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RESUMEN 

El estudio tiene por objetivo analizar en qué medida la comunicación interna influye en el 

clima organizacional de forma explicativa. La investigación alcanza a los colaboradores de la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022. Por 

este motivo, se examina la influencia de la comunicación interna, que permiten reforzar las 

relaciones interpersonales en el ambiente de trabajo y la gestión interna y externa de la 

organización. La metodología tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo, basado en estudios 

científicos y académicos; e informes y políticas públicas. La investigación describe la realidad 

que experimentan los colaborades de una entidad pública; además, entender el 

comportamiento de las variables de estudio. Para ello, se aplicó una encuesta a los 

colaboradores del ente regulador, para posterior análisis. Los resultados del estudio indican 

que, en la SUNASS, se debe seguir promoviendo y empleando los diversos tipos de 

comunicación, para mejorar el clima organizacional y lograr los objetivos institucionales. 

Además, se debe seguir fomentando la labor grupal con la finalidad de resaltar el compromiso 

de los colaboradores. Finalmente, la comunicación es primordial para que exista un buen 

ambiente laboral, el cual motive al personal a ejecutar satisfactoriamente su trabajo, 

optimizando los procesos y ofreciendo una mejor atención al usuario interno y externo. 

 

Palabras claves: Comunicación Interna, Clima organizacional, Liderazgo, 

Satisfacción Laboral.  
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ABSTRACT 

The study aims to analyze to what extent internal communication influences the organizational 

climate in an explanatory way. The investigation reaches the collaborators of the National 

Superintendency of Sanitation Services – SUNASS, Lima headquarters, 2022. For this 

reason, the influence of the various styles of internal communication is examined, which allow 

strengthening interpersonal relationships in the work environment and internal and external 

management of the organization. The methodology has a qualitative and quantitative 

approach, based on scientific and academic studies; and reports and public policies. The 

research describes the reality experienced by the collaborators of a public entity; In addition, 

understand the behavior of the study variables. For this, a survey was applied to the 

collaborators of the regulatory entity, for further analysis. The results of the study indicate that, 

at SUNASS, the various types of communication should continue to be promoted and used to 

improve the organizational climate and achieve institutional objectives. In addition, group work 

should continue to be encouraged in order to highlight the commitment of collaborators. 

Finally, communication is essential for a good work environment to exist, which motivates staff 

to perform their work satisfactorily, optimizing processes and offering better service to internal 

and external users. 

 

Keywords: Internal Communication, Organizational Climate, Leadership, Job 

Satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

Las instituciones requieren líderes que promuevan un buen desempeño laboral en sus 

trabajadores; es por ello, que la comunicación interna, es una herramienta fundamental para 

alcanzar un buen clima de trabajo. En esa línea, el presente estudio analiza en qué medida 

la comunicación interna influye en el clima organizacional para mejorar el desempeño de los 

colaboradores de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, 

sede Lima, 2022. Para lo cual, se revisó en diferentes papers con estudios similares, donde 

se precisa que diariamente todas las entidades enfrentan retos para lograr sus objetivos, 

como, por ejemplo, Sedalib S.A., ubicada en Trujillo, mediante una Investigación cuantitativa, 

se pudo evidenciar como impacta la comunicación interna en el clima organizacional. Para lo 

cual, se efectuó una encuesta a 218 colaboradores, y se comprobó que el 89% de 

colaboradores considera que el nivel de comunicación intermedia es medio y el 11% 

considera que es alto, este resultado demuestra que Sedalib S.A. está empleando los medios 

de comunicación para crear sentido de pertenencia. Además, que el ambiente laboral es 

bueno, y la relación entre los trabajadores está basada en el respeto y cordialidad. Vilca et al 

(2021), 

Asimismo, para entender mejor la problemática del estudio, se estableció cuatro 

objetivos especificos. Primero comprobar cómo la comunicación interna vertical descendente 

influye en el clima organizacional; Del mismo modo, examinar la aplicación de la 

comunicación interna vertical ascendente influye en el clima organizacional. Al respecto, 

Montoya y De la Rosa (2014) en su estudio explica, que las organizaciones que practican la 

comunicación vertical ascendente consideran a sus trabajadores y valoran todos los aportes 

que ellos brindan. Además, que los directivos o mandos medios que practican la 

comunicación vertical descendente, informan, coordinan y motivan al personal a su cargo. 

De igual forma, para comprobar cómo la comunicación interna asertiva influye en el 

clima organizacional; Rengifo, G (2014) en su estudio señala que la comunicación asertiva 



12 

 

 

es la cualidad que tiene una persona para comunicarse de manera clara y efectiva con otra 

persona, para mantener una buena relación con sus semejantes y crear un buen ambiente 

laboral. Por otro lado, comprobar como la comunicación interna horizontal influyen en el clima 

organizacional. Al respecto, Chiavenato (2009) señala que la comunicación horizontal, 

permite coordinar diversos temas entre los compañeros o colegas de diversas de la 

organización, para reducir el tiempo de los procesos, con el fin de lograr los objetivos 

organizacionales y mejorar el clima laboral. 

La investigación toma relevancia, debido a que en los últimos años el clima laboral en 

las organizaciones públicas, presenta grandes debilidades que influye en los resultados de 

los colaboradores, Cubillos et al (2014), Camacho y Mayorga (2017) y Vilca et al (2021),   

Asimismo, en el Perú, las instituciones del Estado han venido sufriendo cambios en 

función a las políticas del estado. Desde la creación de Autoridad Nacional del Servicio Civil 

(SERVIR), ha dictado normas e implementado diversas herramientas para fortalecer de 

manera integral a los colaboradores que trabajan en las entidades del estado, para que 

brinden un servicio óptimo a la comunidad (Decreto Legislativo N° 1023, 2008).  

En ese contexto, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento 

(SUNASS), incorpora un Plan de Comunicación Interna, con el objetivo de cumplir lo 

dispuesto en la Ley (SERVIR, 2014).  

La presente investigación se origina debido a los informes realizados de clima laboral 

por diferentes empresas consultoras en los años 2018 y 2021, mediante el cual, coinciden en 

que existe un desconocimiento del concepto y aplicación de la comunicación interna a todo 

nivel; y que esta debe ser revisada a fin de establecer una política interna que permita 

interactuar con las unidades orgánicas para mejorar el trabajo en equipo, Talent Consulting 

(2018) y Capitale (2021). En ese sentido, resulta relevante fomentar acciones de 

comunicación interna como herramienta estratégica, que contribuya con la satisfacción de los 

colaboradores, la identidad institucional y el logro de los objetivos organizacionales (Oyarvide 

et al., 2017).  
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Del mismo modo, Cubillos et al (2014) menciona en su investigación orientada a la 

mejora del clima organizacional, como los colaboradores del Estado de Colombia se 

encuentran desmotivados a pesar de contar con los recursos tecnológicos, infraestructura e 

insumos necesarios para ejecutar sus tareas; con lo cual, se evidencia una ausencia de 

compromiso laboral. En ese sentido, mediante una investigación descriptiva de la realidad 

existente, a través de entrevistas a grupos de funcionarios de una institución del Estado y 

encuestas de satisfacción dirigida a los colaboradores, se determinó que el ambiente laboral 

se refleja en el cumplimiento de las metas institucionales. Finalmente, los autores explican 

que las instituciones del Estado, deben generar las condiciones para mejorar el clima laboral 

y retener a sus talentos a través de reconocimientos que contribuyan a su línea de carrera. 

Por otro lado, la ausencia de políticas, estrategias y falta de liderazgo, originan 

situaciones que van desde conflictos laborales hasta la rotación de personal; asimismo, el 

pésimo ambiente de trabajo combinado con la comunicación informal, contribuyen al 

incumplimiento de objetivos y generan insatisfacción en el personal. No obstante, las 

organizaciones conocen que la motivación es un factor relevante, y que el ser humano 

requiere de estas para estar cómodo y aceptar nuevos retos que a la larga exigen explotar 

sus máximas capacidades y satisfacción (Dennis, Jiménez-Bonilla & Edgar, Jiménez-Bonilla, 

2016). 

Del mismo modo, las empresas deben mantener especial cuidado, con aquellos 

factores que impactan el entorno laboral, puesto que, puede ser muy perjudicial si no se le da 

la importancia debida, tal y como mencionan Camacho y Mayorga (2017) “Cada organización 

tiene la labor de proteger a sus empleados, cuidar de su salud y garantizarles un ambiente 

adecuado para desempeñar sus funciones. Sin embargo, cuando en su interior sucede todo 

lo contrario, como ocasionar riesgos como el acoso laboral, estas se vuelven organizaciones 

tóxicas” (p. 145). 

En ese contexto, Martínez et al (2021) a partir de su investigación descriptiva y 

encuestas a 30 colaboradores que realizan labores administrativas en una entidad pública de 
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México, indican que el clima laboral en las entidades, es necesaria para optimizar el trabajo 

y generar valor a los resultados. De esa forma, la entidad, colaboradores y la sociedad se 

benefician mutuamente. Asimismo, la comunicación asertiva es elemental para mejorar el 

clima laboral, y para ello se deben utilizar diversos métodos de comunicación, enviando 

información clara y oportuna a todos los colaboradores, para que puedan entender el 

mensaje. 

Al respecto, las instituciones del Estado se ven en la necesidad de implementar planes 

de comunicación, que facilite unir a los trabajadores e involucrarlos en las actividades 

institucionales; tal como lo es el plan de comunicación interna de la Autoridad Portuaria 

Nacional (APN),  que plantea reforzar las estrategias de comunicación interna orientada a 

lograr los objetivos organizacionales, produciendo una comunicación asertiva, transparente, 

directa, haciendo del trabajo remoto una experiencia diferente. Este plan está comprendido 

por políticas de comunicación, donde la alta dirección se involucra constantemente a toda la 

estructura organizacional. Asimismo, el Plan de Comunicación Interna también considera el 

compromiso social de los colaboradores; razón por la cual, se implementó un programa de 

voluntariado con los colaboradores con sus familias. Cabe señalar, que algunas de las 

mejoras de comunicación interna fueron sugeridas por los mismos colaboradores, mediante 

la “Encuesta online sobre comunicación interna y trabajo remoto” y entrevistas realizadas en 

el Focus Group en noviembre y diciembre de 2021 (APN, 2022). 

De igual forma, en el trabajo de investigación de Propuesta de modelo de engagement 

laboral del Organismo de Evaluación y Fiscalización Ambiental (OEFA) para mejorar el clima 

organizacional, correspondiente al año 2020, se encuentra el Plan anual de bienestar OEFA, 

que indica cuales son los objetivos y acciones relacionadas a la comunicación interna y clima 

laboral, las mismas que se implementó para que los colaboradores de la entidad puedan 

trabajar eficientemente y lograr los objetivos organizacionales (Peña, 2021). 

