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RESUMEN 

La presente investigación se desarrolló con el objetivo principal de determinar la 

relación entre el work engagement con la comunicación interna y el uso de las TIC 

en el personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

La metodología empleada cuantitativo correlacional con un diseño no experimental, 

en el cual se aplicó el instrumento de cuestionario estructurado al personal 

operativo, que fue validado por 3 expertos. Los principales resultados mostraron 

que el work engagement y la comunicación interna presentan un rho de Spearman 

0.867 y el work engagement con el uso de las TIC un 0.635. En conclusión, el work 

engagement se relaciona positivamente con la comunicación interna y el uso de las 

TIC en el personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C, debido a que 

cuando se sienten valorados, comprendidos y participan en la toma de decisiones, 

están más motivados y comprometidos con su trabajo. 

 

Palabras claves: compromiso laboral, comunicación interna, TIC, personal 

operativo 
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ABSTRACT 

This research was developed with the main objective of determining the relationship 

between work engagement with internal communication and the use of ICT in the 

operational staff of the company Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. The 

quantitative correlational methodology used with a non-experimental design, in 

which the structured questionnaire instrument was applied to operational personnel, 

which was validated by 3 experts. The main results showed that work engagement 

and internal communication have a Spearman's rho of 0.867 and work engagement 

with the use of ICT is 0.635. In conclusion, work engagement is positively related to 

internal communication and the use of ICT in the operational staff of the company 

Andes Express S.A.C, because when they feel valued, understood and participate 

in decision making, they are more motivated. and committed to their work. 

 

Keywords: work commitment, internal communication, ICT, operational staff 
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INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, de acuerdo con un estudio de Gallup, Harter (2024) sostiene 

que, en el primer trimestre de 2024, el compromiso entre los empleados a tiempo 

completo y parcial disminuyó tres puntos porcentuales hasta el 30%. Esta 

disminución equivale a 4,8 millones de empleados menos, lo que representa el nivel 

de compromiso más bajo reportado desde 2013. Asimismo, en 2020, el 36% de los 

empleados se encontraban comprometidos y a partir de ese punto máximo, 

descendieron seis puntos menos, lo que vendría a ser 9,6 millones de empleados 

menos.  

Además, según los hallazgos del estudio por ADP Research Institute (2019), se 

afirma que más de 19.000 empleados en todo el mundo, solo cerca del 16% de los 

trabajadores se encontraban muy comprometidos, en el cual muchas empresas se 

enfocan en comprender el compromiso de sus empleados, buscando factores que 

lo determinen. Entre estos, uno de los más importantes es la pertenencia al equipo. 

En el informe de Gallup "State of the Global Workplace 2023", Gallup (2023) afirma 

que “los trabajadores que presentan bajo compromiso con su empresa señalan qué 

aspectos podrían cambiar para mejorar su experiencia laboral. (…) el 41% de las 

áreas de mejora se encuentran relacionadas con (…) el reconocimiento, los canales 

de comunicación y retroalimentación…” (p. 3). Cabe señalar que, el informe resalta 

que la forma en cómo se gestiona los canales de comunicación influyen en la 

productividad de los colaboradores. Además, “el 23% de los trabajadores 

encuentran su labor significativo y se sienten conectado con el equipo y su 

organización y así mismo, se enorgullecen de las tareas que realizan y asumen la 

responsabilidad de sus acciones” (Gallup, 2023, p. 2). La disminución del 
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compromiso en los últimos años y la importancia de aspectos como el trabajo en 

equipo, el reconocimiento y los canales de comunicación son aspectos para 

considerar en este estudio, en el cual la clave está en cómo se gestionan y utilizan 

estas tecnologías para mejorar la comunicación, reducir distracciones y 

proporcionar un entorno de trabajo más conectado y reconocido.  

Asimismo, de acuerdo con Poll (como se citó en Grammarly, 2023) en el informe 

The State of Business Communication afirma que “…una mayor productividad 

(72%), una mayor satisfacción del cliente (63%) y una mayor confianza de los 

empleados (60%) son los tres principales beneficios de una comunicación eficaz” 

(p. 4). Estas cifras se pueden interpretar como una herramienta importante que 

impulsa el éxito empresarial en múltiples frentes, en el cual los trabajadores que se 

sienten escuchados, informados y valorados son más propensos a ser productivos, 

comprometidos y generar resultados positivos. Además, una comunicación clara y 

transparente con los clientes fomenta la confianza, la lealtad y la satisfacción. 

A nivel nacional, de acuerdo a un estudio “Satisfacción y compromiso de los 

colaboradores en Latinoamérica” por Rankmi (como se citó en Perú Retail, 2023) 

sostiene que “…el Perú se ha posicionado como líder en este indicador, con un 

89.20% de engagement laboral” (p. 11), esto se debió a las oportunidades de 

desarrollo y capacitación en el trabajo, las cuales estas se pueden realizar a través 

del uso de diversas herramientas de TIC con el fin de mayor aprendizaje y 

crecimiento del profesional en las diversas plataformas digitales en la actualidad 

que las organizaciones emplean. Además, de acuerdo con la Encuesta Económica 

Anual 2019 realizada por el Instituto Nacional de Estadística e Informática (2019), 

“Solo el 17,5% de las unidades empresariales capacitaron a sus trabajadores en el 
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uso de TIC” (p. 37), por tal motivo, el compromiso laboral puede ser significativo 

incluso en entornos con un bajo uso de estas tecnologías; y aunque el uso de las 

TIC no esté ampliamente adoptado en la capacitación de trabajadores en Perú, 

existen oportunidades de desarrollo y capacitación facilitadas por estas 

tecnologías, las cuales son un factor clave que contribuye al alto nivel de 

engagement laboral en el país. Asimismo, PWC (2020) sostiene que el 68% de las 

empresas encuestadas a medida han empleado una estrategia y un plan de 

comunicación que tome en cuenta a todas las partes interesadas (internas y 

externas), canales de comunicación, mensajes clave y protocolos debidos. 

A nivel local, con respecto al compromiso laboral, en un estudio en la Municipalidad 

de José Leonardo Ortiz de Chiclayo afirma que en Chiclayo existe “… poco 

compromiso en el trabajo por la ausencia participación en las actividades de la 

gestión, así como la falta de programas de capacitación, líneas de carrera, (…) 

provocando que los trabajadores se sientan desmotivados, insatisfechos, no se 

sientan comprometidos” (Perez, 2021, p. 86). Añadiendo a ello, un estudio en una 

municipalidad distrital de Chiclayo sostiene que “…un 35,9% tienen un nivel de 

compromiso medio o regular con su organización, sugiriendo (…)  realizar 

seminarios que promuevan la comunicación” (Viton, 2022, p. 22). Los seminarios 

de comunicación pueden ser una estrategia valiosa para desarrollar las habilidades 

comunicativas de los empleados, fomentar la empatía y crear un ambiente de 

trabajo más positivo, lo que conduce a un mayor compromiso y mejores resultados 

para la organización. Y, en cuanto a la Municipalidad Provincial de Chiclayo (2021) 

detalla que ella en pandemia realizó una capacitación virtual para los servidores 

municipales con el propósito de mejorar sus capacidades e involucrarlos en el logro 

de los objetivos estratégicos institucionales. Por ello, el uso adecuado de las TIC 



xvi 

 

puede abordar muchos de los problemas mencionados en estos estudios, desde la 

ausencia de participación y compromiso hasta la necesidad de programas de 

capacitación y desarrollo de líneas de carrera. Asimismo, integrar estas tecnologías 

en la gestión empresarial puede mejorar significativamente la participación, el 

desarrollo profesional y, el compromiso laboral de los empleados. 

En el campo de acción se ha observado que la empresa Andes Express S.A.C., de 

acuerdo a lo recaudado por el cuestionario aplicado y la facilidad de obtención de 

información por la estrecha relación que tengo con ella, se está enfrentando a 

dificultades para mantener un alto nivel de compromiso entre sus empleados, lo 

cual es fundamental para asegurar la calidad y la eficiencia en sus operaciones 

diarias. A pesar de las inversiones realizadas en tecnologías de la información y 

comunicación (TIC) para optimizar los procesos y la gestión interna, se ha 

observado una adopción desigual de estas herramientas entre los empleados, en 

el cual esta variabilidad en el uso de las TIC podría estar relacionada con el nivel 

de compromiso de los trabajadores, ya que aquellos con mayor involucramiento 

tienden a utilizar las tecnologías de manera más efectiva, mientras que otros 

muestran una resistencia o falta de interés en su implementación. Ello se ha 

observado en los medios de comunicación que algunos miembros del personal 

operativo adoptan y que viene siendo un problema en la empresa, dado que 

prefieren seguir usando métodos tradicionales, como llamadas telefónicas o 

anotaciones en papel.  

Además, la comunicación interna dentro de la empresa Andes Express S.A.C. 

presenta dificultades, ya que existe una falta de un canal de comunicación 

estructurado y accesible para todos los empleados, el cual ello genera brechas de 
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información y confusión, y los empleados en diferentes niveles jerárquicos o 

ubicaciones geográficas no reciben las mismas actualizaciones o instrucciones, lo 

que incrementa el riesgo de malentendidos y desacuerdos. Ello se ha observado 

en los retrasos en las entregas debido a falta de actualización en tiempo real de las 

rutas de transporte, en el cual los conductores y equipo de logística no tienen un 

canal claro y accesible para comunicar cambios de última hora (como desvíos por 

tráfico, condiciones climáticas adversas o problemas mecánicos). 

 

Ante ello se plantea la pregunta de investigación ¿Cuál es la relación entre el work 

engagement con la comunicación interna y el uso de las TIC en el personal 

operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024? Para identificar 

y detallar este problema, se realizaron encuestas a la totalidad del personal 

operativo de la empresa, quienes compartieron su percepción sobre el work 

engagement, la comunicación interna y el uso de las TIC. 

El objetivo general es determinar la relación entre el work engagement con la 

comunicación interna y el uso de las TIC en el personal operativo de la empresa 

Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

La hipótesis general planteada es que el work engagement se relaciona 

positivamente con la comunicación interna y el uso de las TIC en el personal 

operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

La importancia de esta investigación es que aporta una mayor comprensión sobre 

la relación del work engagement con la comunicación interna y uso de las TIC, en 

el cual se desarrolla recomendaciones específicas, basándose en los resultados 

obtenidos de la empresa utilizada para esta investigación, en el cual podrá utilizar 
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estas recomendaciones para optimizar sus prácticas en materia de comunicación 

interna y uso de las TIC, conduciendo así a una mayor productividad, retención de 

empleados y éxito general. 

Los resultados obtenidos de mi investigación pueden ser de gran utilidad para las 

empresas de logística, ya que permiten identificar estrategias efectivas para 

aumentar el compromiso del personal, lo cual se traduce en un mejor desempeño 

organizacional. Una comunicación interna efectiva y el uso adecuado de las TIC no 

solo fortalecen la cultura organizacional, sino que también contribuyen a crear un 

ambiente de trabajo más positivo. 

Al aplicar los resultados de la investigación, las empresas pueden implementar 

mejores prácticas de comunicación y uso de TIC, lo que incrementa la productividad 

y la satisfacción del personal, proporcionando una ventaja competitiva. Los 

empleados, por su parte, experimentan un entorno de trabajo más alineado con sus 

necesidades y expectativas, lo que favorece su bienestar y compromiso. Asimismo, 

los investigadores y académicos pueden aprovechar estos hallazgos como base 

para estudios adicionales o para el desarrollo de teorías sobre el compromiso 

laboral y la comunicación interna en otros sectores. 

Dada la facilidad asequible a la información en cuanto a las variables de esta 

investigación, ella fue viable de realizarse. 

• Viabilidad técnica: De modo técnico, la investigación fue viable de 

desarrollarse por el acceso a la información indispensable en libros, 

artículos, tesis, bases de datos como ScienceDirect. 

• Viabilidad Económica: Fue viable económicamente esta investigación ya que 

se cuenta con los recursos necesarios para la obtención de datos. 
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• Viabilidad Social: Esta investigación resulta ser socialmente viable porque 

se cuenta con información verídica de la organización que se va a estudiar, 

asimismo de la estrecha relación del investigador a la organización de esta 

investigación. 

Además, para la realización de la presente investigación no se presentaron 

limitaciones importantes ya que se contaba con la información necesaria a través 

de libros, artículos, bases de datos, repositorios académicos, entre otros. 

Se utilizó el enfoque cuantitativo ya que se empleó métodos y técnicas que 

permitieron medir y analizar los datos de manera numérica y estadística. Asimismo, 

el diseño es no experimental dado que no se manipulan deliberadamente las 

variables.  

La población son los 62 trabajadores del personal operativo, el cual dicha cantidad 

representa el total. Con respecto a la muestra, se ha aplicado el censo ya que la 

población es pequeña y, por ende, se ha utilizado al total de ella que son los 62 

trabajadores a nivel operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo.  

Además, la técnica de recopilación de datos cuantitativos que se empleó fue la 

encuesta. Y, el instrumento empleado fue un cuestionario estructurado.  

La estructura de la investigación es la siguiente: 

En el capítulo I Marco Teórico se mencionó los antecedentes de la investigación 

(internacionales, nacional y locales), así como también, las bases teóricas y la 

definición de términos básicos.  

En el capítulo II Hipótesis y Variables, se formuló la hipótesis principal y las hipótesis 

específicas, además de mencionar las variables y su definición operacional. 
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En el capítulo III Metodología se mencionó el diseño metodológico, diseño muestral, 

las técnicas de recolección de datos, las técnicas estadísticas para el 

procesamiento de la información y los aspectos éticos.  

En el capítulo IV Resultados, se realizó el análisis descriptivo, análisis inferencial y 

la contrastación de hipótesis. En el capítulo V Discusión, se realizó la discusión de 

resultados. Finalmente, se realizó las conclusiones y recomendaciones para la 

investigación.  
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

1.1. Antecedentes de la investigación 

1.1.1. Internacionales  

Carranza (2021) tuvo por objetivo definir un plan para potenciar el compromiso 

organizacional de los colaboradores con la fundación. Se utilizó el enfoque 

cualitativo y cuantitativo (mixto) de investigación, y se aplicó un cuestionario y guía 

de entrevista. La muestra de estudio estuvo compuesta por 10 personas. Los 

resultados de la investigación muestran que un ambiente laboral acogedor, con 

buenas relaciones entre compañeros, un propósito común y sólidos valores 

organizacionales, impacta de forma significante en la experiencia de los 

colaboradores; esta experiencia positiva, a su vez, promueve un mayor sentido de 

pertenencia y refuerza el compromiso con la empresa. Asimismo, se demostró que 

el compromiso organizacional es importante para el crecimiento y la sostenibilidad 

de un proyecto. De este modo, la implementación del plan de intervención 

propuesto se considera viable. Sin embargo, se evidencia una reducción en la 

lealtad y reciprocidad de los empleados hacia la empresa, lo cual se atribuye a que 

sienten que su dedicación supera lo que perciben o reciben a cambio. 

Claro et al. (2022) tuvo como objetivo observar el impacto en el estado, 

funcionamiento y ajustes en la comunicación interna en pandemia. Se utilizó el tipo 

de investigación exploratorio y se aplicó un cuestionario. La muestra de estudio 

estuvo organizaciones en Chile pertenecientes al ranking Great Place to Work 

2020. En la investigación se demostró que la comunicación interna se caracteriza 

por ser un actor importante de desarrollo en las empresas, más que todo en tiempos 

o momentos de crisis. Cabe señalar que, el 88 % de las organizaciones destacadas 
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en el ranking GPTW 2020 tienen un área dedicada exclusivamente a la 

comunicación interna. Además, una de cada cuatro de estas organizaciones cuenta 

con un departamento de comunicación interna, en el cual cuentan con más de cinco 

colaboradores. Además, las encuestas internas vienen a ser herramientas más 

empleadas para evaluar la gestión de la comunicación interna, mientras que los 

grupos focales son los menos utilizados. En conclusión, la evolución y cambios de 

los entornos laborales, acelerada por la pandemia, ha demandado una adaptación 

constante en los métodos de comunicación institucional, específicamente en el 

ámbito interno. 

Pérez & Pedraza (2021) tuvo por objetivo analizar la importancia del work 

engagement y su relación con la comunicación, el liderazgo y el uso de tecnologías 

de la información y de la comunicación en una empresa editorial mexicana. Se 

utilizó el enfoque cualitativo y cuantitativo (mixto) de investigación, y se aplicó un 

cuestionario. La muestra de estudio estuvo compuesta por 118 personas; se realizó 

un análisis de correlación rho de Spearman. Asimismo, los resultados del análisis 

correlacional indicaron que la variable “Comunicación” obtuvo un 0.833, en 

“Liderazgo” un 0.944 y, por último, en la variable “TIC” un 0.536. Además, en la 

investigación se evidenció que existen correlaciones entre la variable dependiente 

(compromiso en el trabajo) y las variables independientes (liderazgo, comunicación 

y las TIC) que establecen el nivel de influencia que tienen la una con las otras, es 

decir, que las variables analizadas presentan influencia significativa sobre el 

compromiso laboral, por lo que lo que sugiere que, al abordar estas áreas, la 

editorial puede implementar medidas efectivas con el propósito de fortalecer el 

compromiso de sus colaboradores. Las TIC permiten mejorar los procesos de 

interacción y de distribución de información, lo que puede generar un entorno de 
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trabajo más dinámico y participativo, por lo que, al optimizar la utilización de las 

TIC, las empresas pueden aumentar el vigor al fomentar una mayor integración de 

los empleados con sus tareas y con la cultura organizacional. Asimismo, es 

necesario que las empresas puedan implementar el compromiso en el trabajo e 

incluso conozcan a sus empleados, buscando una conexión que permita estar al 

nivel del personal, en el cual se tuviera un sistema de comunicación que ayudase 

a compartir tanto las instrucciones como las ideas que los mismos trabajadores 

tienen.  

