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Resumen: La comunicacién interna dentro de las organizaciones
educativas denota debilidades en la actualidad producto de las
fallas vias o estrategias para llevar a cabo este proceso. por lo que
la intencién del estudio es comparar la comunicacién interna en
trabajadores de la Oficina de Gestién de Recursos Humanos. Se
trata de un estudio bsico, el disefio es descriptivo comparativo. La
poblacién estuvo conformada por 139 empleados pertenecientes a
la Oficina de Recursos Humanos de una Entidad Publica en Pert.
Se utilizé como técnica la encuesta a fin de obtener informacién
de los trabajadores, para evaluar cuél era su percepcién respecto
a la comunicacién interna se utilizé la escala de percepcién
sobre la comunicacién interna. En las mediciones efectuadas en
trabajadores profesionales (69,67) y técnicos (64,86), se observa
una mayor media en trabajadores profesionales; por lo que se
concluye que existe diferencias en la percepcién comunicacién
interna entre trabajadores profesionales y técnicos de la Oficina de
Recursos Humanos.

Palabras clave: Comunicacién interpersonal, Comunicacién
intrapersonal, Comunicacion institucional.

Abstract: Internal communication within educational
organizations currently shows weaknesses due to the lack of ways
or strategies to carry out this process. Therefore, the purpose of
the study is to compare internal communication in workers of the
Human Resources Management Office. This is a basic study; the
design is descriptive and comparative. The population consisted
of 139 employees belonging to the Human Resources Office of
a Public Entity in Peru. The survey was used as a technique to
obtain information from the workers, to evaluate their perception
regarding internal communication, the scale of perception on

internal communication was used. In the measurements made
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cualquier medio. Con el fin de aumentar su visibilidad, los on professional workers (6967) and technical workers (6486), a

documentos se envian a bases de datos
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que concierne a los derechos de autor, al reglamento de propiedad communication between professional and technical workers of

intelectual del Centro de Estudios Transdiscplinarios Bolivia, el cual
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Esta obra estd bajo una

the Human Resources Office.

Keywords: Interpersonal communication, Intrapersonal
communication, Institutional communication.

Resumo: A comunicagio interna dentro das organizages
educacionais mostra atualmente pontos fracos devido a falta
de meios ou estratégias para realizar este processo. Portanto,

7

a intencdo do estudo é comparar a comunicagio interna nos
funciondrios do Escritério de Gestio de Recursos Humanos.
Este ¢ um estudo bdsico, o projeto ¢ descritivo e comparativo.
A populagio consistia em 139 funciondrios pertencentes ao
Escritério de Recursos Humanos de uma Entidade Publica
no Peru. Uma pesquisa foi utilizada como técnica para obter
informagoes dos trabalhadores, para avaliar sua percepcio da
comunicagdo interna, a escala de percepgio da comunicagio
interna foi utilizada. Nas medigoes realizadas em trabalhadores
profissionais (69,67) e técnicos (64,86), foi observada uma média
mais alta em trabalhadores profissionais; portanto, conclui-se que
existem diferencas na percep¢io da comunicagio interna entre
trabalhadores profissionais ¢ técnicos no Escritdrio de Recursos
Humanos.

Palavras-chave: Comunica¢io interpessoal, Comunicagio
intrapessoal, Comunicacio institucional.

INTRODUCCION

La gerencia educativa constituye uno de los principales pilares en la buena
gestion de las instituciones académicas por ello, es relevante recoger un motor
que hace que esto funcione dentro de las organizaciones educativas, como lo
es la comunicacién interna con el departamento de gestién o talento humano
como ha bien se le conoce en la actualidad. Los procesos que se deben dar para
que esta oficina funcione correctamente, y de esta manera pueda garantizar la
funcionalidad a gran escala, parte de tener una buena comunicacién educativa.
Debido a que, si esto ocurre la Educacién en Pertt da un paso enorme a la
transformacién de la educacién de calidad a la que tanto se persigue en estos
tiempos.