Al respecto, se puede apreciar que la OEFA deseaba fortalecer la comunicación 

interna mediante los diversos medios de comunicación y herramientas digitales, para mejorar 
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los procesos y la comunicación. Asimismo, en la memoria institucional (OEFA, 2020) señala 

que, antes de la declaratoria de Estado de Emergencia se inició una campaña de 

comunicación interna con información veraz y adecuada sobre el Covid-19. Asimismo, la 

institución desea mejorar el clima laboral, mediante actividades de esparcimiento e 

integración, para que los colaboradores se sientan cómodos, reducir conflictos y crear sentido 

de identifican con la entidad, los colaboradores podrán ser más eficientes, al final, se traducirá 

en una mejor reputación de la entidad, lo cual atraerá a personal con mejores habilidades y 

cualidades dispuestas a trabajar en una entidad de renombre.  

Como parte del análisis de la situación problemática descrita, se presentan las 

preguntas de investigación del estudio. 

Problema general 

¿De qué manera la comunicación interna influye en el clima organizacional para 

mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

Problemas específicos   

PE1: ¿De qué manera la comunicación interna vertical descendente influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

PE2: ¿De qué modo la comunicación interna vertical ascendente influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

PE3: ¿De qué manera la comunicación interna asertiva influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

PE4: ¿De qué manera la comunicación interna horizontal influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 
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Objetivo general 

Analizar en qué medida la comunicación interna influye en el clima organizacional para 

mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento – SUNASS, sede Lima en el 2022. 

Objetivos específicos 

OE1: Comprobar cómo la comunicación interna vertical descendente influye en el 

clima organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

OE2: Examinar la aplicación de la comunicación interna vertical ascendente influye en 

el clima organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la 

Superintendencia Nacional Þ Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

OE3: Comprobar cómo la comunicación interna asertiva influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

OE4: Comprobar cómo la comunicación interna horizontal influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

La presente investigación se enfoca en el estudio de la comunicación interna y su 

influencia en el colaborador como cliente interno de una institución del Estado. En ese 

contexto, la comunicación interna permite mejorar las relaciones interpersonales, crear un 

grato ambiente laboral y promover el trabajo en equipo. Además, el estudio ofrece una visión 

holística de los procesos del Estado, y permite comprender como un buen clima 

organizacional se ve reflejado en el logro de las metas institucionales y en la mejora de la 

atención del cliente externo.  

Asimismo, la presente investigación tiene una justificación teórica, Arias (2012); 

Baena (2017); Méndez (2011) y Ñaupas et al. (2014), precisan que la justificación teórica se 

enlaza con el interés del investigador, en ahondar en la teoría acerca de un evento, fenómeno, 
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que se enmarca en una línea de investigación; y permite desarrollar nuevos conocimientos y 

reducir las brechas existentes que se van identificando a lo largo de la redacción científica; 

con la finalidad de generar reflexión y discusión académica sobre un conocimiento. 

De las fuentes revisadas acerca de la comunicación interna y clima organizacional en 

las instituciones del Estado, se identifican las necesidades y expectativas de los trabajadores; 

además, las medidas y políticas que adoptan las instituciones para un adecuado entorno 

laboral. Cabe precisar, que, en el periodo de la pandemia, el teletrabajo cambió las formas 

de comunicación de los colaboradores.   

De otro lado, el estudio tiene una justificación metodológica, Hernández-Sampieri y 

Mendoza Torres (2018), precisan que una investigación se justifica metodológicamente, 

cuando se desarrollan nuevos métodos, estrategias, instrumentos que permitan obtener 

conocimiento confiable; además, que permita recolectar y analizar datos de una población.  

La presente investigación aplica la escala de Likert a través de un balotario de 

preguntas. Asimismo, se mide la confiabilidad a través del alfa de Cronbach.  

De igual forma, el estudio tiene una justificación práctica, Arias (2012) y Baena (2017), 

mencionan que generan aportes prácticos al problema de investigación con conceptos 

amplios y profundos que ayudan a resolver un problema con estrategias que permiten la 

solución práctica a través de la investigación.  

En el estudio, se puede apreciar que el acercamiento y comunicación oportuna con 

los colaboradores, permite una cultura sólida a nivel interno en la institución, y a nivel externo 

posicionamiento de la institución y por consiguiente del Estado. 

En ese contexto, la importancia de gestionar una cultura organizacional fortalece la 

institución, generando el cumplimiento de objetivos e identificación de los colaboradores con 

la institución.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

Por otro lado, una cultura organizacional deseada, no solo involucra una comunicación 

asertiva dentro de la estructura organizacional, sino, también se consideran otros elementos 

como los valores, buenas prácticas, etc., que articulan con las políticas públicas planteadas 
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por las instituciones competentes como es el caso de SERVIR, quién establece las pauta que 

las instituciones del Estado deben cumplir (SERVIR, 2017). Cabe precisar, que los resultados 

tienen una relevancia social, y sirven de punto de partida para mejorar la gestión y el servicio 

de la SUNASS. 

La presente investigación es viable, será desarrollada y financiada por el investigador; 

asimismo, se puede acceder a fuentes de interés, tales como revistas, artículos de 

investigación relacionadas con las variables del presente estudio.  

Asimismo, se cuenta con acceso al regulador del agua potable SUNASS, por lo que 

facilita realizar las encuestas o entrevistas a profundidad. 

En relación a las limitaciones del estudio, a nivel local, para profundizar el tema de 

investigación, basado en la influencia de la comunicación interna en el clima laboral para 

mejorar el desempeño de los colaboradores de la SUNASS, sede Lima, 2022, se tienen las 

siguientes limitaciones: 

Se cuenta con información de las instituciones del Estado, sin embargo, se presentan 

algunas restricciones en el acceso a los resultados de las encuestas aplicadas a los 

trabajadores del Estado, puesto que, es información confidencial.  

Asimismo, otra limitación es la falta de disponibilidad e interés de algunos 

colaboradores para desarrollar las encuestas del presente estudio. 

Por último, se sugiere realizar trabajos de investigación sobre las dimensiones de 

comunicación interna y clima organizacional en entidades públicas a nivel nacional, con el 

objetivo de servir como fuente para futuras investigaciones sobre este tema. 

El presente trabajo de investigación consta de cinco capítulos: 

 Capítulo I, Marco Teórico, donde se muestran los antecedentes nacionales e 

internacionales, bases teóricas y las definiciones de conceptos. 

 Capitulo II, Preguntas y operacionalización de variables, en las cual se presenta la matriz 

de las variables (dependiente e independiente), definición conceptual y operacional. Las 

dimensiones con sus definiciones, y los indicadores de cada uno de estos. 
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 Capitulo III, Metodología de la investigación, es la descripción del diseño metodológico, 

diseño muestral, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, estadísticas para el 

procesamiento de la información y los aspectos éticos empleados en la investigación. 

 Capitulo IV, Resultados y propuestas de valor, se muestra los resultados obtenidos, el 

análisis y la propuesta de valor. 

 Capitulo V, Discusión, se realiza la discusión de los resultados obtenidos y la 

comparación de diferentes posturas de la información recogida.  

 Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos.  
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CAPÍTULO I: MARCO TEÓRICO 

1.1 Antecedentes de la investigación 

1.1.1 Internacionales 

Quishpi (2022), efectúo una investigación en la Fundación de capacitación y desarrollo 

integral FUNCADI en Ecuador, con el fin de conocer los métodos que usan los directivos, 

para tener un agradable clima laboral y lograr los objetivos organizacionales. En ese sentido, 

se realizaron entrevistas y preguntas a 50 miembros de dicha entidad, entre alumnos, 

profesores y especialistas en la materia, para conocer sus impresiones y descubrir el tipo de 

comunicación que los directivos están empleando para mejorar el clima laboral y el 

desempeño de los colaboradores. Posteriormente, de la información obtenida, se pudo 

deducir que, en ocasiones, los directivos priorizan el trabajo y no socializan mucho con los 

colaboradores. Además, ignoran que, en la actualidad, las pequeñas y grandes entidades, 

están dando más importancia a la comunicación interna, con el fin de que los colaboradores 

se identifiquen con la entidad, mejore el clima laboral y como resultado logren los objetivos 

organizacionales. 

Asimismo, Castro et al (2022), durante el estado de emergencia sanitaria por el COVID 

19, realizó un estudio en España para establecer el papel que desempeña la comunicación 

interna con respecto a la activación del teletrabajo. Al respecto, el estudio comprendió la 

revisión de diversas fuentes de estudio relacionados al tema y se realizaron entrevistas a 

algunos especialistas en comunicación interna, gestión organizacional y administración, 

mediante plataformas virtuales. Los resultados mostraron que, a inicios de la pandemia 

muchas entidades públicas y privadas a nivel mundial, se vieron obligados a cerrar y/o 

implementar el teletrabajo, pero, la mayoría de estos, no estaban preparados para hacerlo, 

debido a que no se contaban con los insumos y equipos tecnológicos. Además, asumieron 

que los colaboradores no se comprometerían con el teletrabajo y que la entidad no lograría 

los objetivos de la organización; puesto que, las formas de comunicación eran diferentes. No 

obstante, en ese lapso de tiempo había que adaptarse a una nueva realidad, y gracias a la 
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comunicación interna y a los medios digitales, se puedo mantener una buena comunicación 

con los colaboradores que realizan teletrabajo, para que puedan trabajar sin problemas y la 

entidad logre los objetivos. 

De otro lado, Tamayo (2020) en su estudio realizado en Cuba, para descubrir qué 

valor tiene la comunicación interna y su contribución en el logro de objetivos de la entidad y 

ser uno de los mejores en su rubro, acudió a varios estudios y artículos científicos, que 

demostraron que la comunicación interna es un elemento valioso para la entidad y que la 

buena aplicación de esta, permite lograr un buen clima laboral. Además, la comunicación 

interna influye en el desarrollo de la identidad y compromiso de los colaboradores. Cabe 

resaltar, que la implementación de la comunicación interna, debe ser constante y perdurable 

en el tiempo, mediante comunicados sencillos y claros, para crear un buen clima laboral y 

satisfacción entre los colaboradores. También, se debe tener en cuenta, que un comunicado 

confuso puede generar conflictos y dificultades en la entidad. El buen uso de la comunicación 

interna permite a los colaboradores tomar conocimiento de los objetivos de la entidad, 

integrarse y trabajar en equipo por el bien de la entidad y de la sociedad. 

De igual forma, Pedraza (2020) en su investigación realizada en el estado de México, 

realizó preguntas a 80 colaboradores que laboran en entidades públicas y privadas, brindando 

servicios en diferentes rubros, como, por ejemplo: salud, educación, finanzas, hospedajes, 

entretenimiento, correspondencia, entre otros. Posteriormente, se realizó el análisis de las 

variables sin maniobra por parte de la autora, para conseguir la información en un tiempo 

determinado. En base a ello, se pudo determinar que los directivos no confían en el 

desempeño del personal a su cargo y asumen que estos están comprometidos con los 

objetivos organizacionales, por el hecho de recibir una remuneración por la labor que realizan. 

