la comunicacion descendente y el compromiso
organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz,
2022.

Hi: Existe relacion directa entre la comunicacion descendente y el compromiso
organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacién, Huaraz,
2022.

Tabla 3 Relacién entre comunicacion descendente y compromiso organizacional

Comunicacién Compromiso
descendente organizacional

Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,880**
Comunicacion _ _ 000
Sig. (bilateral)

descendente 30 30 1,000
Rho de N 880**
Spearman Coeficiente de correlacion ,000

Compromiso
Sig. (bilateral)
organizacional
N 30 30

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a lo mostrado en la Tabla 3, se obtuvo una significancia de 0.000

menor al p valor (0.05), con lo que se rechaza conjetura nula aceptandose la
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alterna, con un nivel de correlacion del 88 %. Es decir, si existe relacion positiva y
de nivel alto entre la comunicacion descendente y el compromiso organizacional;
mientras mejor sea la comunicacion descendente en la empresa, mejor serd el

compromiso organizacional de los colaboradores.
Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion directa entre la comunicacién ascendente y el compromiso
organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacién, Huaraz,
2022.

H;: Existe relacién directa entre la comunicacién ascendente y el compromiso
organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz,
2022.

Tabla 4 Relacion entre comunicacion ascendente y compromiso organizacional

Comunicacion Compromiso

ascendente organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 ,932**
Comunicacion . _ 1000
Sig. (bilateral)
ascendente 30 30
Rho de N ,032%+ 1,000
Spearman Coeficiente de correlacion ,000

Compromiso
Sig. (bilateral)
organizacional
N 30 30

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a los resultados mostrados en la Tabla 4, el nivel de significancia fue
menor al p valor de 0.05 (0.000) por lo que se deniega la hipétesis nula y es

aceptada la hipétesis alterna, ademas de obtenerse un nivel de correlacion del 93
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%. Con estos resultados se evidencia que si existe relacién positiva y muy alta
entre la comunicacion ascendente y el compromiso organizacional en la entidad
bancaria; por lo que, a mejor comunicacion ascendente mejor serd el compromiso

de los colaboradores con la organizacion.

Hipodtesis especifica 3

Ho: No existe relacidon directa entre la comunicacion horizontal y el compromiso
organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz,
2022.

Hi: Existe relacion directa entre la comunicacion horizontal y el compromiso
organizacional en el area de red de Agencia del Banco de la Nacién, Huaraz,
2022.

Tabla 5 Relacién entre comunicacion horizontal y compromiso organizacional

Comunicacion Compromiso

horizontal  organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 ,697**
Comunicacion _ _ _ 1000
Sig. (bilateral)
horizontal 30 30
Rho de N ,697** 1,000
Spearman Coeficiente de correlacion ,000

Compromiso
Sig. (bilateral)
organizacional
N 30 30

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a los resultados en la Tabla 5, la significacion alcanzada fue de 0.000

menor al p valor (0.05), con lo cual se rechazo la hipdtesis nula y se acepto la
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alterna; ademas que el coeficiente de correlacion fue de 69.7 %; por lo tanto, si
existe relacion directa entre la comunicacion horizontal y el compromiso
organizacional con una asociacion moderada. Demostrando que, a medida que
se dé una buena comunicacion horizontal mejorara a su vez el compromiso de los

colaboradores con la organizacion.

V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, segun lo mostrado en la Tabla 2 se alcanz6 una
significancia de 0.000 menor a 0.05 y un coeficiente de relacion de Spearman de
0.961 denotando que se da una relacién directa muy alta entre las variables,
respondiendo asi a la interrogante planteada y confirmando que la comunicacién
interna se relaciona considerablemente con el compromiso organizacional en el

area de red de la agencia del Banco de la Nacion de Huaraz.