La pandemia ha demostrado los vacios inmersos dentro del sector educativo
comunicacional interno con el personal de las instituciones educativas, siendo
un comtn denominador que afecta directamente a la poblacién educativa. Por
ende, es necesario el abordaje sobre cémo se vienen dado estos procesos en las
organizaciones en Pert a fin de matizar y mejorar la comunicacién interna.

Por lo que gestionar la comunicacién interna, ha sido siempre un punto de
inflexién tanto en las instituciones publicas y privadas, siendo que, en su mayoria,
son en las instituciones publicas en donde se presenta una comunicacién y clima
organizacional deficiente. (Charry, 2018). Respecto a la comunicacién interna,
considerando que esta comunicacién se da en todas las instituciones de manera
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formal o informal, resulta dificil para muchas organizaciones poder gestionarla
de manera adecuada (Salazar, 2017).

La construccién del didlogo en un ambiente interprofesional permite la
creacion de una relacién de integracion entre los involucrados, lo que posibilita
el reconocimiento del trabajo del otro y sus especificidades, esto es clave para
lograr una comunicacién efectiva entre profesionales, favoreciendo al ambiente
laboral con una atencién mds segura y humanizada (Coifman et al., 2021). Es
por esto por lo que las organizaciones deben contar con un soporte o modelo de
gestion de sus comunicaciones, considerando el uso de las nuevas tecnologias, a
fin de difundir su mensaje, mejorar el clima organizacional y dar paso a la mejora
continua de la institucién (Salazar, 2017).

En este sentido, se debe tener en cuenta el flujo de comunicaciéon que se lleva
dentro de una organizacién o institucin, este puede ser vertical, horizontal,
ascendente o/y descendente (Costa, 2000). Por lo que se recomiendan que las
instituciones cuenten con un canal de conduccién que asegure que el mensaje
llegue a cada destinatario, de esta forma evitar la comunicacién de forma informal
y que se generen rumores; por lo que la comunicacién interna tiene que estar
sistemdticamente organizada a fin de poder incluir la politica institucional
(Salazar, 2017).

A nivel local, en la Oficina de Recursos Humanos de un Ministerio en
Pert a cargo de la educacidon presenta distorsiones en la comunicacién entre
los profesionales y/o técnicos, interfiriendo en su efectividad, identificando
esto como un problema organizacional que no permite la eficaz comunicacion,
especialmente entre diferentes profesiones.

La pregunta de investigacion general plantea:

¢Cudl es la diferencia en la comunicacién interna en trabajadores profesionales
y técnicos de la Oficina General de Recursos Humanos de un Ministerio del
Perti? Asimismo, se planted cinco problemas especificos los cuales plantean
¢Cdémo es la comunicacién interna de trabajadores profesionales y técnicos de la
Oficina General de Recursos Humanos?, por otro lado, se plantearon preguntas
relacionadas con determinar ¢cudl es diferencia en la dimensién intrapersonal,
interpersonal e institucional en trabajadores profesionales y técnicos de la Oficina
General de Recursos Humanos de un Ministerio del Perti?

El objetivo general del estudio plantea la comparacién en la comunicacién
interna de los trabajadores dentro de la Oficina General de Gestién de Recursos
Humanos dentro de una entidad publica del Estado de Pert; asimismo

, se plantearon objetivos especificos los cuales estuvieron relacionados a
explicar y describir la comunicacién interna tanto en trabajadores técnicos como
profesionales de la Oficina General de Recursos Humanos; por otro lado, se
plantearon también objetivos especificos basados en comparar las dimensiones
interpersonal, intrapersonal e institucional en trabajadores estos trabajadores.

Este estudio sustenta y enfatiza la reflexién sobre las posturas de los
trabajadores frente a la comunicacién interna, permitiendo el debate, a fin de
presentar una alternativa de solucién respecto a los modelos de gestidn existente.
También detalla cémo se ha estado manejando la comunicacién interna,
proponiendo una nueva metodologia que se ajusta a la realidad problematica de
la oficina de talento humano y lo aplicable a las labores cotidianas. El estudio
presenta herramientas metodoldgicas que se adaptan a las circunstancias de
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la oficina. Epistemoldgicamente, el estudio de comunicacién interna permite
interpretar las subjetividades que se presentan en el didlogo de la oficina.