Asimismo, se puede apreciar que el problema del clima laboral, se debe a que los líderes no 

consideran a las personas como el activo más más importante de la organización. Además, 

el rendimiento de los trabajadores se ve afectado por la ausencia de buenas relaciones 



22 

 

 

interpersonales. En ese sentido, los directivos deben cambiar su ideología y comprometerse 

con el equipo de colaboradores, por el bien del clima laboral y de la entidad. 

Asimismo, Pacheco et al (2018) realizó su estudio en una universidad de Ecuador, 

para conocer las variables que afectan al clima laboral y cuál es la percepción que tienen los 

colaboradores y alumnos de dicho centro educativo. Al respecto, para llevar a cabo el estudio, 

se realizaron preguntas a los estudiantes y docentes de las facultades de Ciencias de 

Administración y Comunicación Social. Mediante el resultado de la investigación, se puede 

deducir que el clima laboral es muy importante y que influye directamente en el desempeño 

de los alumnos, docentes y en la imagen de la universidad, debido a que, si hay una mala 

gestión, eso se verá reflejado en el trabajo de los docentes, en el rendimiento de los alumnos 

y en el prestigio de la universidad. Sin embargo, si hay un buen clima laboral, la calidad de la 

docencia académica mejorará, los alumnos estarán más motivados para estudiar y el prestigio 

de la universidad crecerá. Para dar solución a ese problema, la universidad implementó el 

área de comunicación interna, como herramienta para mejorar el clima laboral e invitó a toda 

la comunidad educativa a participar activamente por un bien común. 

1.1.2 Nacionales 

En el Perú, el estado ha implementado diversas normas para modernizar la 

administración pública, un ejemplo de estas es la implementación del nuevo régimen del 

Servicio Civil que todas las entidades públicas deben acatar. Al respecto, Peña (2022) en su 

estudio a la Autoridad del Transporte Urbano (ATU), correspondiente a la comunicación 

interna y el cambio en la gestión organizacional en cumplimiento a la normativa de SERVIR; 

llevó a cabo un cuestionario a 80 colaboradores de la ATU, sede Lima, que fueron 

seleccionados aleatoriamente con el fin de reconocer los elementos que facilitarán el proceso 

de transición de un régimen a otro. Asimismo, como resultado del levantamiento de 

información, se pudo identificar que existe un alto grado de vínculo entre la comunicación 

interna y el cambio de gestión. En el estudio, también se detectó que son pocos los 

colaboradores que tenían conocimiento sobre el régimen de SERVIR, por tal motivo, se 
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recomendó al área de recursos humanos realizar una campaña permanente de comunicación 

interna, para que los colaboradores tomen conocimiento de ese tema y otros relacionados, 

con el fin de que el personal desarrolle el cambio esperado y se identifiquen con los objetivos 

organizacionales.  

De igual modo, Contreras (2022) en su artículo de investigación, que tiene por objetivo 

establecer la correlación que existe entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en 

una entidad pública, durante el periodo 2021-2022. A través de un muestreo probabilístico 

aleatorio simple, se aplicó encuestas a 33 colaboradores del Ministerio de desarrollo agrario 

y riego, que trabajan en el proyecto especial binacional Lago Titicaca, con el fin de conocer 

si se sienten a gusto laborando en dicha entidad. Los resultados mostraron, que el personal 

tiene buenas relaciones interpersonales y están bien alineados con los objetivos debido a la 

buena comunicación que mantienen todos los colaboradores; del mismo modo, trabajan en 

equipo y reciben un bono económico por el trabajo realizado. Además, los directivos de la 

entidad, saben que tienen que seguir trabajando en el desarrollo de habilidades blandas, para 

continuar fortaleciendo la comunicación, el clima laboral y la satisfacción de los 

colaboradores. 

Por otro lado, Ruiz (2021), en su estudio elaborado en el Hospital Luis Hellen 

Incháustegui de ESSALUD, ubicado en Lambayeque, para establecer la correlación que 

existe entre el clima laboral y el desempeño de los colaboradores del hospital, tuvo que medir 

el clima y desempeño laboral a través de preguntas y entrevistas a 79 colaboradores que 

estaban vinculados a las metas señaladas en el plan operativo institucional (POI). Como 

resultado de dicho estudio, se pudo determinar que el clima laboral obtuvo el 69% y el 

desempeño laboral a nivel grupal alcanzó el 97%, y en el nivel individual 44%; los resultados 

relacionados al desempeño demostraron el logro de las metas establecidas en el POI. 

Finalmente, mediante los resultados se puede comprobar que el clima laboral influye en el 

desempeño de los colaboradores. 
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En esa línea, Peña (2020) en su investigación para evaluar la vinculación que tienen 

la comunicación interna y el clima laboral en los profesores de los colegios privados de 

Lurigancho, Chosica. A partir del muestreo no probabilístico y aplicación de un cuestionario a 

60 profesores, se determinó que los profesores a causa del COVID-19, no tuvieron una 

comunicación continua, influyendo en su percepción de mayor recarga de trabajo, afrontar 

problemas tecnológicos, realizar clases y reuniones virtuales. Por lo cual, se pudo concluir, 

que, si existe la relación entre la comunicación interna y clima organizacional, y que, si no se 

aplican correctamente, pueden influenciar positiva o negativamente en el desempeño de los 

docentes y como consecuencia, puede beneficiar o perjudicar a los alumnos. 

De igual forma, Charry (2018) en su estudio realizado en una entidad pública 

educativa, donde se aplicaron dos cuestionarios con temas relacionados a comunicación 

interna y clima laboral a 200 colaboradores, que fueron seleccionados aleatoriamente para 

evaluar la influencia que tienen dichas variables en la entidad, se puede apreciar en el 

resultado de la investigación, que hay relación entre la comunicación interna y el clima laboral. 

Además, se percibe que los colaboradores sienten que laboran en un clima hostil, debido a 

la falta de estímulos, motivación, reconocimientos, entre otros. Por otro lado, el estudio 

señala, que la comunicación en las entidades públicas debe ir acorde a la actualidad, debe 

ser constante, fluida, con capacidad de atender o prestar atención a los colaboradores; 

además, de motivar a los colaboradores a que se comuniquen y tengan buenas relaciones 

interpersonales. De esa manera, se podrá disminuir el riesgo de los rumores y chismes, que 

a la larga dañan el clima laboral y por ende a la entidad. 

1.2 Bases teóricas 

1.2.1 Comunicación interna 

Se denomina a las diversas actividades internas que se realizan en una entidad, para 

enviar y recibir mensajes entre todos los miembros del organismo. Con el fin de intercambiar 

información entre todos los niveles jerárquicos. (SERVIR, 2017) 
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En los últimos tiempos la comunicación humana ha venido sufriendo cambios producto 

de la tecnología, las distancias se acortan, pero las personas ya no se comunican como antes. 

Lo mismo viene ocurriendo en las organizaciones, donde la comunicación es fundamental 

para el trabajo en equipo, intercambio de ideas, etc., pero a partir de la aplicación de 

herramientas tecnológicas la comunicación humana pasó a un segundo plano, originando 

impactos negativos en la productividad. En ese contexto, a partir de un profundo análisis que 

realizan los autores, señalan que la comunicación se divide en dos aspectos: verbal y no 

verbal, siendo el primero el 7% de la comunicación humana y el segundo 93%; pudiendo 

concluir que la comunicación no verbal donde se expresan sentimientos, emociones, valores 

humanos, etc., genera un sentido de pertenencia en el talento humano y mejora los niveles 

de productividad. Por último, los objetivos de la empresa siempre estarán orientados a la 

satisfacción de los clientes internos y externos en búsqueda del crecimiento empresarial y 

bienestar de toda la organización (Sandoval et al, 2018). 

En ese contexto, Cuenca y Verazzi (2018) definen a la comunicación interna como a 

las actividades encaminadas a la buena relación entre las diferentes partes de una 

organización, que se soportan entre sus miembros y utilizan diversos medios para 

mantenerse informados, agrupados y unidos con un mismo fin. En ese contexto, el autor 

afirma que la comunicación interna es parte de la gestión que desarrolla la organización y 

busca conectar a cada uno de sus miembros a través de acciones determinadas. Asimismo, 

establece vínculos con cada integrante que genera motivación y satisfacción en las 

actividades que realizan, siendo un mecanismo de motivación constante y de información a 

todo nivel. No obstante, cada organización determina diferentes planes de comunicación en 

función de sus objetivos; sin embargo, todos coinciden en transmitir una buena imagen 

corporativa. En esa línea, el autor menciona que existe un público interno, que es uno de los 

grupos de interés relevante en toda comunicación, y nos es homogéneo, no todos piensan y 

sienten igual, pero tienen un líder a su cargo que toma las decisiones definido como los 

mandos. Por otro lado, en una organización la comunicación puede salir de las fronteras de 
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la empresa, el alcance puede ser externo dependiendo del modelo de negocio o de la 

naturaleza de la empresa; razón por la cual, tiene una formalidad, canales, se establecen 

responsables del manejo de la comunicación a todo nivel y se definen flujos de acuerdo a la 

estructura organizacional de la empresa que favorece el trabajo en equipo y permite rapidez 

en las tomas de decisiones, transparenta las acciones de los líderes de la organización y 

finalmente tiene un impacto positivo en el clima laboral. 

Del mismo modo, Hombres et al (2015) en su estudio aplicado en los Estados Unidos 

acerca de la comunicación interna como herramienta indispensable para generar una 

corriente positiva en los empleados de la organización, precisan la importancia de una cultura 

emocional que proporciona orgullo e identificación con la empresa. Asimismo, el estudio 

enfatiza en la confianza, horizontalidad, información transparente centrada en los empleados, 

que busca demostrar cómo la comunicación interna y la cultura emocional positiva influyen 

en el ambiente laboral. En ese sentido, el entorno organizacional es un activo importante que 

genera gratitud y contagia al resto de los empleados, y a través de la comunicación asertiva 

definen el camino y liderazgo. Por otro lado, el estudio también examina cómo la 

comunicación interna influye emocionalmente en los empleados, los empodera generando 

satisfacción y confianza. Finalmente, el resultado del estudio concluyó, que una cultura 

positiva tiene implicaciones directas en la efectividad organizacional. 

Por otra parte, Tkalac y Spoljaric (2020) identifican en su estudio, la relevancia que 

tiene para la comunicación interna la elección del medio de comunicación, si se quiere un 

impacto positivo en la satisfacción de los colaboradores. Una comunicación eficaz, lleva 

consigo un mensaje importante y se envía en el modo adecuado para que el receptor conecte 

con los objetivos de la organización. Al respecto, del estudio realizado a empleados y 

gerentes de grandes empresas privadas y estatales, los resultados resaltan la necesidad de 

comunicar lo suficiente, que no genere incertidumbre y manejar un lenguaje claro y directo 

que no ocasione ambigüedad. Cabe resaltar, que la satisfacción de la comunicación, está 

muy ligado a cómo perciben el mensaje los colaboradores y el medio por el cual se remite la 



27 

 

 

información; razón por la cual, comunicar en comités de trabajo, asambleas, 

videoconferencias, etc., tienen un mayor impacto en la satisfacción del personal que a través 

de boletines, mensajes en las pantallas de la computadora, etc. Por último, los medios 

digitales también han tomado mayor espacio en las comunicaciones, y estas deben ajustarse 

de acuerdo a las necesidades de los colaboradores considerando sus preferencias. 