Estos resultados fueron contrastados con los de Leandro (2019) quien
realiz6 su estudio en la comuna de Lima y con una metodologia correlacional
determind que la comunicacién interna se relaciona considerablemente con el
compromiso organizacional al obtener un p valor de 0.000 y una correlacion de 88
%, resultados similares al presente estudio que fue realizado en una entidad
bancaria. Se llegd a estas derivaciones gracias al método aplicado, el cual
también fue empleado por otras investigaciones lo cual dio valor al estudio por ser
el mas preciso para llegar a los resultados. Asi, se entiende que la comunicacion
dentro de la organizacién es muy importante y trascendental para el compromiso
organizacional de los colaboradores, de manera que muestren un compromiso
genuino a la entidad que permita el desarrollo de la misma. Como sefala Likert
en su modelo humanista donde sostiene que, tanto la comunicacion ascendente,
descendente y horizontal busca generar influencia en los colaboradores para
maximizar su desempefio y compromiso con la organizacion (Ladino, 2017);
compromiso que integra las metas organizacionales e individuales identificandose
e involucrandose en la organizacién, como sustenta la teoria del compromiso de
Meyer y Allen (1991).
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Respecto al primer objetivo especifico, los resultados en la Tabla 3
mostraron una significancia de 0.000 menor al p valor (0.05) con una correlacion
de 0.880 con lo cual se reconocié que existe relacion directa y alta entre la
comunicacion descendente y el compromiso organizacional; resultados similares
a lo encontrado por Marchalina y Ahmad (2017) quienes analizaron sobre el tema
en grandes empresas de Malasia y determinaron que la comunicacion interna
repercute positivamente en el compromiso de los trabajadores, por lo que es
importante atender que la comunicacion sea eficaz para ayudar a reforzar el
compromiso. lgualmente, los estudios correlacionales de Guevara (2021) que
investigé en una empresa particular de comunicacion y concluy6 que el ambiente
de comunicacion dentro de la organizacién se relaciona con el compromiso que
muestran por la empresa; y de Tello (2018) quien pudo establecer que la
comunicacion dentro de la entidad publica de salud se vincula con el compromiso
demostrado por los colaboradores, lo cual permiti6 sefalar que la mejora y
reforzamiento de la comunicacion permite mantener un buen compromiso hacia la
institucion; estos antecedentes muestran concordancia con los resultados de la
investigacion en diferentes contextos de estudio, demostrando asi que hay una
considerable relacion de la comunicacion descendente con el compromiso
organizacional. En el mismo sentido, esto permitié6 confirmar lo dicho por Cuenca
et al. (2018) quienes refieren que la comunicacién se desarrolla entorno a
plasmar con precision los pensamientos de los colaboradores y promover los

mensajes a los receptores para asegurar la correspondencia de la informacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, tal como se evidencié en la
Tabla 4, existe relacion directa entre la comunicacidbn ascendente y el
compromiso organizacional en la entidad bancaria, al haberse obtenido una
significancia de 0.000 menor al p valor de 0.05 y un coeficiente de Spearman de
0.932; es decir, existe relacion directa muy alta entre la comunicacién ascendente
con el compromiso organizacional, a medida que se dé una comunicacion

ascendente eficiente asi también mejorara su compromiso con la organizacion.

Estos resultados fueron comparados con los de Neto y Cruz (2017) que en

su estudio correlacional encontraron que la comunicacion con los supervisores es

38



eficiente y es la que mas se relaciona con el compromiso hacia la entidad
gubernamental en estudio, resultados que coinciden con lo encontrado en el
presente estudio y también relacionados con los de Wills et al. (2017) que
desarrollaron un estudio correlacional y concluyeron que la comunicacion
empresarial se relaciona con el compromiso organizacional en la universidad en
estudio. Por tanto, se entiende que la comunicacion ascendente es importante
independientemente el contexto social donde se estudie; asi a mejor
comunicacion desde los niveles mas bajos de la empresa hacia los altos niveles,
mejor serd el nivel de compromiso por la organizacion. Al respecto, Oyarvide et
al. (2017) manifiestan que las actividades llevadas a cabo dentro de la
organizacion para la transformacion y formacion de vinculos Optimos entre
trabajadores a través de los diferentes canales de comunicacién los mantendra

informados, incentivados e involucrados.