Ninaus et al. (2021) tuvo como objetivo analizar cómo las percepciones de los 

empleados sobre las TIC impactan en el agotamiento y el equilibrio entre el trabajo 

y la familia. Se utilizó el enfoque cuantitativo de investigación, y se aplicó un 

cuestionario. Se realizaron encuestas a empleados: dos antes y una durante la 

pandemia de COVID-19. La muestra de estudio estuvo compuesta por 3 grupos de 

estudio, el estudio 1 poro230 personas estudio 2 poro200 personas y estudio 3 por 

201opersonas. Los dos primeros estudios se efectuaron con los colaboradores de 

una universidad y una empresa de medios que opera a nivel nacional, con datos 

recopilados antes del brote de COVID-19. El tercer estudio se llevó a cabo una 

muestra más general de la población activa con datos recopilados durante la 

pandemia de COVID-19. Los resultados de la investigación evidencian que las 

empresas deben priorizar la gestión eficaz de las TIC entre sus empleados. En lugar 

de centrarse únicamente en dotar a sus colaboradores de nuevas herramientas 

tecnológicas, resulta fundamental que las empresas capaciten a su personal para 

identificar y abordar los desafíos en relación al uso intensivo de las TIC y que la 

comunicación interna no solo transmita información, sino que también promueva la 

participación y el bienestar de los empleados. De esta manera, se podrán mitigar 
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los efectos negativos como el agotamiento laboral y el desequilibrio entre la vida 

personal y profesional. 

1.1.2. Nacionales 

Alvarado & Vicuña (2021) tuvo por objetivo reconocer la percepción del rol del líder 

en la estrategia de comunicación interna para generar compromiso laboral, desde 

la perspectiva de los colaboradores. Se utilizó el enfoque cualitativo de 

investigación. La muestra de estudio estuvo compuesta por 10 colaboradores de la 

empresa entre 25 y 50 años en el cual se realizaron 10 entrevistas. En la 

investigación se obtuvo como resultado, que la comunicación interna se mantiene 

activa gracias a los diversos canales de comunicación digitales; para los líderes y 

la empresa, es importante que los empleados se sientan identificados con la misma. 

Por ello, han promovido una comunicación horizontal y cercana, lo que ha mejorado 

los lazos de confianza en los equipos de trabajo. Durante el teletrabajo, los líderes 

se concentraron en un papel crucial al asegurar un ambiente laboral de confianza 

y comunicación efectiva, en el cual, gracias a su gestión, los equipos lograron 

mantenerse conectados con la cultura organizacional y mejorar su compromiso con 

la empresa. En conclusión, para esta investigación, el análisis se centró en 

empleados de nivel medio, ya que son los primeros en ser alcanzados por el 

impacto de la comunicación, actuando como intermediarios entre la alta gerencia y 

el equipo operativo; ello los convierte en actores clave en el flujo de comunicación 

dentro de la empresa. 

Uriarte (2023) tuvo como objetivo proponer un plan de comunicación interna para 

la empresa Superlab. Se utilizó la metodología cualitativa y se aplicó una guía de 

preguntas dirigido a los expertos, colaboradores y altos mandos, como también, la 
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ficha de observación para toda la empresa. La muestra conformado por 21 

colaboradores, en donde 7 pertenecen al género femenino, mientras que 14 son 

masculinos, quienes pertenecían al área de gerencia (05), administración (02), 

ventas (07), reparto (06) y almacén (01). Como resultados, se evidenció que la 

empresa enfrenta importantes desafíos en su comunicación interna, los cuales se 

originan en una gestión poco efectiva; esta situación se traduce en una sobrecarga 

de información y conflictos en la misma, así como en la fuga de datos. Además, los 

colaboradores se sienten desalineados con respecto a la cultura organizacional, lo 

que genera malentendidos frecuentes entre ellos. Como conclusión, los canales 

más efectivos para gestionar la información dentro de la organización son el correo 

electrónico, las reuniones corporativas, los tablones de anuncios y las redes 

sociales. Se recomienda enfatizar la relevancia de la comunicación interna, 

sensibilizar a los empleados sobre su importancia, considerar la contratación de un 

experto en el área, fomentar una cultura organizacional abierta, establecer canales 

formales de comunicación y crear espacios para la escucha activa. 

Cabrera et al. (2020) tuvo como objetivo caracterizar la comunicación interna en los 

socios del Mercado Ramos Toscano de Huancayo –Perú. Se utilizó el enfoque 

mixto y se aplicó un cuestionario de comunicación interna en los socios de un 

mercado, tomando en cuenta tres dimensiones: comunicación intrapersonal, 

comunicación interpersonal y comunicación institucional. La muestra de estudio 

estuvo compuesta por 110 socios del mercado. Como resultados, indican que el 

nivel de comunicación interna en el Mercado Ramos Toscano es notablemente alto, 

alcanzando un 66,4%; esto se debe principalmente al uso predominante de canales 

informales y formas de comunicación espontánea, en el cual no solo promueve una 

organización más eficiente, sino que también favorece el trabajo en equipo, 
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especialmente cuando los objetivos son compartidos por todos los miembros. En 

conclusión, se evidenció que la comunicación interna en la unidad de análisis es 

notablemente efectiva; esta dinámica propicia un ambiente de convivencia donde 

la comunicación fluye de manera adecuada, caracterizándose principalmente por 

ser informal, directa, horizontal y espontánea. Además, se ve enriquecida por el 

respeto a valores como la solidaridad y el cooperativismo, lo que fortalece aún más 

las relaciones interpersonales dentro del equipo. 

Olarte et al. (2023) tuvo por objetivo brindar un análisis sobre las tendencias y 

prospección de las TIC en la gestión empresarial. Se realizó un análisis cuantitativo, 

descriptivo y de revisión de la literatura en vigencia. Las herramientas de 

recolección de datos que utilizaron fueron las ecuaciones booleanas con base en 

Scopus y Scielo. Como resultados, se demuestra la importancia de implementar las 

TIC para fomentar la innovación, la sostenibilidad y la productividad en las 

empresas, aspectos que, en última instancia, fortalecen su competitividad y 

contribuyen al desarrollo económico y social. Además, se identifican diversas 

tendencias emergentes en la literatura científica sobre la gestión empresarial y el 

uso de TIC; estas tendencias ponen de manifiesto notables diferencias en las 

relaciones temáticas y la variabilidad que existe entre las tendencias en desarrollo 

y aquellas que ya se han consolidado. En conclusión, las TIC deben integrarse de 

manera esencial en todas las organizaciones, independientemente de su sector, 

tamaño o propósito, en el cual su implementación no solo facilita la automatización 

de procesos, sino que también optimiza la comunicación interna, creando un 

entorno de trabajo más dinámico y eficiente, con ello permite a los empleados 

sentirse más conectados, activos y motivados en su entorno laboral. Además, las 

TIC actúan como motores de transformación, impulsando el crecimiento y la 
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competitividad en un mercado cada vez más exigente; para aprovechar su potencial 

de manera efectiva, es fundamental contar con una estrategia bien definida y 

realizar inversiones adecuadas en tecnología, formación y el desarrollo de una 

cultura organizacional que fomente la innovación. 

1.1.3. Locales 

La investigación efectuada por Soifer & Becerra (2021) tuvo como objetivo 

determinar el grado de Engagement que presentan los trabajadores de la entidad 

bancaria Interbank, sede Real Plaza Chiclayo. Se utilizó el enfoque cuantitativo de 

investigación, y se aplicó un cuestionario para los trabajadores de la entidad 

financiera. La muestra de estudio estuvo compuesta por 13 trabajadores. Como 

resultados, se demostró que los empleados de la entidad bancaria presentan un 

elevado nivel de compromiso laboral; este alto grado de employee engagement se 

debe a la alineación entre las metas personales de los trabajadores y los objetivos 

estratégicos de la empresa. Asimismo, no solo diferencia a la entidad de otras 

instituciones financieras, sino que también le otorga una ventaja competitiva en el 

sector, destacando su capacidad para cultivar una cultura de colaboración y 

compromiso. En conclusión, los colaboradores de Interbank en Real Plaza-Chiclayo 

demuestran un elevado nivel de compromiso laboral; ello se debe a que encuentran 

una alineación entre sus metas personales y los objetivos de la organización. 

Además, la empresa les brinda oportunidades de desarrollo profesional, lo que 

motiva su dedicación y esfuerzo continuo en sus actividades diarias. 

La investigación efectuada por Ordinola (2020) tuvo como objetivo determinar el 

nivel de compromiso organizacional de los colaboradores de una empresa de 

entretenimiento. Se utilizó el enfoque cuantitativo de investigación, y se aplicó un 
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cuestionario. La muestra de estudio estuvo compuesta por 49 colaboradores. Como 

resultados, se evidenciaron un bajo compromiso laboral entre los empleados, 

quienes no sienten una identificación plena con la empresa ni experimentan un 

sentido de pertenencia o gratitud hacia ella. Asimismo, existe la percepción de que 

su esfuerzo no es suficientemente reconocido ni valorado. No obstante, muchos de 

los colaboradores llevan a cabo sus responsabilidades con notable entusiasmo y 

energía. A pesar de las dificultades, una gran parte de ellos está dispuesta a asumir 

tareas adicionales, incentivada por la naturaleza demandante de la empresa. Este 

ambiente desafiante es visto de manera positiva, ya que consideran que la presión 

del trabajo contribuye a su desarrollo y aprendizaje. Como consecuencia, esto 

beneficia a la empresa al mejorar el rendimiento general. Los empleados, además, 

muestran una actitud optimista y una alta motivación, lo que refleja su dedicación y 

compromiso con las tareas que desempeñan. En conclusión, un bajo nivel de 

compromiso laboral puede reflejarse en múltiples problemas dentro de la 

organización. Si esta situación no se aborda a tiempo, puede derivar en una mayor 

rotación de personal, una caída en la productividad, el deterioro del clima laboral e 

incluso afectar negativamente la reputación de la empresa. 

La investigación efectuada por Huaman (2022) tuvo por objetivo determinar la 

relación entre comunicación interna y el clima organizacional de la cadena de 

boticas MI FARMA. Se utilizó el enfoque cuantitativo de investigación, y se aplicó 

una encuesta, específicamente, se elaboró una encuesta dirigida a los 

colaboradores de esta destacada cadena de farmacias, tanto a los empleados a 

tiempo completo como a los que trabajan a tiempo parcial. La muestra de estudio 

la conforma 48 trabajadores, que laboran en las diferentes áreas de esta cadena 

de boticas. Como resultados, se muestran que la comunicación entre las áreas es 
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efectiva; sin embargo, la fuerte dependencia de los medios formales podría estar 

limitando la agilidad y la capacidad de respuesta de la empresa. Como conclusión, 

la interacción entre los colaboradores de las distintas áreas es eficaz y fluida, lo que 

fomenta la colaboración y el intercambio de información. Sin embargo, se evidenció 

que la empresa depende en gran medida de medios de comunicación formales, 

como el correo electrónico y las reuniones programadas, para compartir 

información; esta preferencia por los canales formales podría restringir la 

inmediatez y la flexibilidad en la comunicación diaria, lo que impacta negativamente 

en la rapidez para resolver problemas y la capacidad de adaptarse a cambios 

imprevistos. 

La investigación efectuada por Castañeda (2022) tuvo por objetivo analizar el uso 

de las TICs en las MYPES del rubro Salón & Spa, Chiclayo. Se utilizó el enfoque 

cualitativo de investigación, y se aplicó una guía de entrevista. La muestra de 

estudio estuvo compuesta por siete empresarios dedicados al rubro de Salones & 

Spa. Como resultados, las MYPES suelen apoyarse en una variedad de 

herramientas tecnológicas esenciales, como computadoras, teléfonos móviles, 

entre otros. En cuanto al software, estas empresas utilizan tanto sistemas propios 

como soluciones en la nube, además de herramientas básicas como Excel. 

También recurren a aplicaciones de banca móvil y redes sociales como WhatsApp, 

Facebook e Instagram. Tras la pandemia, las redes sociales se han vuelto en un 

recurso clave para mantener la demanda y establecer vínculos con clientes 

potenciales, desplazando así métodos tradicionales como la distribución de 

volantes, que antes eran comunes para promocionar productos y servicios. Como 

conclusión, las tecnologías implementadas por las Micro, Pequeñas y Medianas 

Empresas (MYPES) durante la pandemia han jugado un rol clave en mejorar su 
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eficiencia operativa. El uso de herramientas digitales ha facilitado la optimización 

de sus procesos y un incremento en la productividad, permitiendo a las MYPES 

adaptarse con rapidez a las nuevas exigencias del mercado. No obstante, la 

evaluación de su impacto en el desempeño general de las empresas aún enfrenta 

algunas limitaciones, principalmente debido a la ausencia de objetivos bien 

definidos y plazos claros que posibiliten una medición precisa de los resultados 

obtenidos. 

La investigación efectuada por Alamo & Chu (2021) tuvo como objetivo determinar 

las competencias en las TIC del profesional de enfermería en instituciones del 

primer nivel de atención Chiclayo. Se utilizó el enfoque cuantitativo de investigación, 

y se aplicó un cuestionario. La muestra de estudio estuvo compuesta por 25 

profesionales de enfermería. En la investigación, los resultados indicaron que los 

enfermeros poseen un nivel básico de conocimientos sobre las TIC en un 56%, 

mientras que su dominio de habilidades básicas es del 100% y un 92% muestra 

actitudes positivas hacia las TIC. Se observó que el 56% de los enfermeros tiene 

conocimientos básicos en TIC, en contraste con el 44% que presenta 

conocimientos intermedios; no se encontraron profesionales con niveles de 

conocimiento insignificante, avanzado o experto. Además, se destacó que las 

instituciones de atención primaria carecen de los recursos tecnológicos adecuados 

y no promueven el uso de las TIC en la atención médica. A pesar de esto, el 92% 

de los enfermeros del primer nivel de atención mantiene una actitud favorable hacia 

las TIC, lo que indica su disposición para aprender más y aplicar estos 

conocimientos en su trabajo diario con eficacia y eficiencia. En conclusión, los 

profesionales de enfermería de primer nivel aún no dominan las TIC, ya que sus 

conocimientos y habilidades en este ámbito son básicos. 
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1.2. Bases teóricas 

En esta presente investigación, se está validando el enfoque del autor Schaufeli & 

Bakker (2004) en su journal “Job demands, job resources, and their relationship 

with burnout and engagement: A multi-sample study” porque en ella habla sobre las 

dimensiones de la variable work engagement las cuales son: vigor laboral, 

dedicación afectiva organizacional y absorción en la tarea laboral. Además, se está 

tomando en cuenta el enfoque de Ramos et al. (2017) en su libro “Comunicación 

Organizacional”, ya que menciona las siguientes dimensiones: Comunicación 

descendente, comunicación ascendente y Comunicación horizontal. Por último, se 

está validando el enfoque de Carneiro et al. (2021) de su libro “Los desafíos de las 

TIC para el cambio educativo”, en el cual afirma haber tres dimensiones: 

Competencia digital organizacional, gestión de información digital organizacional y 

comunicación digital organizacional. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 

Modelo teórico de la variable dependiente Work engagement y su relación con las 

variables independientes Comunicación Interna y Uso de las TIC. 
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• Variable Work Engagement 

El work engagement (llamado a partir de ahora “compromiso laboral”) de acuerdo 

con Schaufeli & Bakker (2004) es “…como un estado mental positivo, satisfactorio 

y relacionado con el trabajo que se caracteriza por el vigor, la dedicación y la 

absorción” (p. 295). Tanto las empresas como los individuos pueden tomar medidas 

para fomentar el compromiso, creando un ambiente de trabajo positivo, ofreciendo 

oportunidades de desarrollo y reconociendo los logros de los empleados. En otras 

palabra, el compromiso laboral es como una actitud positiva y activa hacia el 

trabajo, donde el empleado se siente motivado, involucrado y productivo. 

Asimismo, Schaufeli & Bakker (2004) sostiene que el compromiso se refiere a un 

estado afectivo-cognitivo persistente y generalizado que no se enfoca en ningún 

objeto, evento, individuo o comportamiento en particular. En otras palabras, el 

compromiso impulsa a las personas a dedicar tiempo, esfuerzo y energía a aquello 

que consideran importante, independientemente de las dificultades que puedan 

surgir. 