Asimismo, Tramontín et al. (2020) en la investigación realizada a un grupo de 

servidores públicos de una institución en Brasil, mencionan que la comunicación interna 

influye en el desempeño de las actividades y genera compromiso con la institución. En ese 

sentido, el estudio revela los efectos positivos que trae la implementación de determinadas 

estrategias que los responsables de la comunicación organizacional deben aplicar. Cabe 

precisar, que los servidores públicos contribuyen con la imagen y reputación de la institución; 

motivo por el cual, mantener una comunicación transparente con los empleados, estimula el 

compromiso en su trabajo diario. Los autores, mencionan que existe amplia literatura acerca 

del desempeño laboral; sin embargo, conocer el desempeño laboral de los servidores 

públicos es fundamental para orientar los esfuerzos de la institución. 

De manera similar, Leijerholt et al. (2020) explica sobre los valores de la comunicación 

interna como una de las prácticas que posiciona la marca de la empresa. En general, la 

comunicación interna es una herramienta clave utilizada como mecanismo inspirador para los 

empleados, es un medio indispensable para reforzar la reputación de la empresa. En las 

instituciones públicas no es diferente, los empleados de igual forma tienen una fuerte 

identificación con la organización que se refleja en la calidad de la atención y satisfacción de 

quienes reciben el servicio. Con lo cual, se puede afirmar que, si los empleados no establecen 

un vínculo con la marca, podría impactar en el comportamiento afectivo hacia la empresa. 

Por otro lado, en el sector público existen distintos niveles jerárquicos, que originan diferentes 

escalas de identificación, que va desde lo profesional hasta lo estructural, generando una 

conexión con la profesión que ejercen en una determinada institución pública. Algunos 

estudios muestran que la comunicación interna en la gestión, es primordial en la gestión de 
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la marca, representa el compromiso de los empleados y los enorgullece en su rol de ayudar 

a los demás y contribuir con la sociedad. En ese sentido, el estudio determina “que la 

congruencia de valores en la comunicación interna y las prácticas organizacionales influyen 

en las percepciones de los empleados sobre la marca de su organización” (p. 458). 

1.2.1.1 Estilos de comunicación 

En los últimos tiempos, la gestión de la comunicación ha promovido diferentes estilos 

de conexión entre sus equipos de trabajo, como son la comunicación vertical ascendente y 

descendente que estimula una comunicación solidaria. En ese contexto, Kelly y MacDonald 

(2019) en sus estudios acerca del liderazgo, explican los efectos positivos y negativos de la 

comunicación solidaria entre los líderes y los subordinados. Es en esa línea, que a través del 

estudio realizado en redes sociales acerca de la comunicación en el centro laboral, se pudo 

evidenciar que, a mayor solidaridad entre el jefe y el subordinado, genera mayor satisfacción; 

entendiéndose que, “si bien la solidaridad no es en sí misma un tipo de comunicación, es el 

resultado psicológico de la comunicación interpersonal y la auto revelación, lo que desarrolla 

confianza y un sentido de sin cronicidad entre los comunicadores” (p. 5). Mientras los líderes 

mantengan una postura autoritaria y mínima comunicación, el resultado será menor 

satisfacción y por ende menor compromiso y solidaridad. 

Por otro lado, Atouba et al. (2019) en su estudio orientado a la gestión y comunicación 

organizacional, describe la relación que existe entre la comunicación vertical descendente en 

toda la estructura organizacional, la participación de los empleados y la satisfacción laboral 

como mecanismo impulsor para que los trabajadores se sientan comprometidos con la 

organización; además, se sientan atraídos, se mantengan y trasladen su conocimiento. Es 

por ello, que la existencia de un diálogo entre los directivos y el personal, permite recoger 

inquietudes, intercambiar opiniones, mantener una comunicación transparente que fomente 

el sentido de pertenencia en la organización. El interés de ahondar sobre las prácticas 

comunicativas, es porque deriva en el desarrollo de la identidad que une a las personas en 

una organización. 
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1.2.1.2 Comunicación asertiva 

Es una forma de comunicación que posibilita expresar lo que piensas en concordancia 

con los demás, tomando en cuenta tus propias carencias, manteniendo un ambiente de 

respeto, sinceridad sin dañar a nadie (Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia 

[UNICEF], 2016). 

De igual forma, Castellanos (2021) señala que la comunicación asertiva, es la manera 

que se transmiten los pensamientos e ideas, para comunicar o defender algún tema, sin herir 

o lastimar a nadie. Además, el asertividad es una destreza que se adquiere con el tiempo y 

con práctica, que se demuestra de manera verbal y no verbal, mediante las actitudes, 

expresión facial y el tono de voz.   

Bajo ese contexto, Dasgupta et al. (2013) explican, que actualmente el estilo de 

comunicación que los gerentes aplican sobre sus subordinados, busca aumentar la 

satisfacción en sus empleados; puesto que, tiene una directa relación con los resultados 

positivos de la organización. Las relaciones interpersonales generan vida en la organización 

y aseguran su sostenibilidad. En ese sentido, las organizaciones llevan a cabo planes de 

capacitación, que estén orientados a desarrollar y mejorar las formas de comunicación, y que, 

además, fomente un vínculo afectivo con la organización. Mientras mejor se comunican, 

aumenta el desempeño laboral. 

Asimismo, Hombres (2015) explica sobre los estilos de comunicación que utilizan con 

mayor frecuencia los directivos y obtienen resultados positivos por la facilidad y calidad de 

las respuestas. En esa línea, la comunicación asertiva permite generar vínculos entre los 

directivos y el resto de la estructura organizacional, bajo la ayuda de plataformas digitales, 

que facilitan la comunicación de ida y vuelta con todos los stakeholders. En estos tiempos 

donde las empresas son globales, son las redes sociales las que contribuyen a tener una 

fluidez en las comunicaciones, pero sobre todo reduce distancias y se acerca más a los CEOs 

con el resto de la organización. Una comunicación asertiva, es directa, clara, pero lleva una 

cuota del liderazgo de quienes dirigen la organización, generando empoderamiento en el 
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resto de los empleados. Por lo que el autor precisa “La comunicación asertiva, competitiva, 

dominante y contundente del CEO puede establecer al CEO como un líder fuerte, confiado y 

competente, lo que aumenta la confianza de los empleados hacia su líder y la organización” 

(p. 465). 

Por otro lado, Lesmes et al. (2020) explica que la comunicación asertiva en un mundo 

competitivo, obliga a las empresas a establecer estrategias de intercambio de comunicación 

que considere varios aspectos, como culturales, raciales, educación, etc. todo ello dentro de 

un contexto de respeto y objetivo común, que motive y permita hacer frente a la competencia. 

1.2.1.3  Comunicación interna en tiempos de pandemia 

Sanders et al. (2020) señalan que la pandemia fue uno de los eventos inesperados 

que cambió las formas de operar de un día para otro con una gran incertidumbre. En ese 

sentido, ajustarse a la nueva normalidad, significaba que las organizaciones debían afrontar 

el desafío de llevar a cabo una comunicación interna apoyada en las tecnologías de la 

información transfiriendo mucha información y gestionando todos los procesos. Los autores 

refieren, que entender cómo las personas recogen la información a partir de situaciones 

críticas, es posible a partir de la “teoría de la atribución”, que afirma que las personas toman 

las cosas a pesar de las circunstancias dependiendo quién o cómo se las dicen (p. 290).  

En esa línea, Claro et al. (2021) precisan que la pandemia marcó un antes y un 

después en las organizaciones privadas y públicas, siendo la comunicación interna, la 

herramienta estratégica para mantener cohesionado a los colaboradores, cruzar información 

y tomar decisiones a todo nivel. En esa línea, el estudio realizado en Chile a empresas 

certificadas por el Great Place To Work® (GPTW®), explica cómo la comunicación interna 

sufrió cambios encaminados a responder temas de seguridad laboral, balance entre la familia 

y el trabajo en casa, cuidados sobre el COVID, modificaciones en la estructura organizacional, 

etc.; además, atender los asuntos propios de las operaciones de la empresa. Asimismo, los 

autores señalan, que los canales de comunicación se apoyaron en las herramientas 

tecnológicas, siendo ahora una comunicación más digital que antes, abriendo el paraguas de 



31 

 

 

opciones y medios de comunicación. En ese contexto, el estudio realizado a través de 

encuestas a los colaboradores, muestra que una de las principales áreas que canaliza la 

comunicación interna, es el área de recursos humanos, y que este debe tener un rol facilitador 

promoviendo una identidad cultural, mejorar el clima laboral y encaminar a la organización al 

cumplimiento de la estrategia. Para ello, el plan de comunicaciones se mide con el 

cumplimiento del plan operativo, que implica el uso y frecuencia de los canales de 

comunicación más valorados, como es el correo electrónico corporativo y le siguen las 

aplicaciones digitales entre otros. En conclusión, se observa que la comunicación interna no 

es una tarea improvisada, sino planificada y medida a través de indicadores como una 

herramienta de gestión que es liderada por los directivos de la organización. 

Por consiguiente, Bozas et al. (2021) afirman que la situación generada por la 

pandemia obligó que la comunicación interna se apoye en las redes sociales, a pesar, que 

muchas empresas no conocían cómo utilizar dichas herramientas o que la aplicación de estas 

funcione de la forma esperada. Si bien, las empresas tuvieron que reforzar sus procesos de 

comunicación interna en medios digitales y satisfacer las necesidades de sus colaboradores; 

por otro lado, existen algunas brechas que las organizaciones deben superar para garantizar 

una comunicación efectiva. En ese contexto, los resultados del estudio realizado en Chile y 

Perú mostraron, que las reuniones con los directivos de las empresas tienen una gran 

importancia, así como la presencia de un líder transformador basado en una comunicación 

bidireccional. Además, el compromiso con los colaboradores ha permitido que el 

distanciamiento social sea la oportunidad para incorporar estrategias innovadoras que 

mantengan informado al personal. 