Por ultimo, en cuanto el tercer objetivo especifico, de acuerdo a lo
mostrado en la Tabla 5, existe relacion directa moderada entre la comunicacion
horizontal y el compromiso organizacional en la red de agencia del Banco de la
Nacion de Huaraz, al obtenerse una significancia menor al p valor y un coeficiente
de correlacion de 0.697; esto manifestd que la comunicacién entre los
colaboradores del mismo nivel guarda asociacion moderada con el compromiso

gue sienten por la organizacion.

Estos resultados fueron contrastados con los de Neto y Cruz (2017) que en
su estudio correlacional determinaron que la comunicacion horizontal tiene
significativa relacion con el compromiso por la entidad publica en estudio,
resultados similares con la presente indagacion, aunque en diferente escenario
de estudio; de la misma forma coinciden con el estudio correlacional de Miranda
(2018) quien concluyé que la comunicacién organizacional tiene significativa
relacion con el compromiso de los colaboradores de la universidad en estudio, es
asi que conforme exista una comunicacién fluida, libre, sin obstrucciones ni

limitaciones ayudara a que el compromiso hacia la empresa sea mas fuerte.

Asimismo, la indagacion correlacional de Silva (2018) encontr6 que la

comunicacion dentro de la universidad en estudio se vincula con el compromiso
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mostrado hacia la misma. Con estos resultados se determiné que, primero, el
método empleado de los estudios permitio llegar a las derivaciones respecto a la
relacion entre variables; segundo, el contexto de estudio no fue similar, pero de
igual manera se estableci6 que, a medida que haya buenos niveles de
comunicacion y relacion entre comparieros de trabajo, mejor serd el compromiso
por la organizacion. Al respecto, Rustamadji (2019) indica que los trabajadores
altamente leales y comprometidos son necesarios para el logro de los objetivos
organizaciones, ya que muestran mas satisfaccion con su trabajo, son percibidos
como mas responsables, mas productivos, felices y dispuestos a contribuir

considerablemente con la empresa.

En cuanto al desarrollo del estudio se mostré la importancia de aplicar el
enfoque cuantitativo para recabar los datos y mostrar las derivaciones finales que
cumplan el proposito de la investigacion midiendo de manera objetiva datos
relevantes y que puedan formar parte de antecedentes del tema y sea un aporte a
la literatura. El alcance del estudio es servir para analizar las variables en
organizaciones de cualquier tipo y ampliar sobre la comunicacién interna y el

compromiso.
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VI. CONCLUSIONES
Primera

En cuanto al objetivo general, se determind que existe relacion directa entre la
comunicacion interna y el compromiso organizacional en el area de red de
agencia del Banco de la Nacién, Huaraz, 2022. Esto quiere decir que, al existir
una comunicacion interna adecuada, originara que el compromiso organizacional
en el cual esta incluido el compromiso afectivo, continuo y no predominante,

seran optimos para cumplir con los fines de la entidad.
Segunda

Respecto al primer objetivo especifico planteado, se determind que la
comunicacion descendente se relaciona directamente y de nivel alto con el
compromiso organizacional en el &rea de red de Agencia del Banco de la Nacion,
Huaraz; en tal sentido, la comunicacion entre los niveles superiores donde se
encuentran los jefes y supervisores con los niveles inferiores donde se
encuentran sus dependientes, guardan relacién en el compromiso que sienten por
la organizacion y su aporte al desarrollo de sus actividades; por ello, mientras
mejor sean los niveles de comunicacion descendente, mejor seran los niveles de

compromiso organizacional.
Tercera

Del segundo objetivo especifico, se determind que la comunicacién ascendente
con el compromiso organizacional tiene una muy alta relacion directa en el area
de red de Agencia del Banco de la Nacion, Huaraz; por consiguiente, se
comprobé que la comunicacién y la difusion de la informacion desde los
empleados hacia sus jefes y superiores, guardan relacion con los niveles de
compromiso por la organizacion; por ello, es importante que exista una mejor
comunicacion entre empleados y jefes para obtener un mayor compromiso e

involucramiento con la entidad.
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Cuarta