Las dimensiones que se ha empleado para esta investigación de acuerdo a los 

autores son las siguientes: 

• Dimensión Vigor laboral 

El vigor laboral de acuerdo con Schaufeli & Bakker (2004) “…se caracteriza por 

altos niveles de energía y resiliencia mental durante la jornada laboral, la voluntad 

de invertir esfuerzo en el propio trabajo y la perseverancia también ante las 

obstáculos” (p. 295). Es decir, un trabajador con vigor laboral es alguien que se 

siente motivado, tiene energía, es perseverante y está dispuesto a invertir esfuerzo 
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en su trabajo. Estas cualidades le permiten afrontar los desafíos del mundo laboral 

con éxito y alcanzar sus metas profesionales. 

• Dimensión Dedicación afectiva organizacional 

La dedicación afectiva organizacional de acuerdo con Schaufeli & Bakker (2004) 

“…se caracteriza por un sentido de importancia, entusiasmo, inspiración, orgullo y 

desafío. El vigor y la dedicación son los opuestos positivos directos del agotamiento 

y el cinismo, respectivamente” (p. 295). En otras palabras, se caracteriza por un 

estado mental positivo y energizante en el que los empleados encuentran 

significado, pasión y satisfacción en su trabajo. Asimismo, se sienten motivados, 

orgullosos y desafiados, y están dispuestos a invertir su energía y esfuerzo en la 

organización. Esta actitud contrasta con el agotamiento y el cinismo, que son 

estados mentales negativos que pueden afectar negativamente el desempeño y el 

bienestar de los empleados. 

• Dimensión Absorción en la tarea laboral 

La absorción en la tarea laboral de acuerdo con Schaufeli & Bakker (2004) “…se 

caracteriza por estar plenamente concentrado y felizmente absorto en el trabajo, 

por lo que el tiempo pasa rápidamente y uno presenta la dificultad para despegarse 

del trabajo” (p. 295). Es decir, es un estado psicológico positivo que puede conducir 

a un mayor compromiso laboral a largo plazo. Las empresas pueden fomentar 

ambos creando un entorno de trabajo positivo y desafiante que valore a los 

empleados y les dé la oportunidad de prosperar. 
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• Variable Comunicación interna 

De acuerdo con Ramos et al. (2017) afirma que son los esfuerzos por obtener los 

objetivos de la empresa a través del intercambio eficaz de mensajes, la promoción 

de relaciones positivas entre los integrantes y la creación de un entorno laboral 

agradable, entre otros aspectos. La comunicación interna es esencial para el 

funcionamiento efectivo de una organización, ya que permite la coordinación, la 

motivación y el logro de los objetivos comunes. Además, contribuye a crear un 

ambiente de trabajo positivo y fomenta la satisfacción de los miembros de la 

organización 

Ramos et al. (2017) sostiene lo siguiente: 

Cuando los flujos de comunicación interna están bien estructurados y la 

comunicación dentro de la organización es efectiva, se puede utilizar como 

una herramienta valiosa para compartir el conocimiento y la información que 

se busca que la empresa integre. (…) mediante los recursos disponibles para 

este tipo de comunicación, como manuales impresos, encuentros laborales, 

canales de comunicación internos, equipos de trabajo, de integración, entre 

otros. 

(p. 23) 

El uso de dichas herramientas permite aprovechar la comunicación interna como 

un medio para compartir y transmitir información relevante a todos los miembros de 

la organización. Asimismo, los flujos de comunicación internos bien establecidos 

sirven como una poderosa herramienta para difundir el conocimiento y la 

información que la organización desee compartir. 
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Las dimensiones que se ha empleado para esta investigación de acuerdo a los 

autores son las siguientes: 

• Dimensión Comunicación descendente 

De acuerdo con Ramos et al. (2017) afirma que es parte de los niveles bajos hasta 

llegar a los directivos. Es fundamental incluir a los trabajadores en el proceso de 

toma de decisiones, ya que esto promueve su participación activa y fortalece su 

compromiso con la empresa, permitiendo que todas las jerarquías de la 

organización se expresen. 

La integración de los trabajadores en la toma de decisiones y el aumento de su 

compromiso con la empresa son aspectos esenciales para el buen funcionamiento 

de una organización. Esto permite que se escuche la voz de todos los niveles 

jerárquicos y se tomen decisiones informadas en todos los niveles de la 

organización 

• Dimensión Comunicación ascendente 

Según Ramos et al. (2017) afirma que es parte de los niveles altos o superiores de 

la cadena de mando, como, por ejemplo, del director general al jefe de 

departamento y sus subordinados. Cuando se implementa de manera efectiva, la 

comunicación ascendente puede generar importantes beneficios para las 

organizaciones, como un alto compromiso de los trabajadores, una mejor toma de 

decisiones y un clima laboral más positivo. 
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• Dimensión Comunicación horizontal 

De acuerdo con Ramos et al. (2017) nos comenta que es también conocida como 

comunicación lateral, fluye entre empleados que ocupan un nivel jerárquico similar, 

independientemente de su pertenencia a distintos departamentos, lo que le otorga 

un carácter simétrico. En otras palabras, se caracteriza por el intercambio simétrico 

de información, ideas y experiencias, lo que fomenta la colaboración, la innovación 

y la resolución de problemas. Asimismo, es un elemento crucial para el éxito de las 

organizaciones, ya que mejora el trabajo en equipo, la agilidad y el clima laboral. 

Según Ramos et al. (2017) afirma que “Este tipo de comunicación ocurre entre los 

miembros del equipo, con el objetivo de coordinar las actividades diarias y compartir 

información relevante que les ayude a mejorar su desempeño en sus funciones” (p. 

77). Por lo tanto, permite a los colaboradores coordinar tareas, compartir 

información relevante y mejorar su desempeño individual y colectivo, fomentando 

así una cultura organizacional más positiva y productiva. 

• Variable Uso de las TIC 

De acuerdo con Carneiro et al. (2021), el Uso de las TIC ofrece numerosas 

oportunidades que promueven la creatividad, el interés por la materia, la 

motivación, la imaginación y los métodos de comunicación; mejoran la capacidad 

de trabajo en grupo y la resolución de problemas; y permiten un mayor grado de 

autonomía en el aprendizaje. Las plataformas bridan la facilidad de crear y 

gestionar los contenidos y el desarrollo de actividades educativas, lo que permite la 

creación de propuestas personalizadas. De tal modo, al integrar las TIC de manera 

estratégica en sus operaciones, las empresas pueden fomentar un entorno de 
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trabajo más dinámico, productivo y competitivo, donde el talento y el conocimiento 

de sus empleados sean los motores del éxito. 

Según Olarte et al. (2023) en pleno auge tecnológico es innegable que su uso se 

ha generalizado en todas las organizaciones. Los estudios evidencian la 

importancia de su implementación para fomentar la innovación, la sostenibilidad y 

la productividad, lo que, en última instancia, potencia la competitividad de las 

empresas y apoya el desarrollo económico y social. Se enfatiza la necesidad de 

que las organizaciones adopten tecnologías de manera estratégica para no solo 

sobrevivir en un entorno cambiante, sino también para prosperar y contribuir al 

bienestar de la empresa.  

Asimismo, según Carneiro et al. (2021), gracias a la Internet existen posibilidades 

de tener acceso a la información y a la formación y que estas, se han ido 

incrementando en la medida en que cada vez más personas se conectan a la red, 

la cual proporciona entornos de aprendizaje más sofisticados y diversos. Al 

fomentar el acceso a la información y la formación, las organizaciones empoderan 

a sus empleados, permitiéndoles crecer profesionalmente y contribuir de manera 

más significativa al éxito de la empresa. 

Además, Carneiro et al. (2021) sostiene que el Uso de las TIC “…facilita la creación 

de redes de comunicación e interacción con individuos de diferentes ubicaciones, 

y se reconoce su capacidad para fomentar el aprendizaje, la construcción 

colaborativa del conocimiento, así como el desarrollo de habilidades y 

competencias para un aprendizaje autónomo” (p. 95). Mediante herramientas de 

comunicación y colaboración en línea, los trabajadores pueden compartir ideas, 
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intercambiar conocimientos y trabajar en proyectos de manera conjunta; ello genera 

un entorno de trabajo más dinámico, creativo y productivo. 

Añadiendo que, el uso de las TIC de acuerdo con Carneiro et al. (2021) son 

oportunidades sin precedentes que proporciona para localizar, acceder, 

representar, procesar, comunicar y compartir información. 

Las dimensiones que se ha empleado para esta investigación de acuerdo a los 

autores son las siguientes: 

• Dimensión Competencia digital organizacional 

Según Carneiro et al. (2021) es necesario el uso correcto de las tecnologías 

digitales, como una manera de poder asegurar que los trabajadores de la 

organización tengan la habilidad para hacer uso de las diversas herramientas 

digitales disponibles. Añadiendo a ello, mencionó Carneiro et al. (2021) que se 

desarrollan las competencias esenciales para emplearlo de manera creativa y 

eficiente de estos recursos. 

De acuerdo con Carneiro et al. (2021) afirma lo siguiente 

… se enfoca en el aprendizaje de competencias técnicas relacionadas con 

el uso de herramientas digitales, abarcando desde actividades elementales, 

como la edición de documentos, elaboración de hojas de cálculo y 

organización de archivos, hasta tareas más avanzadas, que incluyen la 

programación y la publicación de contenidos multimedia (p. 46). 

Además, sostiene que es indispensable que las organizaciones administren la 

infraestructura tecnológica acerca de la base de procesos con un control central 

suficiente y de políticas y estándares de seguridad como también de respaldo de la 
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información digital de la organización. Por ello, la seguridad de la información es un 

tema de vital importancia para ellas, lo que resulta crucial establecer políticas y 

estándares de seguridad que protejan la infraestructura y la información de la 

organización. 

También, afirmó Carneiro et al. (2021) lo siguiente 

Los riesgos potenciales para la seguridad personal a los que los empleados 

pueden estar expuestos son preocupantes. Además, es fundamental 

considerar la responsabilidad y la ética al emplear estas herramientas, así 

como el respeto a la propiedad intelectual y a la privacidad, etc. (p. 68) 

Asimismo, de acuerdo con Carneiro et al. (2021) el uso de las TIC se pueden 

considerar herramientas efectivas para la colaboración, ya que crean entornos 

propicios para la interacción y el intercambio. Además, fomentan valores como la 

solidaridad y facilitan el desarrollo de nuevas estrategias de comunicación, 

colaboración y diálogo. Además, es una red de aprendizaje que sirve como un 

medio de información y comunicación, siendo así una estrategia formativa que le 

va a permitir al trabajador proponer e intercambiar experiencias, contenidos, 

actividades e informaciones acerca de un tema determinado. Cabe resaltar sobre 

la formación de los trabajadores para que puedan disponer de competencias 

necesarios que les permitan incorporar las TIC en su práctica y/o tareas 

organizaciones; lo que vendría ser un aspecto fundamental para garantizar el éxito 

del aprendizaje aplicado en la organización.  

Agregando que, Carneiro et al. (2021) comenta que son “…recursos que no solo 

facilitan la comunicación y colaboración entre los empleados, sino que también 

abren un mundo de posibilidades para la construcción colectiva de conocimiento 
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dentro de la organización” (p. 67). Por tal motivo, las TIC permiten la creación de 

nuevos espacios de participación, aprendizaje y acción conjunta, con un gran 

potencial para transformar diversos ámbitos de la sociedad. 

• Dimensión Gestión de información digital organizacional 

De acuerdo con Carneiro et al. (2021) la relación del uso de las TIC con el desarrollo 

en los trabajadores es su capacidad para buscar información de forma selectiva, 

con el propósito de tener una posición crítica ante la información accesible en la red 

para promover los valores de tolerancia, respeto, solidaridad y justicia. 

Asimismo, Carneiro et al. (2021) sostiene que también sirve como “…uso educativo, 

como, por ejemplo, navegar e indicar información en la web y hacer actividades de 

comunicación y de ocio, como lectura y descarga de publicaciones electrónicas (p. 

51). Añadiendo a lo anteriormente mencionado, son herramientas para enriquecer 

el proceso de enseñanza-aprendizaje, proporcionando a los estudiantes acceso a 

una diversidad de información y recursos educativos, así como facilitando la 

comunicación y el trabajo colaborativo. 

Según Carneiro et al. (2021) los conceptos orientados a aprender con tecnologías 

integran a las competencias TIC las competencias de selección y organización de 

informaciones, de comunicación, de trabajo en red o colaboración. Al enfocarse en 

el desarrollo de competencias, la comunicación y el trabajo en red o colaboración, 

se prepara a los trabajadores para un aprendizaje efectivo en la era digital y para 

desenvolverse con éxito en la organización. 

Además, Carneiro et al. (2021) afirma que las TIC facilitan el aprendizaje de la toma 

de decisiones y la resolución de problemas en situaciones de conflicto e 

incertidumbre. Además, capacitan para buscar y analizar información en diferentes 
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medios para convertirlas en aras de construir y reconstruir el conocimiento en 

colaboración con otros.  

• Dimensión Comunicación digital organizacional 

De acuerdo con Carneiro et al. (2021) el empleo de las herramientas de 

comunicación como, correo electrónico o aplicaciones de mensajería instantánea, 

promueven la colaboración y el aprendizaje colaborativo entre los miembros. En 

otras palabras, las herramientas de comunicación pueden ser una parte valiosa de 

cualquier conjunto de herramientas de colaboración cuando se utilizan de manera 

correcta. Al fomentar la comunicación abierta, el intercambio de conocimientos y la 

coordinación de tareas, estas herramientas pueden ayudar a los equipos a lograr 

grandes cosas. 

Asimismo, según Carneiro et al. (2021) “…las TIC son vistas como como 

herramientas de comunicación y de búsqueda, acceso, procesamiento y difusión 

de la información siendo su conocimiento y dominio sumamente necesario hoy en 

día” (p. 124). En otras palabras, son herramientas que nos permiten comunicarnos, 

acceder a la información, procesarla y difundirla de manera eficiente. 

De acuerdo Fernández et al. (2022) afirma que las herramientas TIC de 

comunicación facilitan la creación de espacios colaborativos y educativos donde se 

promueve el trabajo en equipo; entre las herramientas que se emplean se 

encuentran los blogs, wikis, webinars, redes sociales y entornos para la creación, 

almacenaje y publicación de contenidos. 

Además, Carneiro et al. (2021) sostiene que “…incluye oportunidades para acceder 

a recursos de buena calidad desde cualquier lugar, participar en experiencias de 

aprendizaje interactivas y flexibles, además de proporcionar información más 
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precisa sobre los avances y capacidad de los aprendizajes” (p. 30). Es decir, las 

TIC permiten a los trabajadores a acceder a información y recursos relevantes para 

su trabajo de manera rápida y eficiente, desde cualquier lugar y en cualquier 

momento. Esto puede abarcar bases de datos en línea, herramientas de búsqueda, 

sistemas de aprendizaje virtual o plataformas de e-learning, repositorios de 

documentos y otras fuentes de conocimiento. 

También cabe mencionar, de acuerdo con Carneiro et al. (2021) la mayoría de las 

actividades relacionadas con la comunicación entre iguales y la gestión del 

conocimiento, en el sentido más amplio, están mediatizadas o facilitadas por dichas 

tecnologías. Por tal motivo, las TIC han transformado considerablemente la manera 

en que nos comunicamos y colaboramos en el trabajo; dicha transformación tiene 

tanto beneficios como desafíos, y es importante que los trabajadores sean 

conscientes para aprovechar al máximo las oportunidades que ofrecen las TIC y 

mitigar los riesgos potenciales.  

1.3. Definición de términos básicos 

• Uso de las TIC: Es el uso de herramientas que posibilitan la creación de 

redes de comunicación e interacción entre personas de diferentes lugares. 

Su potencial radica en el apoyo al aprendizaje, la construcción social del 

conocimiento y el desarrollo de habilidades y competencias para un 

aprendizaje autónomo (Carneiro et al., 2021). 

• Compromiso Organizacional: Alude al vínculo que una persona siente hacia 

la organización donde labora, esforzándose por alcanzar los resultados 

esperados, al mismo tiempo que comparte la filosofía y valores 

institucionales (Bernal et al., 2021). 
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• Competencia digital organizacional: No solo son herramientas informáticas, 

sino que se han convertido en poderosos catalizadores de la colaboración. 

Gracias a ellas, podemos generar espacios virtuales idóneos para la 

interacción y el intercambio, donde las personas se conectan, comparten 

ideas y trabajan juntas para alcanzar objetivos comunes (Carneiro et al., 

2021) 

• Interacción y colaboración en el entorno digital: Estos recursos digitales 

facilitan la interacción directa entre los usuarios, promoviendo la 

construcción conjunta de contenidos, el intercambio de información valiosa 

y la conexión de intereses o proyectos compartidos (Carneiro et al., 2021). 

• Vigor laboral: Se caracteriza por altos índices de vitalidad y preocupación 

por esforzarse diariamente en su trabajo (Agurto et al., 2020). 