De lo anteriormente mencionado, se evidencia que la nueva normalidad, nos ha 

llevado a adaptarnos a nuevos entornos de trabajo y seguir medidas de seguridad que 

garanticen la salud de los colaboradores de las organizaciones. Aunque cambiar el 

comportamiento de los colaboradores en ambientes que no estaban contemplados, no fue 

una tarea fácil sin el diálogo o comunicación estratégica. Sin embargo, hay un regreso 
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paulatino a los centros de trabajo, que requiere de una comunicación interna que asegure el 

bienestar, seguridad y efectividad en el puesto de trabajo. En esa realidad, Lee (2022) explica 

cómo “la comunicación interna dialógica puede ayudar a los empleados a comportarse de 

manera segura en el lugar de trabajo cuando regresan al trabajo al mejorar la eficacia 

individual y la amenaza percibida del virus” (p. 2).  Esta teoría menciona sobre el diálogo que 

existe entre el trabajador y el empleador, respetando las posturas que cada una de las partes 

mantiene. Existe una comprensión y buena disposición que permite una comunicación 

asertiva que genera un ambiente de confianza y reciprocidad. Por otro lado, el estudio 

también menciona que el intercambio de información con grupos estratégicos es favorable 

para la gestión de la comunicación. Finalmente, la investigación realizada confirma que la 

comunicación dialógica contribuye al clima laboral, generando una sensación de ayuda al 

trabajador.   

Por lo tanto, la comunicación interna juega un papel fundamental en la organización, 

construyendo puentes entre empleados y directivos que tienen un mismo objetivo. Como 

consecuencia, al tener empleados motivados se generan sentimientos de pertenencia que 

crean buenos ambientes de trabajo. 

1.2.2 Clima laboral 

 Se define como la percepción que tienes los miembros de un organismo sobre su 

lugar de trabajo y que influye directa o indirectamente en la conducta de los trabajadores. 

Chiavenato (2011). 

Para las organizaciones, el clima laboral es tan importante como la satisfacción de 

los trabajadores. En esa línea Bordas N. (2016) define al clima laboral como el “conjunto de 

aspectos tangibles e intangibles que están presentes de forma relativamente estable en una 

determinada organización; y que afecta a las actitudes, motivación y comportamiento de sus 

miembros y, por tanto, al desempeño de la organización” (p. 26). 

En esa línea, Gaunya (2016) describe en su investigación que el activo más 

importante son las personas, como eje elemental en la organización. Sin embargo, en los 
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últimos años las formas de hacer negocios han afectado a este recurso, puesto que, para que 

las empresas puedan sobrevivir ante la gran competencia, orientan sus procesos a mejorar 

el desempeño. En ese sentido, el clima organizacional tiene un papel elemental en las 

empresas, puesto que, buscan que el recurso se esfuerce y agregue valor en un ambiente 

tranquilo y de satisfacción. A partir de lo mencionado en el estudio, se desprende que un 

clima laboral genera satisfacción es el trabajo. 

De acuerdo a lo antes mencionado, Villanueva et al. (2017) precisa, que el ambiente 

laboral debe ser positivo y agradable, debido a la cantidad de horas que los trabajadores 

permanecen y conviven en el lugar de trabajo. Asimismo, este clima de armonía y motivación, 

conjugado con el liderazgo de los directivos, tiene como resultado un clima laboral 

satisfactorio. En ese sentido, un clima laboral no favorable, podría impactar en la 

productividad de los trabajadores y de la empresa.  

Como consecuencia de estudiar el clima laboral, Daza et al., (2021) explica la 

importancia de comprender a las empresas y volverlas más humanas, favoreciendo la 

productividad y crecimiento. En ese sentido, para que las organizaciones sean competitivas, 

innovadoras y atractivas, el foco debe estar en los procesos de mejora continua y la 

satisfacción de los empleados, que es el valor más importante en toda empresa; en esa línea, 

si el trabajador encuentra buenas condiciones de trabajo, como libertad para opinar, aportar 

en las tomas de decisiones y liderazgo por parte de quienes dirigen la organización, se tiene 

como resultado identificación en la organización. 

Banwo et al., (2022) explican que existen factores que influyen en la percepción de 

los empleados sobre el clima laboral. A través de varios enfoques se puede identificar como 

el contexto tecnológico, ambiental, los objetivos, el liderazgo, la estructura organizacional 

entre otros, son relevantes para que los empleados puedan sentirse cómodos e identificados 

con la organización. El estudio menciona, que es primordial el conocimiento del 

comportamiento de las personas, puesto que, su relación con todos los agentes internos y 

externos, reflejan una serie de acciones que, sumado a las formas de comunicación interna, 



34 

 

 

contribuyen al desarrollo del clima laboral. En ese sentido, de las diferentes posturas que 

definen el clima organizacional, todas confirman que se basa en las experiencias que se viven 

en el centro de trabajo, las decisiones de la alta dirección y los cambios en el entorno. Una 

visión holística de lo que comprende la cultura organizacional se muestra en la figura 1. 

Figura 1: Variables que influyen en el clima de la organización 
 

 
 
Nota. El gráfico representa la influencia de los elementos internos y externos en el clima laboral. 
Información del artículo de investigación Nexo entre el clima organizacional y el entorno institucional: 
por qué es importante el contexto. Obtenido de J Global Entrepreneurship Research, por Banwo, 
A.O., Onokala, U. y Momoh, B., (2022). 

 

Es en este contexto, que el clima en las organizaciones empresariales, va cambiando 

conforme intervienen las variables del entorno, desde las regulaciones que incorporan los 

gobiernos, hasta la cultura y costumbres de un país. Razón por la cual, algunos académicos 

coinciden que el clima laboral, se constituye de las normas personales, sociales y 

organizacionales.   

Asimismo, con la evolución de la tecnología y los cambios en las formas de hacer 

negocios, mejorar el clima laboral es parte de la estrategia de las organizaciones.  La 

inquietud por estudiar el clima laboral en un entorno comercial, muestra los nuevos marcos 
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legales que estén orientados a un mejor desempeño de las organizaciones. En un enfoque 

business to business (B2B), ha originado que las relaciones entre las diferentes unidades de 

negocios también se amplíen a otras organizaciones, además, de crear microclimas laborales 

orientados a entornos cambiantes, pero con el mismo fin de innovación, aprendizaje y 

satisfacción al cliente interno (Pomirleanu et al., 2022). 

Finalmente, de las investigaciones se desprende que el desempeño de las 

organizaciones, está directamente relacionado con las condiciones en las que los 

trabajadores se desarrollan. 

1.2.2.1 Identidad  

Ramírez et al (2005) señala que “La Identidad es el conjunto de símbolos; 

comunicación y comportamiento de una empresa basada en los principios básicos: la misión, 

la visión, los valores de la misma; es decir es la personalidad de la organización” (p.46). 

De igual manera, Murillo (2014) precisa que la Identidad son los principios que tiene 

cada organismo que los caracteriza. La entidad mediante sus normativas, proceder y 

costumbres logra que el personal se identifique con ella.  

La Identidad de una institución, se la define como la Identidad Corporativa más la 

Cultura Organizacional. Este concepto parte de lo que la organización muestra al exterior, en 

tanto que la Cultura Organizacional son las apreciaciones que se tiene de la organización, 

basadas en sus principios, convicciones, y comportamientos. Asimismo, la Identidad trabaja 

con cuidado todos los temas propios de la organización, incluso los que nadie presta atención 

y son los más delicados de cualquier empresa; además, la identidad contribuye a que la 

organización sea reconocida competente respecto a los demás. (Carriel et al, 2019). 

1.2.2.2 Satisfacción laboral 

Chiang y Ojeda (2013) señalan que no existe una sola definición sobre la satisfacción 

laboral, sin embargo, consideran que “la satisfacción laboral va más allá de las emociones y 

de ahí la importancia que ésta tiene en las conductas laborales” (p. 42). 
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Frederiksen (2016) explica en su estudio, que la satisfacción laboral está asociada a 

la estabilidad en el trabajo, razón por la cual, las organizaciones requieren conocer a través 

de diferentes instrumentos de gestión, cómo se siente el trabajador en la empresa para la 

tomar acciones. En ese sentido, las encuestas tienen una función vital que permite medir y 

conocer los motivos de insatisfacción, que podría estar derivando en renuncias o movimiento 

del personal. Asimismo, las encuestas brindan retroalimentación a los directivos y recoge 

información sensible del personal.  

Kirin et al. (2016) señalan que la satisfacción en el trabajo es fundamental en toda 

organización competitiva. Al respecto, las estrategias de las organizaciones están orientadas 

al capital humano buscando mejorar la comunicación y condiciones donde se llevan a cabo 

las tareas; no obstante, existen una serie de factores que influyen en la satisfacción como se 

muestra en la figura 2.  

Figura 2: Factores que afectan la satisfacción laboral 
 

 
 
Nota. El gráfico representa como los diversos elementos organizacionales y personales 
influyen en la satisfacción laboral. Información del artículo de investigación Impacto del ciclo 
de vida de la empresa en la satisfacción laboral. Obtenido de Revista Técnica, por Kirin, S., 
Mitrović, M., Borović, S. y Sedmak, A., (2016). 
 



37 

 

 

Del mismo modo, Pedraza (2018) precisa que la satisfacción laboral es el sentir del 

trabajador, producto de aquellos aspectos que generan motivación, reconocimiento por su 

buen desempeño, colaboración y trabajo en equipo. Asimismo, esta satisfacción también 

comprende aspectos físicos, como el lugar de trabajo, el mobiliario y los equipos. En ese 

sentido, de acuerdo a las evidencias empíricas revisadas por el autor, se observa una relación 

entre el clima laboral y la satisfacción; sin embargo, algunas variables como identificación por 

la empresa o hacer una línea de carrera en la organización, puede tener mayor impacto en la 

satisfacción. 

En ese contexto, Nurjanah et al. (2020) explican en su estudio, como el liderazgo 

transformacional ha tenido un efecto positivo en la satisfacción laboral de una institución del 

Estado. Además, agregan que, para lograr los objetivos, significa contar con personal 

capacitado y que este colabore con toda la organización a partir de sus experiencias y roles 

en un organismo público. Los empleados no esperan llevarse premios o ser reconocidos, 

sino, hacer más de lo que su trabajo exige con el objetivo de que la organización tenga buenos 

resultados. Es así que el liderazgo, inspira y motiva a los trabajadores y los encamina hacia 

el logro de metas.  Finalmente, “se puede concluir que la satisfacción laboral es la percepción 

que tiene el empleado de sentirse feliz e infeliz donde el empleado recibe los resultados de 

lo que hace de acuerdo a lo que espera, quiere y piensa” (p.4). 

1.2.2.3 Liderazgo 

Yarce (2010) señala que el liderazgo es la habilidad de influenciar que tiene una 

persona hacia otras personas o grupos, para que realicen las acciones que sean necesarias 

para lograr la meta por un bien común. Los líderes pueden motivar a sus seguidores mediante 

la palabra o predicando con el ejemplo. 

Asimismo, Bonifaz (2012) precisa que el liderazgo no tiene un concepto, pero, se tiene 

que tener en cuenta ciertas condiciones y características de la persona, para considerarlo un 

líder, como, por ejemplo, ser paciente, creativo, constante, etc. Un buen líder debe conocer a 
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los integrantes de su equipo, para saber cuál es la manera más eficaz de comunicarse con 

cada uno de ellos.  