Del tercer objetivo especifico se determind que existe relacion directa entre la
comunicacion horizontal y el compromiso organizacional en el area de red de
Agencia del Banco de la Nacién, de la ciudad de Huaraz. Es asi que la manera en
coémo se da la comunicacion y difusion de la informacion entre compafieros de
trabajo del mismo nivel jerarquico influye en los indices de compromiso con la
entidad; en tal sentido, es importante que las relaciones interpersonales entre los
colaboradores sean las mas adecuada para generar un mejor compromiso con la

entidad.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda a los directivos del 4rea de red de Agencia del Banco de la
Nacion, Huaraz, 2022 tener establecidos canales de comunicacion directos con
los colaboradores de la organizacion; asimismo, emplear diferentes medios sin
muchas trabas, evitando que existan obstaculos o dificultades para comunicarse
o disponer de la informacion, de manera que exista una comunicacion fluida entre

los diferentes niveles de la organizacion.
Segunda

Se sugiere a los supervisores de la entidad desarrollar talleres, actividades y
demas formas de interaccion y desenvolvimiento entre los miembros de la
organizacion gue les permita demostrar sus destrezas y habilidades, para reforzar
las relaciones profesionales entre compafieros, de manera que aporten ideas a la
organizacion; asimismo, estén mas interesados y comprometidos con la

organizacion.
Tercera

Asi también, se recomienda a los directivos y supervisores del area de red de
Agencia de la entidad bancaria, evaluar periédicamente la comunicacién y el
compromiso entre los colaboradores dentro de la organizacién, de manera que se
pueda tener informacion actualizada y precisa de la situaciéon dentro de la
empresa; asimismo, fomentar y aplicar valores que mejoren la comunicacién o
implementar correctivos de ser necesarios para mejorar el compromiso con la
organizacion.

Cuarta

Se recomienda a futuros investigadores poder abarcar el estudio desde un
enfoque cualitativo que permita recopilar datos e informacion de diferente manera
aplicando distintos instrumentos y poder complementar los resultados obtenidos

en este estudio, de modo que se contribuya a la literatura y comunidad

investigadora con nuevos puntos de vista para las mismas variables de estudio e
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inclusive poder disefiar propuestas de mejora que puedan ser tomadas en cuenta

por parte de la entidad publica.
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ANEXOS
ANEXO N.° 1. TABLA DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 6 Operacionalizacion de variables

. S Definicion . . . Escala de medicién
Variables Definicion conceptual ; Dimensiones Indicadores
Operacional
- Politicas, estrategias y objetivos
Es el proceso de plasmar con Comunieacion gerlgze%z?na}glrftigon racticas Ordinal
precision los  Es un proceso de descendente T Instrucciones deytrzlba'o
pensamientos, promover comunicacion J
Variable 1 los mensajes y garantizar la intraorganizacional que c L - Informes de desempefio
i5a0i6 i i4 omunicacion . . .
Comunicacion _correspo_qdenma de la resu!ta en la creacion ascendente - Comunicar  problemas, sugerencias o Ordinal
interna informacion entre de vinculos discrepancias
Ordinal
colaboradores dentro de entre los trabajadores
una organizacion de una organizacion. Comunicacion - Coordinacion de actividades
(Schoeneborn et al., 2019). horizontal - Compartir informacién y
solucionar problemas
- Realizacion personal
Compromiso - Sentido de pertenencia .
f t_p o .,p Ordinal
Segln Rubié (2016) es el grado Es el proceso por el que&I€ClVO — Significacion
de identificacion  una persona - Apego
Variable 2 psicoldgica y emocional del adquiere el sentido - Inversion de tiempo y esfuerzo.
Compromiso trabajador con la de pertenencia conla - Consecuencias organizacional
organizacion y su organizacion a la que Compromiso de - Necesidades Ordinal

desempefio en la misma. pertenece. continuidad

- Falta de alternativas
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- Competencias
-Dificultad



ANEXO N.° 2A. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

“Comunicacién internay compromiso organizacional en el &rea de Red de

Agencia, del Banco de la Nacion, Huaraz, 2022”.

Cuestionario de Comunicacién interna (Carranza, 2020)

El presente instrumento tiene como objetivo conocer su opiniébn en base a algunos
aspectos importantes en la empresa red de Agencia del Banco de la Nacién, Huaraz,

los datos obtenidos seran manejados con discrecionalidad y anonimato, por ello, se le

agradecerd se sirva responder con la mayor objetividad posible.