Sustento

Bedoya (2017), realizé un estudio en donde destaca el flujo dentro de la
comunicacién ascendente y descendente la cual se direcciona mediante la figura
de un coordinador. Ademas, considera que las relaciones de los compafieros
deben prevalecer dentro de un clima de confianza que permita mantener el
trabajo en equipo, el estimulo e integracion, a fin de fortalecer los medios y canales
comunicacionales para relacionar e impactar directamente entre la comunicada
educativa.

En un estudio realizado por Salazar (2017) en Guayaquil, se confirma
que la comunicacién interna en las pymes del sector comercial es una
herramienta estratégica eficaz para mantener un buen clima laboral, crecimiento
y sostenibilidad de las organizaciones, sin importar el tamafo de éstas.
Ademas, aporta ventajas competitivas como la flexibilidad, adaptacién a nuevas
tecnologias, respuesta positiva a cambios de mercado y la inclusién de la mano
de obra.

Teodoro (2017) realizé una revisiéon de publicaciones relativas a la
comunicacién internay el clima organizacional en organizaciones e instituciones
sanitarias, el cual le permitié concluir que si la gestién se asocia al clima
organizacional y la comunicacion se logra la interaccién, intercambio y didlogo
entre los trabajadores de las instituciones, todo ello orientado y enfocado en
los procesos que definen la organizacién de salud y el comportamiento de los
trabajadores.

Lépez y Saboya (2017), asimismo sefialan que la comunicacién asertiva y
operativa es la que mas influye con un 55,8%, la comunicacién ascendente
se encuentra en un nivel excelente con un 41,7%, por el contrario, la
comunicaciéon descendente presenta mayores dificultades con el 17,3% vy el
liderazgo transformacional también es deficiente en un 22,4%.

Coifman et al., (2021) recolectaron datos a través del analisis de documentos,
observacion del participante y entrevistas semiestructuradas a 22 profesionales
de la salud a fin de identificar los factores internos y externos que interfieren
con la practica comunicativa interprofesional de en una unidad de urgencias
de un hospital general, encontrando que los profesionales reconocen que
la comunicacién es importante para la continuidad segura de la atencién
a los pacientes, pero las principales dificultados que identifican para una
comunicacién efectiva es la sobrecarga laboral, el hacinamiento, la ausencia
de estidndares de conductas, el déficit en la relacién interprofesional y la
poca experiencia de los profesionales, los cuales dificultan el intercambio de
informacién para la toma de decisiones.

Rodriguez y Vézquez (2019) en su estudio realizado en Espana, investigan
acerca de los cambios a través del tiempo de la comunicacién organizacional,
considerando esta como una herramienta que permite la inclusién y la mejora
de muchos de los procesos de trabajo; por otro lado, resaltan la necesidad de los
profesionales de incorporar nuevas capacidades que le permitan interrelacionarse
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con diferentes disciplinas. De este modo evaltan los impactos que ha tenido la
tecnologia, las influencias ylaadaptacién de las competencias de los profesionales.

Finalmente, Melo et al., (2019) realizaron una investigacién cualitativa para
analizar la relacién entre las variables liderazgo, practicas de gestion estratégica
y continuidad en ocho ONGs (Organizaciones No Gubernamentales) de
Pernambuco. Los datos fueron obtenidos mediante andlisis de documentos,
entrevistas semiestructuradas a los lideres de las ONGs y aplicacién de
cuestionarios a lideres y colaboradores; luego de su analisis, los autores
concluyeron que existe una relacién entre las variables liderazgo transformacional
y las pricticas de gestion estratégica, asi como el liderazgo transaccional estd
relacionado con aspectos internos, cumplimiento de normas, seguimiento de
actividades, seguimiento de errores y desvios del equipo; asimismo, el liderazgo
carismético se caracterizd por una alta capacidad de comunicacién entre los
miembros del equipo.