En ese contexto, Vanharanta y Markopoulos (2019) afirman que “Los seres humanos 

deben estar en el centro de atención cuando las empresas están mejorando su desempeño 

en los negocios” (p. 2). Bajo ese contexto, las empresas aplican una filosofía de gestión y 

liderazgo, que hacen verse confiables, respetables, dentro de una cultura organizacional que 

ofrece valor en sus productos. En el mundo empresarial actual, el liderazgo se enfoca en la 

toma de decisiones, de cómo apoyan a la organización y a sus trabajadores.  Esta forma de 

liderazgo que los autores explican, habla del crecimiento del ser humano dentro de un 

ambiente de democracia empresarial y comunicación activa independiente del lugar que 

tenga dentro de la estructura organizacional. 

Por otro lado, Carrillo - Rosero et al. (2019) mencionan que el liderazgo en el desarrollo 

empresarial, incentiva a que los colaboradores participen activamente del cambio, tanto 

dentro como fuera, para lo cual, establece vínculos que permiten empoderar a través de la 

misión y la visión declarada por las empresas; asimismo, estén comprometidos dentro de un 

contexto sano y participativo con alto sentido de compromiso. 

1.2.2.4 Cooperación 

Trabajo en equipo 

Es la acción de los colaboradores de ayudar de manera organizada a otros miembros 

de la entidad, con el fin de lograr el objetivo que tienen en común. Asimismo, hay que tener 

en cuenta que cada integrante del equipo tiene personalidad, sapiencias, destrezas, 

experiencias y diversas perspectivas de las cosas. Con la cooperación de todos se obtendrá 

un buen resultado. (Cardona y Wilkinson, 2006) 

En ese contexto, Barroso (2007), señala que el trabajo en equipo es trascendental, 

facilita la interrelación entre los colaboradores que lo conforman, establece un grato ambiente 

de trabajo, mejoran el clima laboral, la comunicación interna, la calidad del servicio o producto 

y aumentan la producción. 
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Asimismo, el Ministerio de Educación de Chile (2019), implementó la Guía de 

Herramientas para el desarrollo de recursos personales en equipos directivos, 

menciona que, para realizar un buen trabajo en equipo, es necesario brindar las 

condiciones necesarias para que se origine la labor cooperativa, ofreciendo las zonas 

y lapsos solicitados para realizar la labor encomendada. Esos elementos son 

fundamentales para que los colaboradores se sientan a gusto y listos a participar 

libremente, aceptan mayor responsabilidad y lograr los resultados esperados. 

1.3 Definición de términos básicos 

● Clima Laboral 

Es la sensación de agrado de los colaboradores sobre el espacio donde realizan sus 

labores y sirve como motivación para lograr los objetivos de la organización (SERVIR, 2017). 

● Comunicación Interna 

Son las acciones que se llevan a cabo dentro de la entidad. La comunicación debe 

ser bidireccional, para permitir una comunicación mutua y oportuna entre todos los 

colaboradores y directivos que la conforman (SERVIR, 2017). 

● Comunicación asertiva 

Este tipo de comunicación nos permite dialogar con calma y respeto, brindando 

nuestra opinión, sin ofender o lastimar a otras personas (Gonzáles, 2021). 

● Comunicación vertical ascendente 

Se denomina a los comunicados que se emiten desde los colaboradores que ocupan 

un cargo intermedio hacia los funcionarios que tienen mayor jerarquía (Silva, 2011) 

● Comunicación vertical descendente 

Se refiere a los comunicados que se difunden desde los funcionarios de mayor 

jerarquía hacia los colaboradores que ocupan un cargo intermedio o menor. (Silva, 2011)  
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● Comunicación horizontal 

Es cuando la información se transmite entre colaboradores que son del mismo nivel 

jerárquico o trabajan en equipos. Este tipo de comunicación agiliza los temas de coordinación, 

promueve el trabajo en equipo y mejora el clima laboral. (Silva, 2011) 

● Identidad 

La Identidad es el elemento más significativo de la entidad, que está compuesta por 

diversos elementos, como el liderazgo, la comunicación, cultura organizacional, la gestión 

estratégica y el estilo de una entidad. (Micolta, 2011). 

● Liderazgo 

Es la acción de influenciar a un grupo determinado de personas, con el propósito de 

lograr las metas trazadas en beneficio a todos los integrantes del grupo. Sánchez et al (1999). 

● Satisfacción Laboral 

Contribuye a que los colaboradores estén a gusto con el trabajo que realizan, teniendo 

en cuenta que, si las entidades desean colaboradores más competentes, es imprescindible 

que se preocupen en que los colaboradores trabajen a gusto y sean accesibles a los cambios 

que sean necesarios (Salazar, 2019). 

● Trabajo en equipo 

El trabajo en equipo, es el grupo de personas que se organizan para realizar y lograr 

un objetivo específico. (De la Cruz, E.,2010)  
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CAPÍTULO II: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

2.1 Preguntas 

PG: ¿De qué manera la comunicación interna influye en el clima organizacional para 

mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de 

Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

PE1: ¿De qué manera la comunicación interna vertical descendente influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 

2022? 

PE2: ¿De qué modo la comunicación interna vertical ascendente influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 

2022? 

PE3:  ¿De qué manera la comunicación interna asertiva influye en el clima organizacional 

para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de 

Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

PE4: ¿De qué manera la comunicación interna horizontal influye en el clima organizacional 

para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de 

Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022? 

2.2 Operacionalización de variables 

Variable dependiente: Comunicación interna 

De acuerdo a la definición descrita en las bases teóricas, se deduce que la 

comunicación interna, está dirigida a todos los miembros que laboran dentro de una 

organización.   
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Variable independiente: Clima laboral 

Es el ambiente o sensación que percibe cada miembro o trabajador dentro de su 

centro laboral. 

2.2.1 Dimensiones 

Comunicación Interna 

En el presente estudio, la comunicación interna se ha dimensionado en comunicación 

asertiva, comunicación vertical ascendente, comunicación vertical descendente y 

comunicación horizontal. 

Clima Organizacional 

 De igual forma, el clima organizacional se ha dimensionado en identidad, liderazgo, 

satisfacción laboral y trabajo en equipo. 

2.2.2 Indicadores 

Comunicación Interna 

 La organización si promueve y fomenta la comunicación interna. 

Comunicación asertiva 

 La organización si emplea la comunicación asertiva. 

Comunicación vertical ascendente 

 Si tengo la oportunidad de comunicarnos con el Presidente del Consejo 

Directivos o Gerente General de la organización. 

Comunicación vertical descendente 

 Si son claras las órdenes y tareas que recibo del jefe o supervisor 

Comunicación horizontal 

 Si existe comunicación eficaz y fluida entre el personal de las diversas oficinas. 

 Los directivos, gerente y jefes si promueven la comunicación horizontal.  
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Clima laboral 

 Si se valora los niveles de desempeño y se reconoce los esfuerzos y logros en 

la organización. 

Identidad 

 Si me siento a gusto de formar parte de esta organización. 

 Si estoy comprometido con el valor y la misión de la organización. 

Liderazgo 

 Mi jefe si se comunica de manera clara y sencilla. 

 Mi jefe si involucra a los equipos en la búsqueda de soluciones 

 Mi jefe si hace preguntas en las reuniones e invita a la participación 

 Mi jefe inmediato si es capaz de transmitir la visión y objetivos de la 

organización. 

 Mi jefe inmediato si me brinda el reconocimiento cuando hago bien mi trabajo. 

 Mi jefe si se interesa por el éxito de sus empleados y contribuye con el logro de 

los objetivos organizacionales. 

Satisfacción laboral 

 A mi entidad si le interesa lo que pienso y siento con respecto a mi trabajo. 

 Los consejos y apoyo que recibe del supervisor o jefe si me animan a trabajar 

mejor. 

 Si cuento con acceso a la información necesaria para cumplir con el trabajo 

 Mi jefe si escucha los planteamientos que se le hace y sabe motivar al equipo. 

 Mi jefe inmediato si promueve la generación de ideas creativas o innovadoras. 

Trabajo en equipo 

 Si tengo la seguridad de que mis compañeros me van a ayudar o apoyar 

cuando necesite de su colaboración. 

 Si es efectiva la comunicación interpersonal en el equipo. 

 En la organización si se crea un ambiente de trabajo en equipo. 
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 La participación de sus compañeros de trabajo si me permite realizar mejor mis 

tareas. 

 Mis ideas si son tomadas en cuenta para realizar el trabajo.  
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Figura 3: Matriz de Operacionalización de Variable Comunicación Interna 
 

 

Nota. Elaboración propia  

Variable 

Dependiente

Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores

Encuesta estructurada

Encuesta estructurada

Encuesta estructurada

Encuesta estructurada

Comunicación 

vertical 

ascendente

Comunicación 

vertical 

descendente

Comunicación 

horizontal

Es la respuesta a 

necesidades que 

se encuentren 

motivadas a los 

colaboradores 

para mantener el 

entorno laboral 

(Muñiz, 2014)

La comunicación 

interna consiste en 

trasladar la 

información de un 

lugar a otra, con el 

fin de provocar una 

correcta relación 

entre todos los 

miembros de una 

entidad, y permita 

realizar una buena 

labor individual o en 

equipo (Silva, 2011)

Comunicación 

Interna

Comunicación 

Asertiva
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Figura 4: Matriz de Operacionalización de Variable Clima Organizacional 

 

 
Nota. Elaboración propia 

Variable 

Dependiente

Definición 

conceptual

Definición 

operacional
Dimensiones Indicadores

Identidad Encuesta estructurada

Encuesta estructurada

Encuesta estructurada

Encuesta estructurada

Clima      

organizacional

El clima laboral 

tiene una función 

muy importante en 

la entidad, debido a 

que la buena o mala 

percepción que 

tengan los 

colaboradores, 

influenciará en el 

desarrollo de las 

labores a su cargo y 

en el logro de las 

metas establecidas 

por la entidad. 

(Moreira, 2018)}

Es el conjunto de 

respuestas 

desarrolladas por 

la muestra de 

personas sobre 

quienes se 

aplican una 

encuesta
Satisfacción 

Laboral

Liderazgo

Trabajo en equipo
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CAPÍTULO III: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

  

3.1 Diseño Metodológico 

De acuerdo a lo señalado por Hernández-Sampieri et al. (2018), “el enfoque cualitativo 

utiliza el análisis y recolección de los datos para afinar las preguntas de investigación o revelar 

nuevas interrogantes en el proceso de interpretación”. 

Por otro lado, el enfoque cuantitativo utiliza la recolección de datos para probar la 

hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin de establecer 

pautas de comportamiento y probar teorías.  

Cabe precisar, que el estudio tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, debido a la 

aplicación de las técnicas encuesta para el recojo de datos y posterior análisis. Se utiliza una 

metodología explicativa. 

El diseño de la investigación es no experimental, transversal y descriptivo. Se analiza 

la situación de los trabajadores de la SUNASS, sede Lima. 