Instrucciones: Marque con un (X) la respuesta que mejor se cifie a su opinién, donde

las alternativas son:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Indif ; 5 q Totalmente en
desacuerdo desacuerdo hdirerente € acuerdo acuerdo
N.° PREGUNTAS SOBRE COMUNICACION INTERNA TD |ED || | DA | TA
Comunicacion descendente 1 2 3] 4 5
1 La informacion relacionada con los nuevos productos
financieros, le llega a través de su superior inmediato.
5 La informacién que proviene de su superior inmediato es
creible y confiable.
Su superior inmediato le comunica de manera directa
3 | acerca de los procedimientos de sus actividades y practicas
a desarrollar.
A través de la comunicacion su jefe inmediato permite que
4 | usted conozca el resultado del desarrollo de sus practicas y
procedimientos.
5 Mi superior inmediato, me proporciona toda la informacion
que necesito para realizar mi trabajo.
5 Las funciones y responsabilidades delegadas son claras y
definidas.
Comunicacion ascendente 1 2 3] 4 5
. Comunica regularmente sobre su desempefio a su jefe
inmediato superior.
8 Se siente motivado para dar a conocer sus ideas y compartir
sus conocimientos con el fin de mejorar en sus labores.
9 Las sugerencias que usted le hace a su superior son
tomadas en cuenta.
10 Su superior inmediato conoce y comprende los problemas
gue enfrenta en la realizacion de sus labores.




Se siente en confianza para plantear a su superior

11 | inmediato sugerencias para mejorar procesos O
procedimientos de trabajo.
12 Tiene libertad y confianza al discutir, con su superior
inmediato, asuntos importantes relacionados al trabajo.
Comunicacion horizontal
13 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos vy
resolver conflictos entre los colaboradores.

14 | Confia en sus compafieros de trabajo.

15 Existe coordinacion entre las areas de la empresa, con el fin
de cumplir los objetivos.

16 Coordina con sus compaferos de trabajo durante el
desarrollo de sus labores.

17 Mis comparferos de area me explican cual es la mejor
metodologia para realizar una tarea.

18 Se desarrollan los trabajos en equipo para lograr las metas y

objetivos.




ANEXO N.° 2B. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Cuestionario de Compromiso organizacional (Géngora, 2020)

El presente instrumento tiene como objetivo conocer su opinidn en base a algunos
aspectos importantes en la empresa red de Agencia del Banco de la Nacion,
Huaraz, los datos obtenidos seran manejados con discrecionalidad y anonimato,

por ello, se le agradecerd se sirva responder con la mayor objetividad posible.

Instrucciones: Marque con un (X) la respuesta que mejor se cifie a su opinion,
donde las alternativas son:

1 2 3 4 5
Totalmente en En Indeciso De acuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo acuerdo
N.° TD |ED | | | DA | TA
Compromiso afectivo 1 2 |3] 4 5

Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en la empresa red de
19 | Agencia del Banco de la Nacién.

Trabajar en la empresa red de Agencia del Banco de la Nacion me hace
20 | sentir bien porque permite desarrollarme personalmente.

Me identifico con la vision, misién, valores y objetivos de la red Agencia
21 | del Banco de la Nacion.

22 | Siento realmente como si los problemas de la red de Agencia del Banco
de la Nacién son también los mios.

23 | Me siento como “parte de la familia” en mi organizacion.

24 | Esta organizacion significa personalmente mucho para mi

25 | Me siento apegado emocionalmente a la organizacion a la cual
pertenezco

Creo que no podria llegar a estar faciimente conectado a otra
organizacion como lo estoy con la red de Agencia del Banco de la

26 Nacion.

Compromiso continuo 1 2 |3] 4 5

Tengo la obligacién de permanecer trabajando por mas tiempo en la
27 | empresa red de Agencia del Banco de la Nacion.

Trabajar en la red de Agencia del Banco de la Nacion ha valido el
28 | esfuerzo y tiempo invertido

29 | Me quedo en la organizacion porque recibo algin tipo de apoyo
especial.
30 | Mivida se veria afectada si yo quisiera dejar a mi organizacion.