• Resiliencia al estrés laboral: Es una habilidad que desarrollan tanto las 

empresas como los colaboradores, para enfrentarse de una manera 

adecuada y positiva a situaciones problemáticas que suceden en el lugar de 

trabajo (Duchek et al., 2020). 

• Comunicación interna: Ayuda a aliviar la confusión y actúa como unificador 

general en la organización (Pérez, 2020). 
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CAPÍTULO II: HIPÓTESIS Y VARIABLES 

2.1. Formulación de hipótesis principal y derivadas (si las hubiera) 

Hipótesis general: 

• El work engagement se relaciona positivamente con la comunicación interna 

y el uso de las TIC en el personal operativo de la empresa Andes Express 

S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

Hipótesis específicas: 

• El vigor laboral se relaciona positivamente con la comunicación interna en el 

personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

• La dedicación afectiva organizacional se relaciona positivamente con la 

comunicación interna en el personal operativo de la empresa Andes Express 

S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

• La absorción en la tarea laboral se relaciona positivamente con la 

comunicación interna en el personal operativo de la empresa Andes Express 

S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

• El vigor laboral se relaciona positivamente con el uso de las TIC en el 

personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

• La dedicación afectiva organizacional se relaciona positivamente con el uso 

de las TIC en el personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de 

Chiclayo, 2024. 

• La absorción en la tarea laboral se relaciona positivamente con el uso de las 

TIC en el personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de 

Chiclayo, 2024. 
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2.2. Variables y definición operacional 

Tabla 1 

Variable dependiente: Work Engagement 

V1: Work 

Engagement 

D1: Vigor laboral I1: Motivación y compromiso en la 

organización 

I2: Resiliencia al estrés laboral 

I3: Satisfacción laboral 

D2: Dedicación 

afectiva 

organizacional 

I1: Identificación con la empresa   

I2: Persistencia en la empresa 

I3: Sentimiento de pertenencia en la empresa 

D3: Absorción en la 

tarea laboral 

I1: Enfoque y concentración en la empresa 

I2: Percepción de tiempo acelerado en la 

empresa 

I3: Dificultad para despegarse de la empresa 

 

En la Tabla 01 se puede visualizar la variable dependiente definida como 

compromiso laboral, la cual cuenta con tres dimensiones: Vigor laboral, dedicación 

afectiva organizacional y absorción en la tarea laboral, asimismo, cada una de 

dichas dimensiones cuenta con 3 indicadores. 
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Tabla 2 

Variable independiente: Comunicación interna 

V2: 

Comunicación 

interna 

D1: Comunicación 

descendente 

I1: Flujo de la información 

I2: Claridad de la información 

I3: Aplicación de la información recibida 

D2: Comunicación 

ascendente 

I1: Participación del empleado en la toma de 

decisiones 

I2: Interpretación de los mensajes 

I3: Retroalimentación de los mensajes 

D3: Comunicación 

horizontal 

I1: Intercambio de información entre iguales 

I2: Resolución de problemas 

I3: Trabajo en equipo 

 

En la Tabla 02 se puede visualizar la variable independiente definida como 

Comunicación interna, la cual cuenta con tres dimensiones: Comunicación 

descendente, Comunicación ascendente y Comunicación horizontal, asimismo, 

cada una de dichas dimensiones cuenta con 3 indicadores. 
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Tabla 3 

Variable independiente: Uso de las TIC 

   

V3: Uso de las 

TIC 

D1: Competencia 

digital organizacional 

I1: Interacción y colaboración en el entorno 

digital 

I2: Aprendizaje continuo en el entorno digital 

I3: Uso ético y responsable de las TIC 

D2: Gestión de 

información digital 

organizacional 

I1: Acceso a fuentes de información digitales 

I2: Capacidad de búsqueda de información 

digital en la organización 

I3: Uso de la información digital 

D3: Comunicación 

digital organizacional 

I1: Habilidades de comunicación digital en la 

organización 

I2: Uso de diversidad de herramientas de 

comunicación 

I3: Efectividad de las herramientas de 

comunicación en la organización 

 

En la Tabla 03 se puede visualizar la variable independiente definida como Uso de 

las TIC, la cual cuenta con tres dimensiones: Competencia digital organizacional, 

Gestión de información digital organizacional y Comunicación digital 

organizacional, asimismo, cada una de dichas dimensiones cuenta con 3 

indicadores. 
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA 

3.1. Diseño metodológico 

• Enfoque 

Se utilizó el enfoque cuantitativo ya que se empleó métodos y técnicas que 

permitieron medir y analizar los datos de manera numérica y estadística. Asimismo, 

se utilizó para establecer relaciones entre las variables estudiadas.  

De acuerdo con Hernández et al. (2014) dicho enfoque emplea la recolección de 

datos para probar hipótesis, basándose en la medición numérica y el análisis 

estadístico, con el fin de determinar patrones de comportamiento y probar teorías. 

• Alcance 

Para esta investigación el alcance es correlacional, ya que de acuerdo con 

Hernández et al. (2014) sostiene que busca conocer la relación o grado de 

asociación que exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en un 

contexto específico. 

• Diseño 

Para esta investigación el diseño es no experimental porque no se manipulan 

deliberadamente las variables. En lugar de eso, se observó y analizó la relación 

existente entre las variables tal como se manifiestan en su entorno natural, sin 

realizar una intervención directa. 

De acuerdo con Hernández et al. (2014) afirma que son investigaciones que se 

efectúan sin la manipulación deliberada de variables y en los que sólo se observan 

los fenómenos en su ambiente natural para luego proceder a su análisis. 
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3.2. Diseño muestral 

• Unidad de estudio  

El personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo. 

• Población 

La población son los 62 trabajadores del personal operativo, el cual dicha cantidad 

representa el total. 

La población de estudio para esta investigación estuvo compuesta por un total de 

62 trabajadores a nivel operativo de la empresa Andes Express S.A.C. en los 

puestos operativos de trabajo. 

• Muestra 

Se ha aplicado el censo ya que la población es pequeña y, por ende, se ha utilizado 

al total de ella que son los 62 trabajadores a nivel operativo de la empresa Andes 

Express S.A.C. de Chiclayo. En otras palabras, se recopila los datos de cada 

trabajador que conforma la población de estudio, en lugar de seleccionar una 

muestra representativa de esa población. 

Asimismo, de acuerdo con Arias (2012) afirma que, a diferencia de la encuesta por 

muestreo, el censo tiene como objetivo recopilar datos sobre todos los miembros 

de una población completa. Por lo tanto, esto implica recopilar datos de todos los 

individuos o elementos de la población objetivo, en lugar de utilizar una muestra 

representativa. 
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3.3. Técnicas de recolección de datos 

Cabe añadir, la técnica de recopilación de datos cuantitativos que se empleó para 

esta investigación fue la encuesta, de acuerdo con Pardinas (1991) es un conjunto 

de preguntas diseñado con el objetivo de recopilar información para un estudio; en 

el cual estos datos se cuantificaron y se presentaron en forma de números, para 

que posteriormente se aplique métodos estadísticos con el propósito de analizar 

los datos y extraer conclusiones objetivas y verificables.  

Asimismo, el instrumento empleado fue un cuestionario estructurado, y con 

respecto a lo mencionado por Hernández et al. (2014) quien indicó que consiste en 

un grupo de preguntas que guarda relación con una o más variables que se 

medirán. 

Por último, para cada ítem los encuestados respondieron de acuerdo con su 

reacción, es decir, escoger 1 de las 5 categorías de la escala; los ítems se 

calificaron en una escala de cinco puntos, desde 1 (“muy en desacuerdo”) hasta 5 

(“muy de acuerdo”). De acuerdo con Hernández et al. (2014), la escala de Likert se 

presenta cada afirmación y se solicita al sujeto que externe su reacción escogiendo 

uno de los cinco puntos o categorías de la escala” (p. 245). 

El instrumento se aplicó mediante un cuestionario elaborado por Google Forms, en 

el cual las opciones de respuestas nos permitieron medir la reacción del encuestado 

desde las 5 categorías de respuesta establecidas; además, los datos recopilados 

fueron analizados por el SPSS v.25 y la hoja de cálculo Excel v. 2019. 

La estandarización de las preguntas y respuestas permite que el personal operativo 

(encuestados) reciban las mismas preguntas y opciones de respuesta, lo que 

facilita la comparabilidad de los datos y reduce el sesgo en la interpretación. 
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Cabe mencionar que se realizó la validación del instrumento en base al juicio de 3 

expertos con experiencia en el tema de mi investigación, en el cual permite 

asegurar la confiabilidad de los ítems.  

Tabla 4 

Validación a Juicio de expertos para la variable dependiente Work Engagement 

Criterios 

Expertos Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Total 

Luis Alberto 

Ubillus Ubillus 100% 100% 100% 100% 400% 

Marco Agustín 

Arbulú 

Ballesteros 98.61% 91.66% 100% 91.66% 381.93% 

José Miguel 

Paolillo Tapia 100% 100% 98.61% 100% 399% 

Total 
    

1181% 

 

La fórmula empleada es: 

 

 

 

=
1181%

4 × 3
= 98.38% 

 

El promedio de la validación a juicio de expertos de acuerdo a la Tabla 04 es de 

98.38% para la variable dependiente Work Engagement, valor que confirma una 

consistencia alta, por lo que el instrumento puede ser utilizado para la investigación.  
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Tabla 5 

Validación a Juicio de expertos para la variable independiente Comunicación 

Interna 

Criterios 

Expertos Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Total 

Luis Alberto 

Ubillus Ubillus 100% 100% 100% 100% 400% 

Marco Agustín 

Arbulú 

Ballesteros 100% 91.66% 100% 93.05% 385% 

José Miguel 

Paolillo Tapia 100% 100% 98.61% 100% 399% 

Total 
    

1183% 

 

La fórmula empleada es: 

 

 

 

=
1183%

4 × 3
= 98.61% 

 

El promedio de la validación a juicio de expertos de acuerdo a la Tabla 05 es de 

98.61% para la variable independiente Comunicación Interna, valor que confirma 

una consistencia alta, por lo que el instrumento puede ser utilizado para la 

investigación.  
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Tabla 6 

Validación a Juicio de expertos para la variable independiente Uso de las TIC 

Criterios 

Expertos Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Total 

Luis Alberto 

Ubillus Ubillus 100% 100% 100% 100% 400% 

Marco Agustín 

Arbulú 

Ballesteros 100% 91.66% 100% 93.05% 385% 

José Miguel 

Paolillo Tapia 100% 100% 100% 100% 400% 

Total 
    

1185% 

 

La fórmula empleada es: 

 

 

 

=
1183%

4 × 3
= 98.73% 

 

El promedio de la validación a juicio de expertos de acuerdo a la Tabla 06 es de 

98.61% para la variable independiente Uso de las TIC, valor que confirma una 

consistencia alta, por lo que el instrumento puede ser utilizado para la investigación.  

De acuerdo con Ñaupas et al. (2018) es un instrumento es de confiabilidad cuando 

las mediciones efectuadas no cambian considerablemente, ni en el tiempo, ni por 

el empleo a diferentes personas, que presentan igual grado de instrucción. 



54 

 

Tabla 7 

Niveles de confiablidad 

Valores Nivel 

De 0.01 a 0.20 Muy baja 

De 0.21 a 0.40 Baja 

De 0.41 a 0.60 Moderada  

De 0.61 a 0.80 Alta 

De 0.81 a 1.00 Muy alta  

Fuente: Ruiz (2013) 

Con respecto en la variable dependiente Work Engagement salió 0.807 para el 

coeficiente alfa de Cronbach, lo cual significa que es extremadamente alto la 

confiabilidad del instrumento utilizado para la investigación; además, empleando el 

programa estadístico SPSS 25, en el cual se puede afirmar que los datos 

recolectados presentan consistencia interna. 

En la variable independiente Comunicación Interna, se analizaron 18 ítems, en el 

cual el Alfa de Cronbach arrojó como resultado 0.757, lo que indica que la 

confiabilidad del instrumento es alta. 

En la variable independiente Uso de las TIC, se analizaron 18 ítems, en el cual el 

Alfa de Cronbach arrojó como resultado 0.797, lo que indica que la confiabilidad del 

instrumento es alta. 
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3.4. Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información 

En cuanto al procesamiento de la información se aplicaron estadísticas descriptivas 

e inferenciales. 

Asimismo, se utilizó el programa SPSS v.25 y la hoja de cálculo Excel v. 2019 para 

procesar los resultados obtenidos de la encuesta al personal operativo de la 

empresa Andes Express S.A.C. mediante un cuestionario elaborado por Google 

Forms y con ello, poder hacer el análisis correspondiente de las respuestas. 

3.5. Aspectos éticos 

El proceso para la obtención de la información fue con total profesionalismo y con 

la autorización del personal operativo encuestado, en el cual dichas encuestas 

garantizaron el anonimato y la confidencialidad de los trabajadores, lo que puede 

promover una mayor honestidad y sinceridad en las respuestas. 

Además, los autores mencionados en dicha investigación fueron correctamente 

citados de acuerdo con la normativa de APA 7ma edición, en el cual se respeta los 

derechos del autor y de esta manera se evita el delito de plagio.  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS 

La información presentada fue recopilada a través de encuestas aplicadas a 62 del 

personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C., con el fin de Determinar 

la relación entre el work engagement con la comunicación interna y el uso de las 

TIC en el personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo. 

4.1. Análisis descriptivo 

A continuación, se presentan los resultados alcanzados a partir del análisis 

descriptivo de la información recaudada de los encuestados del estudio. 

Tabla 8 

Resumen de socio demográfico 

 Recuento 

% de N 

tablas 

Sexo FEMENINO 23 37,1% 

MASCULINO 39 62,9% 

Edad 18-30 AÑOS 22 35,5% 

31-50 AÑOS 33 53,2% 

51 AÑOS A MÁS 7 11,3% 

Estado Civil SOLTERO/A 46 74,2% 

CASADO/A O EN 

PAREJA 

16 25,8% 

VIUDO/A O 

DIVORCIADO/A 

0 0,0% 

Sueldo MENOS DE S/.1050 AL 

MES 

3 4,8% 

ENTRE S/.1050 Y 

S/.3000 AL MES 

59 95,2% 
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MÁS DE S/.3000 AL 

MES 

0 0,0% 

Grado de 

instrucción 

EDUCACIÓN 

SECUNDARIA 

COMPLETA 

0 0,0% 

EDUCACIÓN TÉCNICA 

O PROFESIONAL 

55 88,7% 

EDUCACIÓN 

SUPERIOR 

7 11,3% 

POSTGRADO O 

ESTUDIOS 

AVANZADOS 

0 0,0% 

 

En la Tabla 8 se demuestra que el mayor porcentaje de encuestados, el personal 

operativo de la empresa Andes Express S.A.C., son del sexo masculino (62,9%), 

entre un rango de edad de 31- 50 años (53,2%), son solteros (74,2%), con un sueldo 

entre S/.1050 y S/.3000 al mes (95,2%) y con una educación técnica o profesional 

(88,7%).  

Tabla 9 

Baremo - Nivel de Work Engagement 

Valores 
Nivel Work 

Engagement 
Frecuencia Porcentaje 

3.66 - 5 Alto 61 98,39% 

2.33 – 3.66 Medio 1 1,61% 

1 – 2.33 Bajo 0 0% 

 Total 62 100% 

 

Se puede apreciar en la Tabla 9 que la variable dependiente Work Engagement 

presenta un alto nivel, específicamente un 98.39%. Ello se puede interpretar que la 

mayoría de las personas encuestadas muestran un alto nivel de compromiso con 
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su trabajo, lo cual experimentan una conexión positiva con su labor, se sienten 

energizados, dedicados y enfocados en sus tareas. 

Figura 2 

% Nivel de Work Engagement 

 

 

 

 

 

 

Como se explicó anteriormente, en la Figura 2 se puede apreciar la predominancia 

del nivel alto con respecto al Work Engagement percibida por el personal operativo, 

con un 98.39%. Por otro lado, se notó un porcentaje menor, en el cual se considera 

que el Work Engagement no se encuentra presente en la empresa, calificado como 

medio el nivel de Work Engagement, en un 1.61% de los encuestados. Ello se 

puede interpretar que la empresa tiene condiciones favorables que promueven el 

compromiso laboral. Sin embargo, el hecho de que haya un grupo con bajo 

compromiso laboral sugiere que existen factores específicos o desafíos que afectan 

negativamente a ciertos empleados. 
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Tabla 10 

Baremo - Nivel de Work Engagement en la dimensión Vigor Laboral 

Valores 
Nivel Vigor 

Laboral 
Frecuencia Porcentaje 

3.66 - 5 Alto 61 98,39% 

2.33 – 3.66 Medio 1 1,61% 

1 – 2.33 Bajo 0 0% 

 Total 62 100% 

 

Como se puede apreciar en la Tabla 10 en la dimensión Vigor Laboral de la variable 

dependiente Work Engagement, se presenta un alto nivel, específicamente 98,39% 

de lo que respondieron los encuestados. Ello se puede interpretar que el personal 

operativo se siente valorado, motivado y comprometido con los objetivos de la 

empresa. 