3.2 Diseño muestral 

En la presente investigación, se utiliza un muestreo probabilístico, que es un conjunto 

de la población o universo de interés, con igual probabilidad de ser escogido para ser parte 

de la muestra, mediante una elección al azar, para poder conseguir datos relevantes de la 

misma. Es necesario que la muestra represente a la población de forma probabilística, para 

así poder generalizar los resultados obtenidos al muestrear a toda la población (Hernández-

Sampieri y Mendoza, 2018). 

La población está compuesta por 381 colaboradores de la SUNASS, sede Lima, 

conformada por el personal ejecutivo, directivo, técnico y administrativo. Para calcular el 

tamaño de la muestra se utilizó la fórmula de acuerdo a la figura 5.   



48 

 

 

Figura 5: Fórmula para el cálculo de la muestra 
 

 
Nota. https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php 

 El tamaño de la muestra resultó en 192 colaboradores a encuestar, con un nivel de 

confianza del 95% y 5% de margen de error. 

3.3 Técnicas de recolección de datos cuantitativos 

Dando inicio a las actividades de recolección de datos, se elaboró un cuestionario 

piloto en base a las experiencias recogidas y resultados de los artículos de investigación 

analizados para el presente estudio, Brañez (2014), Trujillo (2017) y Samanez (2018). De 

acuerdo con Bernal (2010), precisa que la persona que investiga recoge evidencias a partir 

de la observación del objeto de estudio mediante encuestas, entrevistas a profundidad, 

diálogos, etc. para posteriormente procesar, analizar y comprender una situación o fenómeno 

que está ocurriendo. 

Al respecto, la presente investigación es cuantitativa, se ha aplicado la técnica de la 

encuesta para recolectar información de un grupo de personas que representen la población. 

Asimismo, se ha escogido de instrumento el cuestionario. Para la medición de cada variable, 

se ha planteado un cuestionario inicial compuesto por 25 preguntas cerradas, creadas a 

través de un formulario de Google. Para ello, se ha aplicado la escala de Likert, que es una 

https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php
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herramienta de recolección de datos, que cuenta con cinco niveles; donde cada ítem de la 

escala está estructurado de la siguiente forma: 5 igual a totalmente de acuerdo, 4 igual a de 

acuerdo, 3 igual ni de acuerdo ni desacuerdo, 2 igual en desacuerdo y 1 igual totalmente en 

desacuerdo. Asimismo, el instrumento inicial (el cuestionario), se sometió a una prueba piloto 

con 23 colaboradores de las oficinas de la SUNASS, sede Lima; donde las preguntas estaban 

relacionadas a la comunicación interna y al clima laboral; así como a sus respectivas 

dimensiones. En esa línea, menciona Casas et al. (2003) en su artículo: “la encuesta permite 

aplicaciones masivas y la obtención de información sobre un amplio abanico de cuestiones a 

la vez”.  

De igual forma, se detallan los criterios de inclusión y exclusión: 

Criterios de inclusión:  

 Personal que labora en la Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento – SUNASS, sede Lima hasta el 2022. 

 Personal de todos los niveles jerárquicos. 

 Personas mayores de edad 

Criterios de exclusión: 

 Personal cesante de la Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento – SUNASS, sede Lima hasta el 2022. 

 Personal que labora en otras sedes de Lima y Provincia. 

3.4 Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información. 

 Análisis de datos en Excel 

A partir de la información obtenida, primero se procedió a calcular e interpretar el Alfa 

de Cronbach con la herramienta MS Excel, a fin de medir la consistencia interna del 

instrumento de medición. De acuerdo a Hernández - Sampieri y Mendoza (2018) en la 

actualidad existen diferentes programas estadísticos para analizar datos, en todos los casos, 

se tiene que tomar la codificación correcta. Asimismo, el Excel ofrece una gran variedad de 

análisis estadísticos, así como el software de IBM SPSS. 
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Confiabilidad de los instrumentos 

El instrumento se probó a través del Alfa de Cronbach, con el objetivo de validar su 

confiabilidad y pueda ser aplicado al total de la muestra. Los resultados se han procesado a 

través de la herramienta de MS Excel versión 2021, utilizando hojas de cálculo; además, se 

analizó la consistencia de la escala aplicada. Cabe señalar, que según Hernández-Sampieri, 

“la confiabilidad o fiabilidad, es el grado en que un instrumento produce resultados 

consistentes y coherentes en la muestra o casos” (citado en Hernández - Sampieri y 

Mendoza, 2018, p.229). 

Para el cálculo del Alpha de Cronbach, se empleó la siguiente fórmula: 

Figura 6: Formula para calcular el Alpha de Cronbach 
 

 
Nota. Varianza de los ítems (Cronbach 1951). 

Donde: 

α = Alfa de Cronbach 

K = Número de Ítems 

Vⅈ  = Varianza de cada Ítems 

Vt = Varianza del total  

El coeficiente Alfa de Cronbach varía de 0 a 1. Cuanto más cerca esté a 1, mayor es 

la concordancia de los ítems entre sí (y viceversa). Por otro lado, hay que tener en cuenta 

que, a mayor longitud de la prueba, mayor será alfa (α).  La interpretación se muestra en la 

siguiente Figura 7.  
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Figura 7: Valoración del Alpha de Cronbach  
 

 
 
Nota: Información del libro Metodología de la investigación cualitativa, por Palella S., Santa y 

Martins P., Feliberto (2004) 
 

Los resultados del piloto fueron analizados y procesados, obteniéndose un alfa de 

Cronbach de 0.96 interpretado como muy alto, motivo por el cual, se considera la herramienta 

confiable.  

Figura 8: Estadística de fiabilidad 

 

 

Nota: Resultados obtenidos del SPSS versión 25. 

3.5 Aspectos éticos 

Para el presente estudio, se consideran los siguientes: 

● Dignidad de las personas: Se considera los pensamientos y hábitos, al igual que 

manifestar su punto de vista en determinados temas, tanto por su aporte en el desarrollo del 

estudio o en uso de la propiedad intelectual (Medina, 2021). 

● Justicia: Se considera la participación y cooperación de las personas que han 

colaborado en el desarrollo del estudio, de la misma manera que la deferencia y privacidad a 

quienes han compartido su conocimiento para ser parte de la investigación (Medina, 2021). 
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● Responsabilidad: Se colabora y comparte con la sociedad el estudio y resultados del 

mismo, con el fin de aportar y beneficiar a la comunidad. (Medina, 2021). 

● Honestidad: Se acatan las normas y reglamentos establecidos por la sociedad 

científica, así como se cumplen las normativas del Estado con el que se respalda el estudio 

científico (Medina, 2022). 

● Rigor científico: Las fuentes de referencia han sido comprobadas conforme al 

procedimiento de investigación, de recopilación, estudio de la indagación y explicación del 

resultado (Medina, 2022).  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y PROPUESTA DE VALOR 

 

Los organismos públicos están compuestos por servidores civiles que laboran de 

forma coordinada con el fin de lograr las metas de la entidad. De acuerdo a lo establecido en 

el Subsistema 7 del Sistema Administrativo de Gestión de Recursos, correspondiente a la 

Guía del Proceso de Comunicación Interna, implementada por Servir, se puede determinar 

que la comunicación interna, permite a las entidades del sector público, difundir los planes, 

objetivos, misión, visión, metas y valores estratégicos a los servidores civiles, con el fin de 

consolidar la cultura organizacional y fomentar el compromiso, sentido de pertenencia y buen 

clima laboral. Asimismo, gestionar adecuadamente el proceso, permite establecer canales a 

través de cuales los servidores civiles puedan comunicarse con la alta dirección, 

comunicando sus opiniones y sugerencias sobre lo que sucede en la organización, motivando 

a los colaboradores y haciéndolos sentir escuchados y apreciados (Servir, 2017). 

En ese contexto, de acuerdo a las encuestas aplicadas a la población establecida, se 

ha obtenido los siguientes resultados:  

4.1 Resultados de la variable Comunicación interna de acuerdo a la matriz de 

operacionalización de variables 

4.1.1 Comunicación Interna 

Según los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores de la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022, se 

puede apreciar que el 29.6% y el 20.1% de los colaboradores casi siempre y siempre tienen 

la impresión de que el organismo promueve y fomenta la comunicación interna, mientras que 

el 13.1% y el 3.5% consideran que casi nunca y nunca lo hacen. En ese sentido, de acuerdo 

a los resultados se debe seguir promoviendo la comunicación interna, para mejorar el clima 

laboral, según se aprecia en la figura 9. 
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Figura 9: Se promueve la comunicación interna 
 

 

 
Nota. Elaboración propia  

 

4.1.2 Dimensión Comunicación Asertiva 

En el gráfico se puede apreciar que 34.2% y el 12.6% de los colaboradores perciben 

que la organización casi siempre y siempre emplean la comunicación asertiva.  Sin embargo, 

el 3.5% y 14.1%, indican que nunca y casi nunca la emplean, mientras que el 35.7% de los 

colaboradores señalan que a veces lo hacen. De acuerdo a los resultados, se debe seguir 

promoviendo y empleando la comunicación asertiva, para mejorar el clima laboral, según se 

aprecia en la figura 10.  
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Figura 10: Se emplea la comunicación asertiva 
 

 

 
Nota. Elaboración propia 
 

4.1.3 Dimensión Comunicación Vertical Ascendente 

El gráfico demuestra que el 21.6% y 25.1% de los colaboradores nunca y casi nunca 

tienen la oportunidad de comunicarse con el Presidente del Consejo Directivo o Gerente 

General de la organización, mientras que el 30.7% a veces puede hacerlo. Sin embargo, el 

15.6% y 7% lo hace casi siempre y siempre. En ese sentido, se puede apreciar que para la 

mayoría de los colaboradores no es muy fácil acceder a la comunicación vertical ascendente, 

según se aprecia en la figura 11.  
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Figura 11: Se emplea la comunicación vertical ascendente 
 

 

 
Nota. Elaboración propia 
 

4.1.4 Dimensión Comunicación Vertical Descendente 

Los resultados reflejan, que el 36.7% y el 24.6% de los colaboradores casi siempre y 

siempre comprenden las órdenes y tareas que reciben de su jefe inmediato. Sin embargo, el 

3.5% y el 12.6% señalan que nunca y casi nunca entienden las indicaciones que reciben, y 

el 22.6% de los colaboradores indican que a veces logran comprender las tareas que les 

asignan. Al respecto, se puede apreciar que es necesario mejorar la comunicación vertical 

descendente, según se aprecia en la figura 12.  
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Figura 12: Se emplea la comunicación vertical descendente 
 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

4.1.5 Dimensión Comunicación Horizontal  

Según se muestra en el gráfico, el 38.7% y 6.5% de los colaboradores indican casi 

siempre y siempre existe la comunicación eficaz y fluida entre el personal de las diversas 