Permanecer en la organizacion, es una cuestion tanto de necesidad

31 | como de deseo.

La empresa red de Agencia del Banco de la Naciéon me brinda todo lo
32 | gue necesito.
33 | Me quedo en la organizacion porque no hay otro trabajo alternativo.
34 | Pienso que tendria pocas alternativas si dejase la organizacién

Si no hubiese puesto tanto de mi mismo en la organizacion, podria
35 | haber considerado trabajar en otro sitio
36 | Me resulta muy dificil dejar esta organizacion, inclusive asi queriendo

irse

Compromiso normativo

37 | Me sentiria culpable si dejara la organizacién.
38 | No estaria bien dejar esta institucion porque me ha dado mucho.
39 | Creo que los trabajadores deben ser siempre leales a su organizacion.
40 | Le debo mucho a la organizacion

Lo correcto es permanecer en esta institucién para retribuirle por lo que
41 | me ha brindado

Respeto las normas de la Agencia del Banco de la Nacién porque las
42 | considero adecuadas.




ANEXO N.° 3A. EVIDENCIAS DE VALIDEZ DE LOS INSTRUMENTOS

ASPECTO POR EVMNAR

(TEM PREGUNYA

Bk folz ol pasara o nasio O 11 Cara o0 W eergeisa red da AQenca
del Barco de lo Nooda

Tranegar en e ermpresa rod e Agencie del Banco da In Nackn me hace
M iertfico oon & viedm, made, vakees y otpetecs 08 b red AQencia
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENGION DE DATOS
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ANEXO N.° 3B. CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Con una prueba piloto de 10 encuestados, se determiné la confiabilidad de cada
uno de los instrumentos de recoleccion de datos a través del coeficiente de Alfa

de Cronbach, el cual se realizé mediante el programa SPSS Vs. 25.

Tabla 7 Confiabilidad de la variable Comunicacién Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

,960 18

Nota. SPPS v.25

Como resultado, al determinar la fiabilidad del instrumento de la primera variable
“Comunicaciéon organizacional”, se hallé un coeficiente de 0,960 afirmando que el
instrumento tiene una muy alta confiabilidad en recabar informacidén coherente y

consistente con el propadsito del estudio.

Tabla 8 Confiabilidad de la variable Compromiso Organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos

, 785 24

Nota. SPPS v.25

Para el caso del instrumento de la segunda variable “Compromiso
Organizacional”, se encontré un coeficiente de 0,885, que también afirma que

existe una aceptable fiabilidad con dicho instrumento.



ANEXO N.° 4. AUTORIZACION DE LA ENTIDAD FINANCIERA PARTICIPANTE

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo CLEMENTH ALEXANDER ARENAS CASANOVA, identificado con DNI 32988705, en mi
calidad de ADMINISTRADOR del drea de Is agencia 2 HUARAZ de la empresa BANCO DE LA
NACION con R.U.C N*20100030595, ubicada en la ciudad de HUARAZ

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior SEVERO AGUIRRE ROJAS, Identificado con DNI N° 43956258, de la Carrera profesional
Administracion, para que utilice Ia siguiente Informacién de la empresa.

COMUNICACION INTERNA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE RED DE
AGENCIA, DEL BANCO DE LA NACION, HUARAZ, 2022 can la finalidad de que pueda desarrollar
su Tesls, para optar al grado de Titulo Profesional.

Inthoar 5| o Repfasontanté gue sutvas informanién G4 & emivesa sOUCEa mantener a NHMUN 0 QUAIGUEY (Elsv) 08
S amooesa 8n reaedd Martando con una X7 B gpciin sslecoinnadta

( ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de i empmu o

{ ) Mencionar el nombre de la empresa. /\

Firma yUa del Representante Legal
oN: 3TA3 AN

El Estudiante deciare que los datos emitidos en esta cana y en &l Trabajo de Investigacién, en la Tesis son
ayténticos. Enmummmwhmdem a&mmummoalmw
procedimigmo tscip Mo, ssumind tode ia resp bilidad anto posibi

bgmquehmmmnhdombnmén poodaqmw

Fm\d{&tudianm
93350258

DN

o ”'»‘ {’-“

Firma del Estudiante
oN: 4BFLIMY




ANEXO N.° 5. MATRIZ DE DATOS
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ANEXO N.° 6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 9