Figura 3 

% Nivel de Work Engagement – dimensión Vigor Laboral 
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Como se explicó anteriormente, en la Figura 3 se puede apreciar la predominancia 

del nivel alto con respecto a la dimensión Vigor Laboral de la variable dependiente 

Work Engagement percibida por el personal operativo. Ello se puede interpretar que 

los encuestados se sienten valorados y motivados. Por otro lado, se notó un 

porcentaje menor, calificado como medio el nivel de Vigor Laboral en un 1.61% de 

los encuestados, lo cual se puede interpretar la baja energía y motivación para 

dichos empleados. 

Tabla 11 

% Work Engagement – dimensión Vigor Laboral 

 

MUY DE 

ACUERDO 

DE 

ACUERDO INDISTINTO 

EN 

DESACUERDO 

MUY EN 

DESACUERDO 

V1_VL 

Considera usted 

que se 

encuentra 

comprometido/a 

con los 

objetivos y 

valores de la 

empresa. 

62.9% 35.5% 1.6% 0.0% 0.0% 

V1_VL 

Considera usted 

que la 

motivación y el 

compromiso en 

el trabajo 

impactan en su 

rendimiento en 

la empresa. 

51.6% 43.5% 4.8% 0.0% 0.0% 
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V1_VL 

Considera usted 

ser capaz de 

mantener la 

calma y 

manejar el 

estrés en la 

empresa. 

50.0% 46.8% 3.2% 0.0% 0.0% 

V1_VL 

Considera usted 

que lidiar con la 

presión del 

estrés laboral 

contribuye a su 

bienestar y 

satisfacción en 

la empresa. 

43.5% 53.2% 3.2% 0.0% 0.0% 

V1_VL 

Considera usted 

que se 

encuentra 

satisfecho(a) 

con su 

desempeño en 

la empresa. 

48.4% 46.8% 4.8% 0.0% 0.0% 

V1_VL 

Considera usted 

que la empresa 

cumple sus 

expectativas y 

le brinda una 

sensación de 

éxito personal. 

37.1% 58.1% 4.8% 0.0% 0.0% 

 

En la Tabla 11, en los ítems que obtuvieron mayor porcentaje de “MUY DE 

ACUERDO” fueron los siguientes: 

• Considera usted que se encuentra comprometido/a con los objetivos y 

valores de la empresa: Con un resultado de 62.9% de que la mayoría de los 



62 

 

encuestados/ personal operativo, ello se puede interpretar que se sienten 

alineados con los objetivos y valores de la empresa. 

• Considera usted que la motivación y el compromiso en el trabajo impactan 

en su rendimiento en la empresa: Con un resultado de 51.6%, ello se puede 

interpretar que la motivación y el compromiso son aspectos clave que 

influyen directamente en el rendimiento en el trabajo. 

• Considera usted ser capaz de mantener la calma y manejar el estrés en la 

empresa: Con un resultado de 50.0%, ello se puede interpretar que se 

cuenta con la capacidad de mantener la calma y manejar el estrés en su 

trabajo. 

• Considera usted que se encuentra satisfecho(a) con su desempeño en la 

empresa: Con un resultado de 48.4%, ello se puede interpretar que la mayor 

parte de los encuestados se sienten satisfechos con su desempeño en el 

trabajo. 

Tabla 12 

Baremo - Nivel de Work Engagement en la dimensión Dedicación Afectiva 

Organizacional 

Valores 

Nivel Dedicación 

Afectiva 

Organizacional 

Frecuencia Porcentaje 

3.66 - 5 Alto 60 96,77% 

2.33 – 3.66 Medio 2 3,23% 

1 – 2.33 Bajo 0 0% 

 Total 62 100% 

 

Como se puede apreciar en la Tabla 12 en la dimensión Dedicación Afectiva 

Organizacional de la variable dependiente Work Engagement, se presenta un alto 
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nivel, específicamente 96,77% de lo que respondieron los encuestados, ello se 

puede interpretar que se está desarrollando un ambiente de trabajo positivo y 

motivador donde el personal operativo se siente valorado y comprometido. 

Figura 4 

% Nivel de Work Engagement – dimensión Dedicación Afectiva Organizacional 

 

 

 

 

 

 

Como se explicó anteriormente, en la Figura 4 se puede apreciar la predominancia 

del nivel alto con respecto a la dimensión Dedicación Afectiva Organizacional de la 

variable dependiente Work Engagement percibida por el personal operativo, con un 

96,77%, ello se puede interpretar que siente una fuerte conexión emocional y 

compromiso con la empresa. Por otro lado, se notó un porcentaje menor, calificado 

como medio el nivel de Dedicación Afectiva Organizacional en un 3,23% de los 

encuestados, lo cual se puede interpretar que no sienten un fuerte apego emocional 

o identificación con la empresa. 
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Tabla 13 

% Work Engagement – dimensión Dedicación Afectiva Organizacional 

 

MUY DE 

ACUERDO 

DE 

ACUERDO INDISTINTO 

EN 

DESACUERDO 

MUY EN 

DESACUERDO 

V1_DAO 

Considera 

usted que se 

siente 

orgulloso(a) 

de ser parte 

de la 

empresa. 

77.4% 19.4% 3.2% 0.0% 0.0% 

V1_DAO 

Considera 

usted que se 

siente 

identificado(a) 

con los 

valores y 

cultura de la 

empresa. 

40.3% 54.8% 4.8% 0.0% 0.0% 

V1_DAO 

Considera 

usted que 

cuenta con la 

determinación 

para superar 

obstáculos y 

desafíos en la 

empresa. 

41.9% 54.8% 3.2% 0.0% 0.0% 

V1_DAO 

Considera 

usted que la 

persistencia 

contribuye a 

alcanzar 

resultados 

exitosos a 

largo plazo en 

la empresa. 

51.6% 41.9% 6.5% 0.0% 0.0% 
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V1_DAO 

Considera 

usted que 

posee un 

sentimiento de 

pertenencia 

hacia su 

equipo en la 

empresa. 

51.6% 43.5% 4.8% 0.0% 0.0% 

V1_DAO 

Considera 

usted que el 

sentimiento de 

pertenencia 

contribuye a 

crear un 

ambiente 

laboral 

positivo y 

acogedor en 

la empresa. 

54.8% 41.9% 3.2% 0.0% 0.0% 

 

En la Tabla 13, en los ítems que obtuvieron mayor porcentaje de “MUY DE 

ACUERDO” fueron los siguientes: 

• Considera usted que se siente orgulloso(a) de ser parte de la empresa: De 

acuerdo al resultado ello se puede interpretar que existe un alto nivel de 

compromiso y lealtad por parte del personal operativo hacia la empresa, 

además, se sienten identificados con los valores y objetivos de ella, lo que a 

su vez se evidencia un mayor esfuerzo y dedicación en sus tareas del 

trabajo. 

• Considera usted que la persistencia contribuye a alcanzar resultados 

exitosos a largo plazo en la empresa: De acuerdo al resultado ello se puede 

interpretar que el personal operativo reconoce la importancia de la 
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persistencia para alcanzar resultados a largo plazo, lo cual es un dato muy 

positivo para la empresa. 

• Considera usted que posee un sentimiento de pertenencia hacia su equipo 

en la empresa: De acuerdo al resultado ello se puede interpretar que el 

personal operativo se sienten parte de la empresa y valoran las relaciones 

interpersonales dentro de ella, en el cual un equipo unificado y cohesionado 

es más productivo y capaz de hacer frente a los desafíos de forma más 

efectiva. 

• Considera usted que el sentimiento de pertenencia contribuye a crear un 

ambiente laboral positivo y acogedor en la empresa: De acuerdo al resultado 

ello se puede interpretar que el personal operativo se siente valorado y 

conectado con sus compañeros de trabajo, el ambiente de trabajo se vuelve 

más positivo, lo que a su vez incrementa la satisfacción y la productividad. 

Tabla 14 

Baremo - Nivel de Work Engagement en la dimensión Absorción en la Tarea 

Laboral 

Valores 

Nivel Absorción 

en la Tarea 

Laboral 

Frecuencia Porcentaje 

3.66 - 5 Alto 62 100% 

2.33 – 3.66 Medio 0 0% 

1 – 2.33 Bajo 0 0% 

 Total 62 100% 

 

De acuerdo a la Tabla 14, se presente un alto nivel de Absorción en la Tarea 

Laboral, ello se puede interpretar que se refleja un estado mental en el que el 
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personal operativo se encuentra completamente inmerso en su tarea, 

experimentando una sensación de fluidez y concentración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como se puede apreciar en la Figura 5, un alto nivel de Absorción en la Tarea 

Laboral en un 100%, ello se puede interpretar que el personal operativo está 

altamente comprometido y motivado, lo que puede ser beneficioso tanto para su 

bienestar personal como para la organización en general. 
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Figura 5 

% Nivel de Work Engagement – dimensión Absorción en la Tarea Laboral 
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Tabla 15 

% Work Engagement – dimensión Absorción en la Tarea Laboral 

 

MUY DE 

ACUERDO 

DE 

ACUERDO INDISTINTO 

EN 

DESACUERDO 

MUY EN 

DESACUERDO 

V1_ATL 

Considera 

usted que es 

capaz de 

mantener un 

enfoque y 

concentración 

adecuados 

para realizar 

sus tareas 

laborales. 

88.7% 8.1% 3.2% 0.0% 0.0% 

V1_ATL 

Considera 

usted que su 

capacidad de 

enfoque y 

concentración 

influyen en su 

productividad 

en la 

empresa. 

50.0% 48.4% 1.6% 0.0% 0.0% 

V1_ATL 

Considera 

usted que el 

tiempo se 

acelera 

cuando 

desempeña 

sus funciones 

en la 

empresa. 
 

61.3% 35.5% 3.2% 0.0% 0.0% 
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V1_ATL 

Considera 

usted que se 

involucra tanto 

en sus labores 

que pierde la 

noción del 

tiempo. 

40.3% 58.1% 1.6% 0.0% 0.0% 

V1_ATL 

Considera 

usted que le 

resulta difícil 

desconectarse 

mentalmente 

del trabajo 

durante su 

tiempo libre. 

 
 

58.1% 40.3% 1.6% 0.0% 0.0% 

V1_ATL 

Considera 

usted que se 

le hace difícil 

establecer 

límites claros 

entre su vida 

personal y 

profesional. 

75.8% 21.0% 3.2% 0.0% 0.0% 

 

En la Tabla 15, en los ítems que obtuvieron mayor porcentaje de “MUY DE 

ACUERDO” fueron los siguientes: 

• Considera usted que es capaz de mantener un enfoque y concentración 

adecuados para realizar sus tareas laborales: De acuerdo al resultado ello 

se puede interpretar que la mayor parte de los encuestados se perciben 

como personas concentradas y que tienen la capacidad de enfocarse en sus 

tareas del trabajo. 
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• Considera usted que su capacidad de enfoque y concentración influyen en 

su productividad en la empresa: De acuerdo al resultado ello se puede 

interpretar que los encuestados creen que, a mayor capacidad de enfoque, 

mayor será la productividad y eficiencia en la empresa. 

• Considera usted que el tiempo se acelera cuando desempeña sus funciones 

en la empresa: De acuerdo al resultado ello se puede interpretar que el 

personal operativo percibe que el tiempo pasa más rápido cuando se 

encuentra laborando, lo que sugiere un alto nivel de involucramiento en sus 

tareas y funciones en la empresa. 

• Considera usted que le resulta difícil desconectarse mentalmente del trabajo 

durante su tiempo libre: De acuerdo al resultado ello se puede interpretar 

que el personal operativo tiene dificultades para separar su vida laboral de 

su vida personal. 

• Considera usted que se le hace difícil establecer límites claros entre su vida 

personal y profesional: De acuerdo al resultado ello se puede interpretar que, 

reforzando el punto anterior, el personal operativo presenta dificultades para 

fijar límites claros entre su vida laboral y personal. 

Tabla 16 

Baremo - Nivel de Comunicación Interna 

Valores 

Nivel 

Comunicación 

Interna 

Frecuencia Porcentaje 

3.66 - 5 Alto 60 96.77% 

2.33 – 3.66 Medio 2 3.23% 

1 – 2.33 Bajo 0 0% 

 Total 62 100% 
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Se puede apreciar en la Tabla 16 que la variable independiente Comunicación 

Interna presenta un alto nivel, específicamente un 96.77%. De acuerdo al resultado 

ello se puede interpretar que, la mayoría de las personas encuestadas (98.39%) 

perciben que la información fluye de manera efectiva y que la comunicación interna 

contribuye a un ambiente laboral más colaborativo y con mayor productividad. 

Figura 6 

% Nivel de Comunicación Interna 

 

 

 

 

 

 

 

Como se explicó anteriormente, en la Figura 6 se puede apreciar la predominancia 

del nivel alto con respecto a la Comunicación Interna percibida por el personal 

operativo, con un 96.77%, ello se puede interpretar que existe una buena 

comunicación interna en la empresa. Por otro lado, se notó un porcentaje menor, 

calificado como medio el nivel de Comunicación Interna, en un 3.23% de los 

encuestados, ello se puede interpretar que existe barreras o deficiencias en la 

forma en que se comparte la información dentro de la empresa. 
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Tabla 17 

Baremo - Nivel de Uso de las TIC 

Valores 
Nivel Uso de las 

TIC 
Frecuencia Porcentaje 

3.66 - 5 Alto 61 98.39.% 

2.33 – 3.66 Medio 1 1.61% 

1 – 2.33 Bajo 0 0% 

 Total 62 100% 

 

Se puede apreciar en la Tabla 17 que la variable independiente uso de las TIC 

presenta un alto nivel, específicamente un 98.39.%. De acuerdo al resultado ello se 

puede interpretar que, la mayoría de las personas encuestadas perciben que estas 

herramientas están siendo implementadas de manera efectiva y contribuyendo al 

logro de los objetivos organizacionales.  

Figura 7 

% Nivel de Uso de las TIC 
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Como se explicó anteriormente, en la Figura 7 se puede apreciar la predominancia 

del nivel alto con respecto al Uso de las TIC percibida por el personal operativo, 

con un 96.77%, lo que ello se puede interpretar que existe una buena presencia de 

TIC en la empresa. Por otro lado, se notó un porcentaje menor, calificado como 

medio el nivel de Uso de las TIC, en un 1.61% de los encuestados, ello se puede 

interpretar que no tienen acceso adecuado a herramientas tecnológicas que 

faciliten la comunicación y la colaboración en la empresa. 

4.2. Análisis inferencial 

Para realizar el análisis de correlación se efectuó una prueba de normalidad para 

las variables de investigación, los mismos que emitieron los resultados a 

continuación. 

De acuerdo con los resultados inferenciales obtenidos en el estudio fueron 

determinados a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov. 

Tabla 18 

Prueba Normalidad para las variables Work Engagement y Comunicación Interna 

 

 

 

 

 

En los resultados de la Tabla 18, se obtuvo para ambas variables Work 

Engagement y Comunicación Interna, un p=0,000, donde dichos resultados 

determinaron el uso de un estadístico no paramétrico. 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico Gl Sig. 

Work Engagement ,160 62 ,000 

Comunicación Interna ,169 62 ,000 
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Tabla 19 

Prueba Normalidad para las variables Work Engagement y Uso de las TIC 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Work 

Engagement 

,160 62 ,000 

Uso de las TIC ,134 62 ,000 

 

En los resultados de la Tabla 19, se obtuvo para ambas variables Work 

Engagement y Uso de las TIC, un p=0,000, donde dichos resultados determinaron 

el uso de un estadístico no paramétrico. 

Después de la determinación del estadístico, se hizo la prueba de las hipótesis: 

Tabla 20 

Significado del valor - Coeficiente de Correlación de Spearman 

Fuente: González (2016). 
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Hipótesis general 

Tabla 21 

Correlación con Rho de Spearman en las variables Work Engagement con la 

Comunicación Interna y el Uso de las TIC 

 

En cuanto a la hipótesis general, los resultados de la Tabla 21, permiten afirmar 

que existe relación positiva entre el work engagement y la comunicación interna, 

obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < α=0.05; ello indica rechazar la Ho. 

Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como resultado 0,867 lo que indica una 

alta y positiva relación entre las variables work engagement y comunicación interna. 

De acuerdo con el resultado se puede interpretar que, la calidad y eficacia de la 

comunicación interna están relacionadas con el nivel de compromiso y motivación 

del personal operativo en su trabajo. 

Asimismo, se puede interpretar que existe relación positiva entre el work 

engagement y el uso de las TIC, obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < 

α=0.05; ello indica rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como 

resultado 0,635 lo que indica una moderada y positiva relación entre las variables 

work engagement y uso de las TIC. 

 

Comunicación 

Interna 
Uso de las TIC 

Rho de 

Spearman 

Work 

Engagement 

Coeficiente 

de 

correlación 

,867** ,635** 

 

Sig. 

(bilateral) 

,000 ,000 

 

N 62 62 
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De acuerdo con el resultado se puede interpretar que, a medida que aumenta el 

uso de las TIC en un entorno laboral, también tiende a aumentar el nivel de 

compromiso de los empleados. Es decir, cuanto más utilizan las TIC los empleados, 

más involucrados, entusiasmados y dedicados se sienten con su trabajo. 