Respecto a la teorfa de la comunicacion interna para Ricardo (2009) este
proceso permite que las organizaciones y sus integrantes, recopilen informacién
pertinente sobre la institucion y los cambios o variantes que ocurren en esta,
permitiendo que sus integrantes compartan esta informacion, favoreciendo de
esta forma en el desarrollo de sus capacidades de cooperacién y organizacion.

Por otro lado, Camacho (2010) enfatiza que las comunicaciones dentro de
las organizaciones tienen que ser multidireccionales, donde el empleado pueda
contar con un canal de comunicacién que le permita acceder a la informacién
pertinente y oportuna, ademas le posibilite expresar sus ideas e inquietudes.

Para Soares (2008) la comunicacién es una dimensién de la interaccién
social, es decir, se basa y reproduce el significado de los recursos de un sistema
social, pero siempre en contextos practicos, por lo que no debe verse como un
proceso centrado en la entrega de mensajes. En el ambito de la comunicacién
organizacional, significa que solo podemos medir su efectividad si logramos, de
alguna manera, captar la interpretaciéon de los mensajes por parte del publico
objetivo.

Para Lemos (2011) la comunicacién interna es un elemento de comunicacién
organizacional. Estd dirigido a un publico estratégico, fundamental para las
organizaciones: sus empleados que, vinculados a la empresa a través de las
relaciones laborales, inciden o se ven afectados por los procesos de comunicaciéon
interna en el cumplimiento de su misidn y objetivos. Marchiori (2008, p. 213)
afirma que: La comunicacién interna [...Jes una herramienta que fomenta el
didlogo entre lideres y empleados. Brinda oportunidades para el intercambio de
informacidn a través de la comunicacién, contribuyendo a la construccién del
conocimiento, que se expresa en las actitudes de las personas [...].

Las dimensiones de la comunicacién interna consideradas en el presente
estudio son la comunicacién interpersonal, intrapersonal e institucional.
Respecto a la comunicacién interpersonal, Sdnchez (2008) indica que este tipo
de comunicacién se da en el interior del individuo, siendo que este interactta en
Su mente consigo mismo. Respecto a la comunicacién interpersonal, Wiemann
(2011) manifiesta que estas se dan en contextos sociales y son importantes para la
interrelacidn con otras personas, por otro lado, el autor Rodriguez (2008) refiere
que con esta la informacién es posible catalogar la comunicacién dentro de la
organizacién como un deber y un derecho de los empleadores y empleados.
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METODO

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo, porque recolecté datos y
los analizé numéricamente. (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014). El tipo
de investigacion fue basica, ya que segin Herndndez y Mendoza (2018) tiene
la finalidad de describir, detectar y explicar las caracteristicas de determinado
problema. El diseno es descriptivo comparativo.

Para este estudio la poblacién estuvo conformada por 139 empleados
pertenecientes a la Oficina de Recursos Humanos del Ministerio de Educacién.
Se utilizéd como instrumento la encuesta a fin de obtener informacién de los
trabajadores, para evaluar cudl era su percepcién respecto a la comunicacién
interna, se utilizé la escala de percepcion sobre la comunicacién interna, esta
encuesta constd de 27 preguntas, fue de aplicacion directa y tuvo una duracién
de 20 minutos, la escala fue de tipo Likert, se consideraron las dimensiones
intrapersonal, interpersonal e institucional.

La validez del instrumento fue determinada por una prueba piloto y se utilizé
la R de Pearson y el coeficiente alfa de Cronbach para la confiabilidad, a partir
de aqui se eliminaron los items de la encuesta, que presentaban baja correlacion,
manteniendo 23 items que superaban el valor de 0. 20.Se analizaron los datos
y se obtuvieron los valores a partir de frecuencias y porcentajes, prueba de
normalidad Kolmogrov Smirnov, prueba de “t” de Student y la prueba “U” de
Mann Whitney.

RESULTADOS
Contrastacion de hipdtesis especifica 1

Los resultados obtenidos como promedio de la comunicacidn interpersonal en
trabajadores profesionales y técnicos fueron de 25,96 y 25,39 respectivamente,
notandose que los trabajadores profesionales poseen una mayor; sin embargo en
la prueba “U” de Mann Whitney, se comprueba que estas diferencias no son
significativas (p > ,05); por lo tanto, se acepta la hipdtesis nula, es decir, no
existe diferencias en la percepcién comunicacién intrapersonal entre trabajadores
profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del Ministerio de
Educacién en Pert (Tabla 1).