Matriz de Consistencia

COMUNICACION INTERNA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE RED DE AGENCIA DEL BANCO DE LA NACION, HUARAZ,

2022
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema Objetivo General Hipotesis Variable 1 Dimensiones Indicadores ENFOQUE:
General General o
— - Cuantitativo
_ Existe una + politicas, estrategias y
3 . Deterr}mnar . la relacion directa y . objetl\_/os de la NIVEL:
¢Qué relacion | relacion que existe | - .. Comunicacion organizacion :
; | significativa entre e correlacional
existe _ en_t’re la | entre a la descendente * procedimientos y
comunicacion comunicacion comunicacion practicas -
interna oy ginterna Y linterna y + instrucciones de trabajo | DISENO:
compromiso I compromiso compromiso | Comunicacion + informes de desempefio | NO _
glrgggzzcéope% 32 organlzalc[onal Sn organizacional en interna Comunicacion | = comunicar problemas, experimentaltransve
) el area de el area de ascendente sugerencias 0 rsal
Agencia del red de red de di :
Banco de la| Agencia del Banco . |scre|c_)anc.|(,ets
Nacion, de o | Agencia del Banco «  coordinacién de )
Huaraz, 20227 Nacién, de .,la Comunicacion actividades POBLACION: ;
Huaraz, 2022. Nacion, horizontal +  compartir informacion y | 30 trabajadores del Area
Huaraz, 2022. solucionar problemas |de Gerencia Red de
Problemas Objetivos Hipotesis Variable 2 Dimensiones Indicadores Age_n,C|a a0 de fa
Especificos Especificos Especificos Nacion, Huaraz.




¢Que
relacion
existe entre
la
comunicacion
descendente
y el
compromiso

1. Determinar la|1. Existe relacion
directa entre la
comunicacién
descendente y
el compromiso

relacién entre la
comunicacién
descendente y
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Compromiso
organizacional

afectivo

* Realizacién personal

* Sentido de pertenencia
» Significacion
Compromiso | * Apego

MUESTRA:
30 colaboradores

organizacional
en el area de

red de
Agencia  del
Banco de la
Nacién,

Huaraz, 2022?
. ¢ Qué relacion
existe entre la
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organizacional
en el area de

red de
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Banco de la
Nacién,

Huaraz, 20217?
. ¢ Qué relacion
existe entre la
comunicacion
horizontal y el
compromiso
organizacional
en el area de

red de
Agencia  del
Banco de la
Nacién,

organizacional en

el area de
Gerencia red de
Agencia del

Banco de la
Nacion, Huaraz,

2022.
2. Determinar
la relacién
entre la

comunicacién
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compromiso
organizacional en
el area de red de
Agencia del
Banco de la
Nacion, Huaraz,

2022.
3. Determinar
la relacién
entre la

comunicacion
horizontal y

el

compromiso
organizacional en
el area de red de
Agencia del
Banco de la

organizacional en
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Nacién, Huaraz,
2022.
2. Existe
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directa entre la
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el area de red de
Agencia del
Banco de la
Nacién, Huaraz,
2022.
3. Existe
relacion
directa entre la
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horizontal y
el
compromiso
organizacional en
el area de red de
Agencia del
Banco de la
Nacién, Huaraz,

Compromiso de
continuidad

Inversion de
esfuerzo.
Consecuencias
Necesidades
Falta de alternativas
Competencias
Dificultad

tiempo y

Compromiso
normativo

Moral
Agradecimiento

Obligacién

TECNICA E
INSTRUMENTOS:
Encuesta /

cuestionario
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, LUNA GAMARRA MAGALY ERICKA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "COMUNICACION
INTERNA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE RED DE AGENCIA
DEL BANCO DE LA NACION, HUARAZ, 2022", cuyos autores son FLORES RAMIREZ
JOEL FERNANDO, AGUIRRE ROJAS SEVERO, constato que la investigacion cumple
con el indice de similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 04 de Julio del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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