Hipótesis especificas 

Tabla 22 

Correlación con Rho de Spearman en dimensión Vigor Laboral y la variable 

Comunicación Interna 

 Vigor Laboral 

 Comunicación 

Interna 

Coeficiente de 

correlación 

,761** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 62 

 

En cuanto a la primera hipótesis específica, los resultados de la Tabla 22 permiten 

afirmar que existe relación positiva entre el vigor laboral y la comunicación interna, 

obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < α=0.05; ello indica rechazar la Ho. 

Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como resultado 0,761 lo que indica una 

alta y positiva relación. 

De acuerdo al resultado se puede interpretar que, a medida que aumenta la calidad 

y efectividad de la comunicación interna en una organización, también tiende a 

aumentar el nivel de vigor laboral de sus empleados. 
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Tabla 23 

Correlación con Rho de Spearman en dimensión Dedicación Afectiva 

Organizacional y la variable Comunicación Interna 

 

Dedicación 

Afectiva 

Organizacional 

 Comunicación 

Interna 

Coeficiente de 

correlación 

,703** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 62 

 

Con respecto a la Tabla 23, como segunda hipótesis específica, se afirma que 

existe relación positiva entre la dedicación afectiva organizacional y la 

comunicación interna, obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < α=0.05; ello 

indica rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como resultado 

0,703 lo que indica una alta y positiva relación. De acuerdo al resultado se puede 

interpretar que, una comunicación interna efectiva puede aumentar la motivación, 

sentido de importancia, entre otros.  

Tabla 24 

Correlación con Rho de Spearman en dimensión Absorción en la Tarea Laboral y 

la variable Comunicación Interna 

 

Absorción en la 

Tarea Laboral 

 Comunicación 

Interna 

Coeficiente de 

correlación 

,714** 

Sig. (bilateral) ,000 
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N 62 

 

Con respecto a la Tabla 24, como tercera hipótesis específica, se afirma que existe 

relación positiva entre la absorción en la tarea laboral y la comunicación interna, 

obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < α=0.05; ello indica rechazar la Ho. 

Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como resultado 0,714 lo que indica una 

alta y positiva relación. 

De acuerdo al resultado se puede interpretar que, a medida que aumenta el nivel 

de comunicación interna en la empresa, también aumenta la probabilidad de que 

los empleados estén plenamente concentrados y felizmente absortos en su trabajo. 

Tabla 25 

Correlación con Rho de Spearman en dimensión Vigor Laboral y la variable Uso 

de las TIC 

 Vigor Laboral 

 Uso de las TIC Coeficiente de 

correlación 

,589** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 62 

 

En cuanto a la cuarta hipótesis específica, los resultados de la Tabla 25 permiten 

afirmar que existe relación positiva entre el vigor laboral y el uso de las TIC, 

obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < α=0.05; ello indica rechazar la Ho. 

Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como resultado 0,589 lo que indica una 

moderada y positiva relación. 
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De acuerdo al resultado se puede interpretar que, el uso de las TIC podría estar 

facilitando un entorno más dinámico y eficiente, permitiendo a los empleados 

sentirse más motivados y energizados. 

Tabla 26 

Correlación con Rho de Spearman en dimensión Dedicación Afectiva 

Organizacional y la variable Uso de las TIC 

 

Dedicación 

Afectiva 

Organizacional 

 Uso de las TIC Coeficiente de 

correlación 

,525** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 62 

 

Con respecto a la Tabla 26, como quinta hipótesis específica, los resultados 

permiten afirmar que existe relación positiva entre la dedicación afectiva 

organizacional y el uso de las TIC, obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < 

α=0.05; ello indica rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como 

resultado 0,525 lo que indica una moderada y positiva relación. 

De acuerdo al resultado se puede interpretar que, el uso de las TIC no solo facilita 

la comunicación y los procesos internos, sino que también contribuye a fortalecer 

los vínculos emocionales y afectivos de los empleados con la organización, 

haciéndolos sentir más valorados y conectados. 
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Tabla 27 

Correlación con Rho de Spearman en dimensión Absorción en la Tarea Laboral y 

la variable Uso de las TIC 

 

Absorción en la 

Tarea Laboral 

 Uso de las TIC Coeficiente de 

correlación 

,473** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 62 

 

Con respecto a la Tabla 27, como sexta hipótesis específica, los resultados 

permiten afirmar que existe relación positiva entre la absorción en la tarea laboral y 

el uso de las TIC, obteniendo el valor significativo: pvalor: 0.000 < α=0.05; ello indica 

rechazar la Ho. Asimismo, el coeficiente de relación arrojó como resultado 0,473 lo 

que indica una moderada y positiva relación. 

De acuerdo al resultado se puede interpretar que, a medida que los empleados 

utilizan más las tecnologías de la información y la comunicación (TIC) en su entorno 

laboral, se sienten más inmersos y concentrados en sus tareas. 
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4.3. Contrastación de hipótesis 

Tabla 28 

Cuadro de contrastación de hipótesis 

Hipótesis 

Coeficiente 

de 

correlación 

Significativa 

(Sig. < 0.05) 
Conclusión 

H1: 

El work engagement se relaciona 

positivamente con la comunicación 

interna en el personal operativo de 

la empresa Andes Express S.A.C. 

de Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.867 Sigma=0.000 
Se acepta la 

hipótesis 1. 

El work engagement se relaciona 

positivamente con el uso de las TIC 

en el personal operativo de la 

empresa Andes Express S.A.C. de 

Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.635 Sigma=0.000 
Se acepta la 

hipótesis 1. 

H2: El vigor laboral se relaciona 

positivamente con la comunicación 

interna en el personal operativo de 

la empresa Andes Express S.A.C. 

de Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.761 Sigma=0.000 
Se acepta la 

hipótesis 2. 

H3: La dedicación afectiva 

organizacional se relaciona 

positivamente con la comunicación 

interna en el personal operativo de 

la empresa Andes Express S.A.C. 

de Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.703 Sigma=0.000 
Se acepta la 

hipótesis 3. 

H4: La absorción en la tarea laboral 

se relaciona positivamente con la 

comunicación interna en el 

personal operativo de la empresa 

Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 

2024. 

 

Rho=0.714 Sigma=0.000 
Se acepta la 

hipótesis 4. 
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H5: El vigor laboral se relaciona 

positivamente con el uso de las TIC 

en el personal operativo de la 

empresa Andes Express S.A.C. de 

Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.589 Sigma=0.000 

Se acepta la 

hipótesis 5. 

H6: La dedicación afectiva 

organizacional se relaciona 

positivamente con el uso de las TIC 

en el personal operativo de la 

empresa Andes Express S.A.C. de 

Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.525 Sigma=0.000 

Se acepta la 

hipótesis 6. 

H7: La absorción en la tarea laboral 

se relaciona positivamente con el 

uso de las TIC en el personal 

operativo de la empresa Andes 

Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

 

Rho=0.473 Sigma=0.000 

Se acepta la 

hipótesis 7. 
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN 

En el presente capítulo se presenta la discusión de resultados de la investigación 

donde el principal objetivo es determinar la relación entre el work engagement con 

la comunicación interna y el uso de las TIC en el personal operativo de la empresa 

Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024.  

Con respecto al análisis descriptivo: 

La mayoría de los encuestados muestran un alto nivel de work engagement, esto 

debido a que se encuentran motivados y emocionalmente conectados con la 

empresa, y ello, los incita a esforzarse más allá de lo esperado. Asimismo, este 

compromiso también se manifiesta en su resiliencia frente al estrés en el trabajo, 

ya que tienen la capacidad de adaptarse a los desafíos sin que su desempeño se 

vea afectado, además de sentir que su labor tiene valor y que guarda relación con 

los objetivos y valores de la empresa. Ello se encontró coincidencias en la 

investigación de Soifer & Becerra (2021) en el cual, los colaboradores de Interbank 

en Real Plaza-Chiclayo demuestran un elevado nivel de compromiso laboral, ya 

que perciben una alineación entre sus metas personales y los propósitos de la 

organización. Asimismo, la compañía les ofrece oportunidades de crecimiento 

profesional, lo cual impulsa su dedicación y constante esfuerzo en sus tareas 

cotidianas. 

Además, la mayoría de los encuestados muestran un alto nivel de comunicación 

interna en la empresa, el cual se debe a que presenta un buen flujo de información 

clara, accesible y aplicable en las tareas diarias del personal operativo. Asimismo, 

presenten retroalimentación constante que les permite mejorar tanto los procesos 

como la calidad de la información que se comparte, y que el intercambio de datos 
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o de información entre compañeros promueve la colaboración y el aprendizaje 

mutuo. Además, la comunicación eficiente les permite tener una rápida y correcta 

resolución de problemas, fortaleciendo el trabajo en equipo. Ello se encontró 

coincidencias en la investigación de Cabrera et al. (2020), en el cual el nivel de 

comunicación interna es elevado (66,4%), y se demostró que es alta la 

comunicación interna en la unidad de análisis, promoviendo una convivencia que 

permite una comunicación correcta y adecuada, predominantemente no formal, de 

carácter directo, horizontal, espontánea e impulsada por el respeto a valores como, 

por ejemplo, solidaridad y cooperativismo. 

En la presente investigación la mayoría del personal encuestado muestran un alto 

nivel de Uso de las TIC, ello refleja cómo el personal operativo interactúa y colabora 

en entornos digitales, haciendo uso de diversas herramientas tecnológicas para 

trabajar en equipo de manera eficiente. También se observa un compromiso con el 

continuo y constante aprendizaje en el ámbito digital, lo que indica una disposición 

a mejorar sus habilidades y conocimientos. El acceso a fuentes de información 

digital es adecuado, lo que contribuye a la facilidad de obtención de recursos 

necesarios para realizar su trabajo. Además, el personal operativo demuestra una 

buena capacidad para buscar y utilizar esa información de manera efectiva. Y ello, 

se evidencia el uso de una diversidad de herramientas de comunicación dentro de 

la empresa, lo que favorece la flexibilidad y adaptación a diversos medios 

tecnológicos. Ello se encontró coincidencias en la investigación de Olarte et al. 

(2023) , en el cual las TIC deben de ser parte indiscutible de las organizaciones, 

independientemente del rubro, tamaño o finalidad, en el cual ellas no solo facilitan 

la automatización de procesos operativos y administrativos, sino que también 

juegan un papel crucial en la optimización y agilización de la comunicación interna; 
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estas tecnologías permiten una mejor coordinación entre los diferentes niveles 

jerárquicos y departamentos, incrementando la eficiencia operativa y reduciendo 

los tiempos de respuesta, lo que se traduce en un mejor rendimiento global para la 

organización.  

Con respecto al análisis inferencial:  

Hipótesis General: 

Se ha demostrado que el work engagement se relaciona positivamente con la 

comunicación interna, dado que para la validación de la hipótesis general se empleó 

la prueba de correlación de Spearman obteniendo una relación de 0.867, ello 

significa que las prácticas comunicativas claras, efectivas y transparentes pueden 

influir en el bienestar y la motivación de los trabajadores, fomentando una mayor 

implicación en su trabajo. Además, Una comunicación interna efectiva puede 

ayudar a los empleados a sentirse más informados, conectados con la empresa y 

motivados, lo que puede llevar a un mayor engagement. Resultado similar se 

obtuvo en la investigación de Pérez & Pedraza (2021), el cual presenta que el 

resultado del análisis correlacional entre el Work Engagement y la Comunicación 

Interna fue un 0.833, demostrando de esta manera que existen correlaciones entre 

la variable dependiente (compromiso en el trabajo) y la variable independiente 

(comunicación interna).  

Asimismo, se ha demostrado que el work engagement se relaciona positivamente 

con el uso de las TIC dado que se obtuvo una relación (Rho Spearman) de 0,635, 

ello significa que el personal operativo que utiliza las tecnologías de la información 

y la comunicación (TIC) en su trabajo, se siente más comprometido con su empleo. 

Además, cuando el personal operativo utiliza las herramientas tecnológicas de 
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manera eficiente y adecuada, siente una mayor conexión, energía, y dedicación 

hacia su trabajo porque las TIC facilitan una comunicación interna más fluida, 

mejoran el acceso a la información, y aumentan la productividad. Resultado similar 

se obtuvo en la investigación de Pérez & Pedraza (2021), el cual presenta que el 

resultado del análisis correlacional entre el Work Engagement y el uso de las TIC 

fue un 0.536, demostrando de esta manera que existen correlaciones positiva y 

moderada entre la variable dependiente (compromiso en el trabajo) y la variable 

independiente (uso de las TIC). 

Hipótesis específicas 1: Relación positiva entre el vigor laboral y la 

comunicación interna. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación afirman la existencia de 

la relación positiva entre el vigor laboral y la comunicación interna, obteniendo un 

coeficiente de correlación de 0,761. Esto indica que el vigor laboral, caracterizado 

por altos niveles de energía, esfuerzo y persistencia en el trabajo, se ve potenciado 

cuando se relaciona con la comunicación interna, es decir cuando ella es efectiva. 

Resultado similar se obtuvo en la investigación de Olarte et al. (2023), en el cual 

menciona que las TIC deben integrarse de manera esencial en todas las 

organizaciones ya que optimiza la comunicación interna, creando un entorno de 

trabajo más dinámico y eficiente, y con ello permite a los empleados sentirse más 

conectados, activos y motivados en su entorno laboral. 

Hipótesis específicas 2: Relación positiva entre la dedicación afectiva 

organizacional y la comunicación interna. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación afirman la existencia de 

la relación positiva entre la dedicación afectiva organizacional y la comunicación 
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interna, obteniendo un coeficiente de correlación de 0,703. Esto indica que, a 

medida que mejora la comunicación interna se relaciona con el nivel de dedicación 

afectiva de del personal operativo hacia la empresa, es decir mejora la identificación 

con ella, el sentimiento de pertenencia y la persistencia en su trabajo. Resultado 

similar se obtuvo en la investigación de Pérez & Pedraza (2021), el cual se 

menciona que es necesario que las empresas busquen una conexión que permita 

estar al nivel del personal y se tuviera un sistema de comunicación que ayudase a 

compartir tanto las instrucciones como las ideas que los mismos trabajadores 

tienen.  

Hipótesis específicas 3: Relación positiva entre la absorción en la tarea 

laboral y la comunicación interna. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación afirman la existencia de 

la relación positiva entre la absorción en la tarea laboral y la comunicación interna, 

obteniendo un coeficiente de correlación de 0,714. Esto indica que, a medida que 

mejora la comunicación interna se relaciona con la absorción en la tarea laboral, es 

decir el personal operativo tiende a estar más inmerso y concentrado en sus tareas 

laborales. Resultado similar se obtuvo en la investigación de Ninaus et al. (2021), 

donde se menciona que la comunicación interna es importante en las empresas, 

pero no solo que se transmita información, sino que también promueva la 

participación y el bienestar de los empleados, y de esta forma se podrán mitigar los 

efectos negativos como el agotamiento laboral y el desequilibrio entre la vida 

personal y profesional. 
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Hipótesis específicas 4: Relación positiva entre el vigor laboral y el uso de las 

TIC. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación afirman la existencia de 

la relación positiva entre el vigor laboral y el uso de las TIC, obteniendo un 

coeficiente de correlación de 0,589. Esto indica que el incremento del uso de las 

TIC se relaciona con el vigor laboral, es decir aumenta el nivel de vigor o energía 

que el personal operativo siente en su trabajo. Resultado similar se obtuvo en la 

investigación de Pérez & Pedraza (2021), en el cual el uso de las TIC permite 

mejorar los procesos de interacción y de distribución de información, lo que puede 

generar un entorno de trabajo más dinámico y participativo, y ello permite que, al 

optimizar la utilización de las TIC, las empresas pueden aumentar el vigor al 

fomentar una mayor integración de los empleados con sus tareas y con la cultura 

organizacional. 

Hipótesis específicas 5: Relación positiva entre la dedicación afectiva 

organizacional y el uso de las TIC. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación afirman la existencia de 

la relación positiva entre la dedicación afectiva organizacional y el uso de las TIC, 

obteniendo un coeficiente de correlación de 0,525. Esto indica que el aumento del 

uso de las TIC se relaciona con la dedicación afectiva organizacional, es decir 

mejora la identificación con ella, el sentimiento de pertenencia y la persistencia en 

su trabajo. Resultado similar se obtuvo en la investigación de Alvarado & Vicuña 

(2021) en la cual la comunicación interna se mantiene activa gracias a los diversos 

canales de comunicación haciendo uso de las tecnologías de la información y 
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comunicación (TIC) y ello hace que los empleados se sientan identificados con la 

misma. 

Hipótesis específicas 6: Relación positiva entre la absorción en la tarea 

laboral y el uso de las TIC. 