Tabla 1

Comparacién de la comunicacién intrapersonal entre grupo de profesionales y técnicos.

Yariable Grupos Media  "U" Mann o P
Whitney
Cormnicacion  Personal 25,96 Z108,000 - B¥2 B0z

intrapersonal  Profesional
descendente Personal Técniico 25,39
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Contrastacion de hipdtesis especifica 2

Se obtuvieron resultados de 15,88 y 17,06 al comparar los promedios
de comunicacién interpersonal en los trabajadores profesionales y técnicos
respectivamente, apreciando una mayor media en trabajadores técnicos; sin
embargo, al emplear la prueba “t” de Student, se determiné que estas diferencias
no son significativas (p > ,05); es por esto que se acepta la hipétesis nula, no
existe diferencias en la percepcién comunicacién interpersonal entre trabajadores
profesionales y trabajadores técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del
Ministerio de Educacién en Pert (Tabla 2).

Tabla 2

Comparaciones de comunicacion interpersonal entre profesionales y técnicos.

Variable Grupos Media “t” P
Cormunicacion Personal 15,88 -1,91% JOER
Interpersonal Frofesional

Personal Técnico 17,06

Prueba de hipdtesis especifica 3

Los resultados respecto a la comunicacién institucional presente en la Tabla 3,
muestran una mayor media en los trabajadores profesionales (27,83) a diferencia
de los técnicos (22,41); asimismo, tras realizar prueba “U” de Mann Whitney, se
rechaza la hipétesis nula, ya que la diferencia fue significativa (p < ,05); por lo que
se concluye que respecto a la percepcion en la comunicacién institucional entre
trabajadores profesionales y técnicos existe diferencias.

Tabla 3

Comparacién de la comunicacion institucional entre trabajadores profesionales y técnicos.

Variable Grupos Media  “U" Mann "2 P
Whitney
Comunicacicn  Personal 27,83 993,000 -5, 535 000

Institucional Profesional

Personal Técnico 22,41

Contrastacion de hipdtesis general

Se contrasté la hipdtesis que plantea que existe diferencias en barreras de
comunicacién en el personal profesional y técnicos de la Oficina General de
Recursos Humanos. Se obtuvieron resultado como resultado 69,67 y 64,86, en
los profesionales y técnicos respectivamente, observindose que los trabajadores
profesionales poseen una mayor media; sin embargo, al emplear la prueba “U”
de Mann Whitney, se observa que estas diferencias no son significativas (p
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< ,05); por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir,
existe diferencias en la percepcién comunicacién interna entre trabajadores
profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos. (Tabla 4).

Tabla 4

Comparacién de la comunicacién interna entre trabajadores profesionales y técnicos.

Variable Grupos Media  “U" Mann "2 P
Whitney
Cormmnicacian  Personal £9.67  1809,000 -1,972 048

[nstitucional Profesional

Personal Técnico £4,86

Respecto a la comunicacién intrapersonal, se obtuvieron valores de 25.96
y 25.39 para los trabajadores profesionales y técnicos respectivamente, sin
embargo, en la prueba de Mann Whitney, las diferencias no son significativas (p
>,05). Porlo que se concluye que no hay diferencia en la dimensién intrapersonal
en trabajadores profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del
Ministerio de Educacién en Per.

Respecto a la comunicacién interpersonal, se obtuvieron valores de 15.88
y 17.06 para los trabajadores profesionales y técnicos respectivamente, sin
embargo, en la prueba de Mann Whitney, las diferencias no son significativas (p
>,05). Porlo que se concluye que no hay diferencia en la dimensién interpersonal
en trabajadores profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del
Ministerio de Educacién en Per.

Respecto a la comunicacién institucional, se obtuvieron valores de 27.83 y
22.41 para los trabajadores profesionales y técnicos respectivamente, asi mismo,
en la prueba de Mann Whitney, las diferencias son significativas (p > ,05).
Por lo que se concluye que existe diferencia en la dimensién institucional en
trabajadores profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del
Ministerio de Educacién en Per.