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigación afirman la existencia de 

la relación positiva entre la absorción en la tarea laboral y el uso de las TIC, 

obteniendo un coeficiente de correlación de 0,473. Esto indica que, a medida que 

a aumenta el uso de las TIC se relaciona con la absorción en la tarea laboral, es 

decir el personal operativo tiende a estar más inmerso y concentrado en sus tareas 

laborales, y completamente involucrados en lo que hacen, perdiendo la noción del 

tiempo. Resultado similar se obtuvo en la investigación de Ninaus et al. (2021), la 

cual nos menciona que resulta fundamental que las empresas capaciten a su 

personal para identificar y abordar los desafíos en relación al uso intensivo de las 

TIC. De este modo, se podrán mitigar los efectos negativos como el agotamiento 

laboral y el desequilibrio entre la vida personal y profesional, y ello encontrarse 

felizmente absorto de las tareas.  
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CONCLUSIONES 

A partir de los resultados alcanzados en esta presente investigación se expresan 

las siguientes conclusiones: 

1. El work engagement se relaciona positivamente con la comunicación interna. 

Se pudo comprobar que el personal operativo, al sentirse valorado e 

involucrado, muestra mayor motivación, compromiso y resiliencia ante el 

estrés laboral; siendo factores como la comunicación clara y la 

retroalimentación que refuerzan su sentido de pertenencia. 

Además, el work engagement se relaciona positivamente con el uso de las 

TIC. Se pudo comprobar que el uso de las TIC facilita la interacción, mejora 

el acceso a recursos y fomenta el aprendizaje continuo, lo que fortalece la 

identificación con la empresa, el sentido de pertenencia y el compromiso del 

personal operativo, contribuyendo a un ambiente de trabajo más productivo 

y cohesionado. 

2. El vigor laboral se relaciona positivamente con la comunicación interna en el 

personal operativo. Se pudo comprobar que un flujo de información claro, 

constante y aplicable fomenta la motivación, resiliencia y satisfacción del 

personal operativo, al sentirlo mejor preparado para enfrentar el estrés, 

alineado con los valores de la empresa y más comprometido, lo que 

incrementa su sentido de pertenencia e identificación. 

3. La dedicación afectiva organizacional se relaciona positivamente con la 

comunicación interna en el personal operativo. Se pudo comprobar que 

mejorar la comunicación interna incrementa la identificación, persistencia y 

sentido de pertenencia del personal operativo. Además, un alto nivel de 

dedicación afectiva organizacional motiva la participación activa en la 
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comunicación interna, generando un ciclo positivo que beneficia a la 

empresa. 

4. La absorción en la tarea laboral se relaciona positivamente con la 

comunicación interna en el personal operativo. Se pudo comprobar que un 

flujo claro de información mejora la concentración y el enfoque laboral, 

mientras que la participación en decisiones y la retroalimentación refuerzan 

el sentido de pertenencia y compromiso. Además, el intercambio de 

información y la resolución colaborativa de problemas aumentan la 

productividad. 

5. El vigor laboral se relaciona positivamente con el uso de las TIC en el 

personal operativo. Se pudo comprobar que el uso efectivo de las TIC 

potencia el vigor laboral al facilitar la interacción, colaboración y aprendizaje 

continuo, permitiendo al personal operativo acceder a información clave, 

desarrollar habilidades de comunicación digital y emplear herramientas de 

comunicación, lo que mejora su compromiso y eficiencia. 

6. La dedicación afectiva organizacional se relaciona positivamente con el uso 

de las TIC en el personal operativo. Se pudo comprobar que una fuerte 

identificación con la empresa fomenta la interacción y colaboración digital, 

promoviendo el aprendizaje continuo. Además, mejora las habilidades de 

comunicación digital y aumenta la efectividad de las herramientas utilizadas. 

7. La absorción en la tarea laboral se relaciona positivamente con el uso de las 

TIC en el personal operativo. Se pudo comprobar que el personal operativo, 

al estar más absorbido en su labor, tiende a usar las TIC de forma efectiva, 

lo que mejora su enfoque, productividad, concentración, aprendizaje y 

colaboración. 
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RECOMENDACIONES 

1. La empresa podría fortalecer su plataforma digital de comunicación interna 

(aplicación móvil corporativa) que permita una comunicación fluida y en 

tiempo real entre el personal operativo y los distintos niveles de la empresa. 

Las TIC deben facilitar el acceso rápido a información relevante, la 

interacción entre equipos y el intercambio de ideas, creando un entorno 

colaborativo. 

2. Se recomienda que la empresa integre capacitaciones sobre manejo de la 

información y técnicas de comunicación efectiva lo cual podría potenciar la 

motivación y resiliencia, promoviendo un entorno de trabajo donde los 

empleados se sientan más apoyados, valorados y conectados con la misión 

organizacional, lo que a su vez elevará el sentido de pertenencia y el 

compromiso laboral. 

3. Se recomienda que la empresa incluya en su plataforma digital de 

comunicación interna (aplicación móvil corporativa), actualizaciones 

constantes, encuestas para recibir sugerencias, y un espacio para reconocer 

públicamente los logros de los empleados. 

4. Se recomienda a la empresa incluya en su plataforma digital de 

comunicación interna (aplicación móvil corporativa) la recepción de 

información clave en tiempo real, como actualizaciones de procesos, metas 

diarias, y recordatorios importantes; esto les ayudaría a mantenerse 

concentrados y enfocados en sus tareas laborales.  

5. Se le recomienda ofrecer cursos y talleres acerca de herramientas digitales 

y software importantes para el trabajo diario, promoviendo la confianza y 

habilidad en su uso.  
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6. Se le recomienda a la empresa implementar la herramienta Microsoft Teams 

para promover la comunicación y colaboración entre los equipos, y fomentar 

un ambiente más unificado y conectado. 

7. Se recomienda a la empresa identificar las tareas que requieren mayor 

concentración mediante el uso de herramientas tecnológicas como sistemas 

de gestión de almacenes (WMS) y aplicaciones de monitoreo de 

productividad. Estas herramientas permiten rastrear el rendimiento en 

tiempo real, facilitando la asignación eficiente de tareas y la identificación de 

momentos críticos en los que los empleados necesitan mayor enfoque y 

concentración. 
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ANEXOS 

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO DE LA TESIS: El work engagement y su relación con la comunicación interna y el uso de las TIC en el personal operativo de 
la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024. 

Problema General 
Objetivo 
General 

Hipótesis 
General Variables Dimensiones Metodología 

V1: Work Engagement 
V2: Comunicación 

interna                               
V3: Uso de las TIC                                        
¿Cuál es la relación 

entre el Work 
Engagement con la 

Comunicación Interna 
y el Uso de las TIC en 
el personal operativo 
de la empresa Andes 

Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

Determinar la 
relación entre el 

Work 
Engagement 

con la 
Comunicación 

Interna y el Uso 
de las TIC en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

El Work 
Engagement se 

relaciona 
positivamente 

con la 
Comunicación 

Interna y el Uso 
de las TIC en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

Work 
Engagment 

1. Vigor laboral                                                                                      
2. Dedicación afectiva 

organizacional                              
3. Absorción en la tarea laboral 

• Enfoque: 
Cuantitativo 

 
• Nivel: 

Correlacional 
 

• Tipo: Básico o 
pura 

 
• Diseño: No 

experimental de tipo 
transversal 

 
• Unidad de 

análisis: Personal 
operativo 

Comunicación 
Interna 

1. Comunicación descendente                                                                                   
2. Comunicación ascendente                                                  
3. Comunicación horizontal 

Uso de las TIC 

1. Competencia digital 
organizacional                                                                                   

2. Gestión de información digital 
organizacional                                                                                    

3. Comunicación digital 
organizacional 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis 
específicos 

Variables Indicadores 
Medios de 

Certificación 
(Fuente / Técnica)  



 

Vigor Laboral                                                        
+                                                         

Comunicación 
Interna                                                  

¿Cuál es la relación 
entre el vigor laboral y 

la comunicación 
interna en el personal 

operativo de la 
empresa Andes 

Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

Determinar la 
relación entre el 
vigor laboral y la 

comunicación 
interna en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

El vigor laboral 
se relaciona 

positivamente 
con la 

comunicación 
interna en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

V1 
Work 

Engagement- 
Vigor Laboral 

1. Motivación y compromiso en la 
empresa.                                                                                        

2. Resiliencia al estrés laboral.                                               
3. Satisfacción laboral. 

TÉCNICA: 
Encuesta  

 
 

INSTRUMENTO: 
Guía de 

Cuestionario 

 

V2 
Comunicación 

Interna 

1. Flujo de la información.                                                                         
2. Claridad de la información                                           

3. Aplicación de la información 
recibida                                                       

4. Participación del empleado en 
la toma de decisiones                                                                                               

5. Interpretación de los mensajes                                  
6. Retroalimentación de los 

mensajes                                                                           
7. Intercambio de información 
entre iguales                       8. 

Resolución de problemas                                                                           
9. Trabajo en equipo  

 

Dedicación afectiva 
organizacional                                                   

+                                                         
Comunicación 

Interna                                                 
¿Cuál es la relación 

Determinar la 
relación entre la 

dedicación 
efectiva 

organizacional y 
la comunicación 

La dedicación 
efectiva 

organizacional 
se relaciona 

positivamente 
con la 

V1 
Work 

Engagement- 
Dedicación 

Efectiva 
Organizacional 

1. Identificación con la empresa.                                                                                        
2. Persistencia en la empresa.                                               

3. Sentimiento de pertenencia en 
la empresa. 

TÉCNICA: 
Encuesta  

 
 

INSTRUMENTO: 

 



 

entre la dedicación 
efectiva organizacional 

y la comunicación 
interna en el personal 

operativo de la 
empresa Andes 

Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

interna en el 
personal 

operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

comunicación 
interna en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

V2 
Comunicación 

Interna 

1. Flujo de la información.                                                                         
2. Claridad de la información                                           

3. Aplicación de la información 
recibida                                                       

4. Participación del empleado en 
la toma de decisiones                                                                                               

5. Interpretación de los mensajes                                  
6. Retroalimentación de los 

mensajes                                                                           
7. Intercambio de información 
entre iguales                       8. 

Resolución de problemas                                                                           
9. Trabajo en equipo  

Guía de 
Cuestionario 

 

Absorción en la tarea 
laboral                                                   

+                                                         
Comunicación 

Interna                                                
¿Cuál es la relación 
entre la absorción en 
la tarea laboral y la 

comunicación interna 
en el personal 
operativo de la 
empresa Andes 

Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

Determinar la 
relación entre la 
absorción en la 

tarea laboral y la 
comunicación 
interna en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

La absorción en 
la tarea laboral 

se relaciona 
positivamente 

con la 
comunicación 
interna en el 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

V1 
Work 

Engagement- 
Absorción en la 

tarea laboral 

1. Enfoque y concentración en la 
empresa.                                                                                        

2. Percepción de tiempo 
acelerado en la empresa.                                                                                                    

3. Dificultad para despegarse de 
la empresa. TÉCNICA: 

Encuesta  
 
 

INSTRUMENTO: 
Guía de 

Cuestionario 

 

V2 
Comunicación 

Interna 

1. Flujo de la información.                                                                         
2. Claridad de la información                                           

3. Aplicación de la información 
recibida                                                       

4. Participación del empleado en 
la toma de decisiones                                                                                               

5. Interpretación de los mensajes                                  
6. Retroalimentación de los 

mensajes                                                                           
7. Intercambio de información 
entre iguales                       8. 

 



 

Resolución de problemas                                                                           
9. Trabajo en equipo  

Vigor Laboral                                                        
+                                                                                           

Uso de las TIC                                                                             
¿Cuál es la relación 

entre el vigor laboral y 
el uso de las TIC en el 
personal operativo de 

la empresa Andes 
Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

Determinar la 
relación entre el 
vigor laboral y el 
uso de las TIC 
en el personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

El vigor laboral 
se relaciona 

positivamente 
con el uso de las 

TIC en el 
personal 

operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

V1 
Work 

Engagement- 
Vigor Laboral 

1. Motivación y compromiso en la 
empresa.                                                                                        

2. Resiliencia al estrés laboral.                                               
3. Satisfacción laboral. 

TÉCNICA: 
Encuesta  

 
 

INSTRUMENTO: 
Guía de 

Cuestionario 

 

V3 
Uso de las TIC 

1. Interacción y colaboración en 
el entorno digital.                                                                                                        

2. Aprendizaje continuo en el 
entorno digital                                           

3. Uso ético y responsable de las 
TIC                                                       

4. Acceso a fuentes de 
información digitales                                                                                               

5. Capacidad de búsqueda de 
información digital en la 

organización                                                             
6. Uso de la información digital                                                                           
7. Habilidades de comunicación 

digital en la organización                                                                                    
8. Uso de diversidad de 

herramientas de comunicación                                                                                      

 



 

9. Efectividad de las herramientas 
de comunicación en la 

organización 

Dedicación afectiva 
organizacional                                                   

+                                                                                             
Uso de las 

TIC                                                                     
¿Cuál es la relación 

Determinar la 
relación entre la 

dedicación 
efectiva 

organizacional y 
el uso de las 

La dedicación 
efectiva 

organizacional 
se relaciona 

positivamente 
con el uso de las 

V1 
Work 

Engagement- 
Dedicación 

Efectiva 
Organizacional 

1. Identificación con la empresa.                                                                                        
2. Persistencia en la empresa.                                               

3. Sentimiento de pertenencia en 
la empresa. 

TÉCNICA: 
Encuesta  

 
 

INSTRUMENTO: 

 



 

entre la dedicación 
efectiva organizacional 
y el uso de las TIC en 
el personal operativo 
de la empresa Andes 

Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

TIC en el 
personal 

operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

TIC en el 
personal 

operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

V3 
Comunicación 

Interna 

1. Interacción y colaboración en 
el entorno digital.                                                                                                        

2. Aprendizaje continuo en el 
entorno digital                                           

3. Uso ético y responsable de las 
TIC                                                       

4. Acceso a fuentes de 
información digitales                                                                                               

5. Capacidad de búsqueda de 
información digital en la 

organización                                                             
6. Uso de la información digital                                                                           
7. Habilidades de comunicación 

digital en la organización                                                                                    
8. Uso de diversidad de 

herramientas de comunicación                                                                                      
9. Efectividad de las herramientas 

de comunicación en la 
organización 

Guía de 
Cuestionario 

 

Absorción en la tarea 
laboral                                                   

+                                                                                        
Uso de las TIC                                                 

¿Cuál es la relación 
entre la absorción en 

Determinar la 
relación entre la 
absorción en la 

tarea laboral y el 
uso de las TIC 
en el personal 

La absorción en 
la tarea laboral 

se relaciona 
positivamente 

con el uso de las 
TIC en el 

V1 
Work 

Engagement- 
Absorción en la 

tarea laboral 

1. Enfoque y concentración en la 
empresa.                                                                                        

2. Percepción de tiempo 
acelerado en la empresa.                                                                                                    

3. Dificultad para despegarse de 
la empresa. 

TÉCNICA: 
Encuesta  

 
 

INSTRUMENTO: 

 



 

la tareal laboral y el 
uso de las TIC en el 

personal operativo de 
la empresa Andes 
Express S.A.C. de 
Chiclayo, 2024? 

operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

personal 
operativo de la 
empresa Andes 
Express S.A.C. 

de Chiclayo, 
2024. 

V3 
Comunicación 

Interna 

1. Interacción y colaboración en 
el entorno 

digital.                                                                                                        
2. Aprendizaje continuo en el 

entorno digital                                           
3. Uso ético y responsable de las 

TIC                                                       
4. Acceso a fuentes de 
información digitales                                                                                               

5. Capacidad de búsqueda de 
información digital en la 

organización                                                             
6. Uso de la información digital                                                                           
7. Habilidades de comunicación 

digital en la organización                                                                                    
8. Uso de diversidad de 

herramientas de comunicación                                                                                      
9. Efectividad de las herramientas 

de comunicación en la 
organización 

Guía de 
Cuestionario 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 

 

Variable: Work Engagement 

Definición conceptual: De acuerdo con Schaufeli & Bakker (2004): Work 

engagement se refiere a un estado emocional positivo que se caracteriza por una 

sensación de vigor, dedicación y absorción en la tarea laboral. Los empleados 

comprometidos se sienten llenos de energía y entusiasmo en relación con su trabajo, 

están dedicados a su labor y se sienten totalmente inmersos en ella (p. 295). 

Instrumento: Cuestionario  

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS DEL INSTRUMENTO 

Vigor laboral 

Motivación y 

compromiso en 

la empresa 

Considera usted que se encuentra 

comprometido/a con los objetivos y valores de la 

empresa. 

Considera usted que la motivación y el 

compromiso en el trabajo impactan en su 

rendimiento en la empresa. 

Resiliencia al 

estrés laboral 

Considera usted ser capaz de mantener la calma 

y manejar el estrés en la empresa. 

Considera usted que lidiar con la presión del 

estrés laboral contribuye a su bienestar y 

satisfacción en la empresa. 

Satisfacción 

laboral               

Considera usted que se encuentra satisfecho(a) 

con su desempeño en la empresa.  

Considera usted que la empresa cumple sus 

expectativas y le brinda una sensación de éxito 

personal. 

Identificación con 

la empresa   

Considera usted que se siente orgulloso(a) de ser 

parte de la empresa. 



 

Dedicación 

afectiva 

organizacional 

Considera usted que se siente identificado(a) con 

los valores y cultura de la empresa. 