Respecto a la comunicacién interna, se obtuvieron valores de 69.67 y 64.86
para los trabajadores profesionales y técnicos respectivamente, sin embargo, en la
prueba de Mann Whitney, las diferencias no son significativas (p > ,05). Por lo
que se concluye que no hay diferencia en la comunicacién interna en trabajadores
profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del Ministerio de
Educacién en Pert.

Discusion

Los resultados promedios de comunicacién interna entre trabajadores
profesionales y técnicos de la Oficina de Recursos Humanos del Ministerio de
Educacién es de 69,67 y 64,86 respectivamente, y de acuerdo a la prueba “U”
de Mann Whitney, estas diferencias no son significativas (p < ,05), es decir, la
comunicacion interna en ambos grupos de trabajadores se encuentra en el mismo
nivel y no depende del grado de instruccién de los colaboradores, asi como, no
depende del tamano de la institucién u organizacion, segtin el estudio realizado
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por Salazar (2017), donde se resalta la importancia de la comunicacion interna
como herramienta estratégica eficaz parala generacién de buenos climas laborales
que propician el crecimiento y sostenibilidad de las organizaciones.

La relevancia de la comunicacién interna, de acuerdo a Teodoro (2017)
no solo se ve reflejada en el clima organizacional sino también en la gestién
de las instituciones, la cual se logra con la interaccién, intercambio y didlogo
entre los trabajadores de las instituciones. Respecto a los promedios de la
comunicacién interpersonal, los resultados fueron de 15,88 y 17,06 para
trabajadores profesionales y técnicos respectivamente, la diferencia entre dichos
promedios es no significativa (p > ,05); por lo tanto, no existe diferencias en la
percepcidn de comunicacidn interpersonal, en ese sentido, Melo et al., (2019),
reafirma la importancia del liderazgo carismético ya que tiene una influencia
directa sobre la capacidad de comunicacién entre los miembros del equipo
de trabajo, del mismo modo, el liderazgo transaccional esta relacionado con
aspectos internos de la institucién, el cumplimiento de normas, el seguimiento
de actividades, errores y desvios del equipo, todo éstas précticas, refuerzan la
comunicacién interpersonal entre los colaboradores.

La comunicacién institucional, presentd una media de 27,83 y 22,41 para
los trabajadores profesionales y técnicos respectivamente, ademds de acuerdo
a la prueba “U” de Mann Whitney, si existe una diferencia significativa (p
<,05); en la percepcidn de la comunicacién institucional entre ambos grupos
de trabajadores, estos resultados son reforzados por el estudio realizado por
Charry (2018), quién demostré que existe una correlacién significativa entre la
comunicacién interna y las dimensiones grado de estructura y su influencia en
el cargo ocupado por el trabajador; ademas demostré que existe una correlacién
significativa positiva y muy fuerte (r = 0.959) entre la comunicacién internay el
clima de la organizacién. Asimismo, Monteiro et al. (2021), afirma que el proceso
de comunicacién organizacional interna estd determinada por sus factores, los
cuales deben ser brindados y reforzados por la organizacién, como, por ejemplo,
garantizar el acceso y disponibilidad de las herramientas de comunicacién
interna.

CONCLUSIONES

Basado en el alcance que tuvo objetivo del estudio en relacién a la comparacién
de la comunicacién interna de los trabajadores dentro de la Oficina General
de Gestiéon de Recursos Humanos dentro de una entidad publica del Estado
peruano, se pudo evidenciar que no fueron significativa es decir, la comunicacién
interna en ambos grupos de trabajadores se encuentra en el mismo nivel y no
depende del grado de instrucciéon de los colaboradores, asi como, no depende
del tamano de la institucién u organizacion, lo que da a interpretar que se debe
trabajar dentro del sector publico educativo en la mejora de la comunicacién
interna a fin de poder lograr cambios que se vean representados dentro de los
procesos organizacionales y comunicacionales de cualquier institucién educativa.
c
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