Persistencia en 

la empresa 

Considera usted que cuenta con la determinación 

para superar obstáculos y desafíos en la 

empresa. 

Considera usted que la persistencia contribuye a 

alcanzar resultados exitosos a largo plazo en la 

empresa.  

Sentimiento de 

pertenencia en la 

empresa 

Considera usted que posee un sentimiento de 

pertenencia hacia su equipo en la empresa. 

Considera usted que el sentimiento de 

pertenencia contribuye a crear un ambiente 

laboral positivo y acogedor en la empresa. 

Absorción en la 

tarea laboral 

Enfoque y 

concentración en 

la empresa 

Considera usted que es capaz de mantener un 

enfoque y concentración adecuados para realizar 

sus tareas laborales. 

Considera usted que su capacidad de enfoque y 

concentración influyen en su productividad en la 

empresa. 

Percepción de 

tiempo acelerado 

en la empresa 

Considera usted que el tiempo se acelera cuando 

desempeña sus funciones en la empresa. 

Considera usted que se involucra tanto en sus 

labores que pierde la noción del tiempo. 

Dificultad para 

despegarse de la 

empresa 

Considera usted que le resulta difícil 

desconectarse mentalmente del trabajo durante 

su tiempo libre. 

Considera usted que se le hace difícil establecer 

límites claros entre su vida personal y profesional. 

Fuente: Elaboración propia. 



 

Variable: Comunicación interna 

Definición conceptual: De acuerdo con Ramos et al. (2017): Aquella que busca el 

logro de los objetivos de la empresa mediante de mensajes que fluyan de forma 

eficiente en el interior, de relaciones satisfactorias entre los colaboradores, un 

ambiente de trabajo agradable, etc. (p. 20) 

Instrumento: Cuestionario  

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS DEL INSTRUMENTO 

Comunicación 

descendente  

Flujo de la 

información  

Considera usted que recibe la información 

necesaria para realizar su trabajo de manera 

efectiva. 

Considera usted que existe un buen flujo de 

información de su superior/ jefe a usted. 

Claridad de la 

información 

Considera usted que la información que recibe 

de su superior/ jefe es clara y comprensible. 

Considera usted que las instrucciones que recibe 

de su superior/ jefe son fáciles de seguir. 

Aplicación de la 

información 

recibida 

Considera usted que la información recibida de 

su superior/ jefe le permite tomar decisiones 

acertadas en su trabajo. 

Considera usted que la información recibida de 

su superior/ jefe es relevante para su trabajo.  

Comunicación 

ascendente 

Participación del 

empleado en la 

toma de 

decisiones 

Considera usted que se siente valorado/a 

cuando da su opinión en la toma de decisiones 

de la empresa. 

Considera usted que sus sugerencias y 

opiniones son consideradas en la toma de 

decisiones importantes de la empresa. 



 

Interpretación de 

los mensajes 

Considera usted que sus mensajes son 

correctamente entendidos por su superior/ jefe. 

Considera usted que se siente satisfecho con la 

forma en que su superior/ jefe responde a sus 

preocupaciones o sugerencias. 

Retroalimentación 

de los mensajes 

Considera usted que su superior/jefe brinda 

retroalimentación constructiva sobre los 

mensajes ha transmitido. 

Considera usted que la retroalimentación 

proporcionada por los empleados a sus 

superiores resulta en cambios o mejoras 

perceptibles. 

Comunicación 

horizontal 

Intercambio de 

información entre 

iguales 

Considera usted que existe un intercambio 

información eficaz con sus compañeros de 

trabajo. 

Considera usted que sus compañeros de trabajo 

están abiertos a recibir información de su parte. 

Resolución de 

problemas 

Considera usted que existen procedimientos 

claros para resolver malentendidos y conflictos 

en su área de trabajo. 

Considera usted que las diferencias de opinión 

entre compañeros de trabajo son abordadas 

abierta y constructivamente. 

Trabajo en equipo 

Considera usted que la buena comunicación 

entre los miembros del equipo mejora la 

colaboración en el trabajo. 

Considera usted que las decisiones se toman de 

manera colaborativa en el equipo de trabajo. 

Fuente: Elaboración propia. 

 



 

Variable: Uso de las TIC 

Definición conceptual: De acuerdo con Carneiro et al. (2021): Las TIC son 

encargados del incremento en la productividad en los diversos sectores de la 

actividad empresarial, y de forma destacada en las economías del conocimiento y de 

la innovación (p. 15). 

Instrumento: Cuestionario 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS DEL INSTRUMENTO 

Competencia 

digital 

organizacional 

Interacción y 

colaboración en 

el entorno digital 

Considera usted que las herramientas digitales 

(correos electrónicos, WhatsApp, teléfono móvil, 

entre otros) permiten una mejor interacción con 

sus compañeros de trabajo o superiores. 

Considera usted que las herramientas digitales le 

han permitido trabajar de manera colaborativa 

con sus compañeros de trabajo o superiores 

para alcanzar los objetivos de la empresa. 

Aprendizaje 

continuo en el 

entorno digital 

Considera usted que los programas de 

capacitación y desarrollo ofrecidos por la 

empresa son relevantes y actualizados con las 

necesidades del mercado laboral actual. 

Considera usted que el aprendizaje continuo en 

el entorno digital ha contribuido a mejorar su 

desempeño laboral y su crecimiento profesional 

dentro de la empresa. 

Uso ético y 

responsable de 

las TIC 

Considera usted que en la empresa se respetan 

y protegen adecuadamente los datos personales 

y la privacidad de los empleados. 

Considera usted que en la empresa se utiliza la 

información y los recursos digitales de manera 



 

adecuada y conforme a las políticas 

establecidas. 

Gestión de 

información 

digital 

organizacional 

Acceso a fuentes 

de información 

digitales 

Considera usted que las herramientas digitales 

facilitan el acceso a la información relevante en 

la empresa de manera rápida y eficaz. 

Considera usted que tener el sistema y las 

aplicaciones necesarias y actualizadas a su 

disposición mejora su eficiencia al realizar sus 

tareas laborales.   

Capacidad de 

búsqueda de 

información 

digital en la 

organización 

Considera usted que la empresa cuenta con 

herramientas y recursos tecnológicos que 

facilitan la búsqueda de información digital. 

Considera usted que el sistema de búsqueda de 

información digital de la empresa es eficiente.  

Uso de la 

información 

digital 

Considera usted que la información que se 

obtiene usando herramientas digitales ayuda a 

tomar mejores decisiones y resolver problemas 

en la empresa. 

Considera usted que la información recopilada a 

través de herramientas digitales puede ser 

aplicada en las actividades laborales. 

Comunicación 

digital 

organizacional 

Habilidades de 

comunicación 

digital en la 

organización 

Considera usted que tiene la habilidad para 

redactar mensajes claros y efectivos en correos 

electrónicos y mensajes instantáneos en su 

entorno laboral. 

Considera usted que cuenta con la habilidad 

para hacer uso de las aplicaciones para 

videoconferencia y comunicarse de manera 

efectiva en reuniones virtuales. 



 

Uso de 

diversidad de 

herramientas de 

comunicación 

Considera usted que el uso de diversas 

herramientas de comunicación le permiten 

comunicarse de manera más rápida y fluida en la 

empresa.  

Considera usted que utiliza una amplia variedad 

de herramientas digitales (correos electrónicos, 

WhatsApp, teléfono móvil, entre otros) para 

comunicarse con otras colaboradores de la 

empresa.  

Efectividad de 

las herramientas 

de comunicación 

en la 

organización 

Considera usted que las herramientas de 

comunicación digital que utiliza la empresa le 

permiten comunicarse de manera efectiva con 

sus compañeros de trabajo. 

Considera usted que las herramientas de 

comunicación digital que se emplean en la 

empresa le permiten mantenerse informado 

sobre las noticias y eventos importantes de ella. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 03: MODELO DE INSTRUMENTO (CUESTIONARIO)  

El work engagement y su relación con la comunicación interna y el uso de 

las TIC en el personal operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de 

Chiclayo, 2024. 

Estimados participantes, 

 

Les doy la más cordial bienvenida a esta encuesta, la cual forma parte de mi 

investigación de tesis. Mi objetivo principal es determinar la relación entre el work 

engagement con la comunicación interna y el uso de las TIC en el personal 

operativo de la empresa Andes Express S.A.C. de Chiclayo, 2024 

Les aseguro que todas las respuestas serán tratadas de manera confidencial y 

anónima. Sus datos serán utilizados únicamente con fines académicos y se 

mantendrán protegidos de cualquier divulgación no autorizada. 

Les pido que se tomen el tiempo necesario para responder con sinceridad y 

precisión, ya que sus respuestas serán fundamentales para el éxito de mi 

investigación. 

Instrucciones: Debe seleccionar su respuesta de acuerdo a la siguiente escala: 

1 2 3 4 5 

Muy en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indistinto De acuerdo 

Muy de 

acuerdo 

 

 

 

 



 

  

1 2 3 4 5 

Variable: Work Engagement 

DIMENSIÓN: Vigor laboral 

Motivación y 

compromiso en la 

empresa 

Considera usted que se encuentra comprometido/a 

con los objetivos y valores de la empresa.           

Considera usted que la motivación y el compromiso 

en el trabajo impactan en su rendimiento en la 

empresa.           

Resiliencia al 

estrés laboral 

Considera usted ser capaz de mantener la calma y 

manejar el estrés en la empresa.           

Considera usted que lidiar con la presión del estrés 

laboral contribuye a su bienestar y satisfacción en la 

empresa.           

Satisfacción 

laboral               

Considera usted que se encuentra satisfecho(a) con 

su desempeño en la empresa.            

Considera usted que la empresa cumple sus 

expectativas y le brinda una sensación de éxito 

personal.           

DIMENSIÓN: Dedicación afectiva organizacional 

Identificación con 

la empresa   

Considera usted que se siente orgulloso(a) de ser 

parte de la empresa.           

Considera usted que se siente identificado(a) con los 

valores y cultura de la empresa.           

Persistencia en la 

empresa 

Considera usted que cuenta con la determinación 

para superar obstáculos y desafíos en la empresa.           

Considera usted que la persistencia contribuye a 

alcanzar resultados exitosos a largo plazo en la 

empresa.            

Sentimiento de 

pertenencia en la 

empresa 

Considera usted que posee un sentimiento de 

pertenencia hacia su equipo en la empresa.           

Considera usted que el sentimiento de pertenencia 

contribuye a crear un ambiente laboral positivo y 

acogedor en la empresa.           

DIMENSIÓN: Absorción en la tarea laboral 

Enfoque y 

concentración en 

la empresa 

Considera usted que es capaz de mantener un 

enfoque y concentración adecuados para realizar sus 

tareas laborales.           



 

Considera usted que su capacidad de enfoque y 

concentración influyen en su productividad en la 

empresa.           

Percepción de 

tiempo acelerado 

en la empresa 

Considera usted que el tiempo se acelera cuando 

desempeña sus funciones en la empresa.           

Considera usted que se involucra tanto en sus 

labores que pierde la noción del tiempo.           

Dificultad para 

despegarse de la 

empresa 

Considera usted que le resulta difícil desconectarse 

mentalmente del trabajo durante su tiempo libre.           

Considera usted que se le hace difícil establecer 

límites claros entre su vida personal y profesional.           

Variable: Comunicación Interna 

DIMENSIÓN: Comunicación descendente  

Flujo de la 

información  

Considera usted que recibe la información necesaria 

para realizar su trabajo de manera efectiva.           

Considera usted que existe un buen flujo de 

información de su superior/ jefe a usted.           

Claridad de la 

información 

Considera usted que la información que recibe de su 

superior/ jefe es clara y comprensible.           

Considera usted que las instrucciones que recibe de 

su superior/ jefe son fáciles de seguir.           

Aplicación de la 

información 

recibida 

Considera usted que la información recibida de su 

superior/ jefe le permite tomar decisiones acertadas 

en su trabajo.           

Considera usted que la información recibida de su 

superior/ jefe es relevante para su trabajo.            

DIMENSIÓN: Comunicación ascendente 

Participación del 

empleado en la 

toma de 

decisiones 

Considera usted que se siente valorado/a cuando da 

su opinión en la toma de decisiones de la empresa.           

Considera usted que sus sugerencias y opiniones son 

consideradas en la toma de decisiones importantes 

de la empresa.           

Interpretación de 

los mensajes 

Considera usted que sus mensajes son 

correctamente entendidos por su superior/ jefe.           

Considera usted que se siente satisfecho con la 

forma en que su superior/ jefe responde a sus 

preocupaciones o sugerencias.           



 

Retroalimentación 

de los mensajes 

Considera usted que su superior/jefe brinda 

retroalimentación constructiva sobre los mensajes ha 

transmitido.           

Considera usted que la retroalimentación 

proporcionada por los empleados a sus superiores 

resulta en cambios o mejoras perceptibles.           

DIMENSIÓN: Comunicación horizontal 

Intercambio de 

información entre 

iguales 

Considera usted que existe un intercambio 

información eficaz con sus compañeros de trabajo.           

Considera usted que sus compañeros de trabajo 

están abiertos a recibir información de su parte.           

Resolución de 

problemas 

Considera usted que existen procedimientos claros 

para resolver malentendidos y conflictos en su área 

de trabajo.           

Considera usted que las diferencias de opinión entre 

compañeros de trabajo son abordadas abierta y 

constructivamente.           

Trabajo en equipo 

Considera usted que la buena comunicación entre los 

miembros del equipo mejora la colaboración en el 

trabajo.           

Considera usted que las decisiones se toman de 

manera colaborativa en el equipo de trabajo.           

Variable: Uso de las TIC 

DIMENSIÓN: Competencia digital organizacional 

Interacción y 

colaboración en el 

entorno digital 

Considera usted que las herramientas digitales 

(correos electrónicos, WhatsApp, teléfono móvil, 

entre otros) permiten una mejor interacción con sus 

compañeros de trabajo o superiores.           

Considera usted que las herramientas digitales le han 

permitido trabajar de manera colaborativa con sus 

compañeros de trabajo o superiores para alcanzar los 

objetivos de la empresa.           

Aprendizaje 

continuo en el 

entorno digital 

Considera usted que los programas de capacitación y 

desarrollo ofrecidos por la empresa son relevantes y 

actualizados con las necesidades del mercado laboral 

actual.           

Considera usted que el aprendizaje continuo en el 

entorno digital ha contribuido a mejorar su 
          



 

desempeño laboral y su crecimiento profesional 

dentro de la empresa. 

Uso ético y 

responsable de las 

TIC 

Considera usted que en la empresa se respetan y 

protegen adecuadamente los datos personales y la 

privacidad de los empleados.           

Considera usted que en la empresa se utiliza la 

información y los recursos digitales de manera 

adecuada y conforme a las políticas establecidas.           

DIMENSIÓN: Gestión de información digital organizacional 

Acceso a fuentes 

de información 

digitales 

Considera usted que las herramientas digitales 

facilitan el acceso a la información relevante en la 

empresa de manera rápida y eficaz.           

Considera usted que tener el sistema y las 

aplicaciones necesarias y actualizadas a su 

disposición mejora su eficiencia al realizar sus tareas 

laborales.             

Capacidad de 

búsqueda de 

información digital 

en la organización 

Considera usted que la empresa cuenta con 

herramientas y recursos tecnológicos que facilitan la 

búsqueda de información digital.           

Considera usted que el sistema de búsqueda de 

información digital de la empresa es eficiente.            

Uso de la 

información digital 

Considera usted que la información que se obtiene 

usando herramientas digitales ayuda a tomar mejores 

decisiones y resolver problemas en la empresa.           

Considera usted que la información recopilada a 

través de herramientas digitales puede ser aplicada 

en las actividades laborales.           

DIMENSIÓN: Comunicación digital organizacional 

Habilidades de 

comunicación 

digital en la 

organización 

Considera usted que tiene la habilidad para redactar 

mensajes claros y efectivos en correos electrónicos y 

mensajes instantáneos en su entorno laboral.           

Considera usted que cuenta con la habilidad para 

hacer uso de las aplicaciones para videoconferencia 

y comunicarse de manera efectiva en reuniones 

virtuales.           

Uso de diversidad 

de herramientas 

de comunicación 

Considera usted que el uso de diversas herramientas 

de comunicación le permiten comunicarse de manera 

más rápida y fluida en la empresa.            



 

Considera usted que utiliza una amplia variedad de 

herramientas digitales (correos electrónicos, 

WhatsApp, teléfono móvil, entre otros) para 

comunicarse con otras colaboradores de la empresa.            

Efectividad de las 

herramientas de 

comunicación en 

la organización 

Considera usted que las herramientas de 

comunicación digital que utiliza la empresa le 

permiten comunicarse de manera efectiva con sus 

compañeros de trabajo.           

Considera usted que las herramientas de 

comunicación digital que se emplean en la empresa 

le permiten mantenerse informado sobre las noticias 

y eventos importantes de ella.           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 04: FORMATO DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS  

 

 

 

 



 

 

 

1era Validación de Juicio de Experto 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

2da Validación de Juicio de Experto 

 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

3ra Validación de Juicio de Experto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