áreas de la SUNASS de la sede Lima. Sin embargo, el 36.7% señalan que a veces lo hacen, 

mientras que el 14.6% y 3.5% de colaboradores consideran que casi nunca y nunca 

respectivamente. Al respecto, se puede concluir que para la mayoría de los colaboradores si 

se promueve la comunicación horizontal, pero, se debe seguir promoviendo este tipo de 

comunicación para agilizar los procesos y reducir los tiempos de los mismos, según se 

aprecia en la figura 13.  
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Figura 13: Se emplea la comunicación horizontal  
 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

Del mismo modo, en el ítem 6 de la dimensión Comunicación horizontal, los resultados 

reflejan que el 40.2% de los colaboradores señalan que a veces los directivos, gerente o jefes 

promueven la comunicación horizontal. Sin embargo, el 29.2% y el 9% indican que casi 

siempre y siempre lo hacen, mientras que el 16.6% y 5% de colaboradores consideran que 

casi nunca y nunca respectivamente. Al respecto, se puede concluir que la mayoría de los 

colaboradores perciben que los directivos, gerente o jefes, si promueven la comunicación 

horizontal, pero, se debe seguir fomentando ese tipo de comunicación para mejorar el clima 

laboral y lograr los objetivos institucionales, según se aprecia en la figura 14.  
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Figura 14: Se emplea la comunicación horizontal 
 

 

 
Nota. Elaboración propia 
 

4.2 Resultados de la variable Clima Laboral de acuerdo a la matriz de 

operacionalización de variables 

4.2.1 Clima Laboral 

 En el gráfico se puede apreciar que el 23.6% y el 5% de los colaboradores indican 

que casi siempre y siempre. Sin embargo, el 36.3% señalan que a veces lo hacen, mientras 

que el 26.6% y 8.5% de colaboradores consideran que casi nunca y nunca respectivamente. 

Al respecto, se puede concluir que el organismo reconoce el esfuerzo y logro de sus 

colaboradores, mientras que el 26.6% y 8.5% consideran que casi nunca y nunca lo hacen. 

Al respecto, es necesario que el jefe inmediato reconozca el buen desempeño y 

profesionalismo de los colaboradores, para mejorar el clima laboral, según se aprecia en la 

figura 15  
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Figura 15: Se promueve el clima laboral 
 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

4.2.2 Dimensión Identidad Laboral  

Los resultados del gráfico reflejan, que el 36.7% y el 29.1% de los colaboradores casi 

siempre y siempre se sienten a gusto de pertenecer a la organización. Sin embargo, el 21.1% 

indican a veces, mientras que el 11.6% y el 1.5% señalan que casi nunca y nunca 

respectivamente. Al respecto, según se aprecia en la figura 16, se puede deducir que la 

mayoría de los colaboradores se sienten identificados con la organización.  
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Figura 16 Se promueve la Identidad laboral  
 

 

Nota. Elaboración propia 
 

Asimismo, en el gráfico del ítem 9 de la dimensión Identidad laboral, se aprecia que 

el 46.7% y 31.7% de los colaboradores señalan que siempre y casi siempre, están 

comprometidos con el valor y misión de la organización, mientras que el 15.6% señala que a 

veces. Sin embargo, el 0.5% y 5.5% indican que nunca y casi nunca respectivamente. En ese 

sentido, se puede apreciar que para la mayoría de los colaboradores tienen desarrollado el 

sentido de identidad y están comprometidos con la organización, según se aprecia en la figura 

17.  
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Figura 17: Se emplea la identidad laboral  

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

4.2.3 Dimensión Liderazgo  

De acuerdo al ítem 10, correspondiente a la Dimensión liderazgo, los resultados 

muestran, que el 34.7% y el 25.6% de los colaboradores señalan que casi siempre y siempre 

su jefe inmediato se comunica de manera clara y sencilla. Sin embargo, el 25.6% indican a 

veces, mientras que el 2% y el 12.1% señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al 

respecto, es necesario que el jefe inmediato, como líder continúe mejorando su comunicación 

con los colaboradores, para mejorar el clima laboral, su desempeño y calidad del servicio, 

según se aprecia en la figura 18.  
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Figura 18: Se emplea el Liderazgo  
 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

Asimismo, en el ítem 11 de la dimensión Liderazgo, se puede apreciar que el 31.7% 

y el 24.1% de los colaboradores señalan que casi siempre y siempre su jefe inmediato los 

involucra en la búsqueda de soluciones. Sin embargo, el 29.6% indican a veces, mientras 

que el 2% y el 12.6% señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al respecto, se 

puede interpretar, que un gran porcentaje de los colaboradores considera que su jefe 

inmediato si los considera en la búsqueda de soluciones, pero, el jefe inmediato tiene que 

seguir trabajando con todos los colaboradores para reducir el porcentaje de los 

colaboradores que se encuentran en los grupos de nunca, casi nunca y a veces, según se 

aprecia en la figura 19.  
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Figura 19: Se emplea el Liderazgo 
 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

Por otro lado, en el ítem 12 de la dimensión Liderazgo, los resultados reflejan que el 

32.7% y 26.6% de los colaboradores señalan que casi siempre y siempre su jefe inmediato 

invita al personal a cargo a las reuniones y hace preguntas. Sin embargo, el 24.6% indican a 

veces, mientras que el 2.5% y el 13.6% señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al 

respecto, se puede apreciar que el jefe inmediato interactúa con los colaboradores y 

considera todos los aportes que ellos brindan en busca de mejoras, según se aprecia en la 

figura 20.  
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Figura 20: Se emplea el liderazgo  
  

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

En el ítem 13 de la dimensión Liderazgo, el gráfico muestra que el 34.7% y el 24.1% 

de los colaboradores señalan que casi siempre y siempre su jefe inmediato se comunica de 

manera clara y sencilla. Sin embargo, el 25.6% indican a veces, mientras que el 3% y el 

12.6% señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al respecto, es necesario que el jefe 

inmediato, como líder continúe mejorando su comunicación con los colaboradores, para 

poder transmitir la misión y objetivos de la organización, con el fin de lograr los objetivos 

institucionales, por el bien de la entidad y de la sociedad, según se aprecia en la figura 21.  
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Figura 21: Se emplea el liderazgo  
 

  
 
Nota. Elaboración propia 
 

Según el ítem 14 de la dimensión Liderazgo, se muestra en el gráfico que el 30.2% y 

17.1% de los colaboradores indican casi siempre y siempre su jefe inmediato reconoce el 

buen trabajo que realizan. Sin embargo, el 27.6% señala que a veces lo hacen, mientras que 

el 8% y 17.1% de colaboradores consideran que nunca y casi nunca respectivamente. Al 

respecto, se puede deducir que, para la mayoría de los colaboradores, su trabajo no es 

reconocido por su jefe inmediato o líder, generando la desmotivación del personal, dañando 

el clima laboral y como consecuencia, baja la eficiencia y calidad de los servicios brindados, 

según se aprecia en la figura 22.  
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Figura 22: Se emplea el liderazgo  
 

  
 
Nota. Elaboración propia 
 

Finalmente, en el ítem 15 de la dimensión Liderazgo, los resultados reflejan que el 

32.6% y 17.1% de los colaboradores consideran que casi siempre y siempre, su jefe se 

interesa por el éxito del personal a su cargo y que contribuyen con el objetivo de la 

organización. Sin embargo, el 31.2% cree que a veces lo hace, mientras que el 6% y 13.1% 

señala que nunca y casi nunca lo hace. En ese sentido, es necesario que el jefe fortalezca y 

demuestre interés en el desarrollo profesional del personal a su cargo, para mejorar el clima 

laboral y lograr los objetivos organizacionales, según se aprecia en la figura 23.  
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Figura 23: Se emplea el liderazgo  
 

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

4.2.4  Satisfacción Laboral  

En el gráfico se puede apreciar el ítem 16, que el 26.6% y el 7.5% de los colaboradores 

señalan que casi siempre y siempre la entidad se interesa por lo que el colaborador piensa y 

siente con respecto a su trabajo. Sin embargo, el 37.2% indican a veces, mientras que el 

11.6% y el 17.1% señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al respecto, se puede 

deducir, que un gran porcentaje de los colaboradores consideran que a la entidad no le 

interesa lo que ellos piensan y sienten sobre su trabajo, lo cual genera preocupación, 

inseguridad e insatisfacción laboral, según se aprecia en la figura 24.  
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Figura 24: Se promueve la satisfacción laboral 
 

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

Los resultados reflejan en el ítem 17 de la dimensión Satisfacción laboral, que el 

35.2% y 17.1% de los colaboradores casi siempre y siempre reciben consejos y apoyo de su 

jefe inmediato o supervisor, que los animan a trabajar mejor, mientras que el 26.6% a veces 

lo reciben. Sin embargo, el 5% y 16.1% nunca y casi nunca respectivamente. En ese sentido, 

se puede deducir que los jefes o supervisores no logran interactuar con todo el personal a su 

cargo, lo cual es muy importante para motivarlos y lograr la satisfacción laboral, según se 

aprecia en la figura 25.  
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Figura 25: Se promueve la satisfacción laboral 

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

En el gráfico del ítem 18 de la dimensión Satisfacción laboral, se puede apreciar que 

el 20.1% y 41.3% de los colaboradores casi siempre y siempre tienen acceso a la información 

necesaria para cumplir con su trabajo, mientras que el 28.6% a veces puede hacerlo. Sin 

embargo, el 1.5% y 8.5% nunca y casi nunca respectivamente. En ese sentido, se puede 

apreciar que la mayoría de los colaboradores si cuentan con acceso para realizar su trabajo, 

según se aprecia en la figura 26.  



71 

 

 

Figura 26: Se promueve la satisfacción laboral 

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

 De otro lado, en el ítem 19 de la dimensión Satisfacción laboral, los resultados reflejan 

que el 29.7% y 21.6% de los colaboradores piensan que casi siempre y siempre su jefe 

escucha los planteamientos que se les hace y sabe motivarlos., mientras que el 29.1% indican 

a veces. Sin embargo, el 4.5% y 15.1% nunca y casi nunca respectivamente. En ese sentido, 

se puede deducir que hay un gran porcentaje de colaboradores que tienen la satisfacción de 

que sus jefes consideran sus propuestas y motivan al personal a su cargo, según se aprecia 

en la figura 27.  
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Figura 27: Se promueve la satisfacción laboral 

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

En el gráfico del ítem 20 de la dimensión Satisfacción laboral, se puede apreciar que 

el 30.2% y el 14.1% de los colaboradores señalan que casi siempre y siempre su jefe 

inmediato promueve la generación de ideas creativas o innovadoras. Sin embargo, el 38.2% 

indican a veces, mientras que el 4% y el 13.6% señalan que nunca y casi nunca 

respectivamente. Al respecto, es necesario que el jefe emplee dinámicas para motivar a los 

colaboradores a participar activamente en las reuniones y actividades, para integrarlos, se 

sientan cómodos, brinden el máximo de su capacidad y satisfacción, según se aprecia en la 

figura 28.  
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Figura 28: Se promueve la satisfacción laboral 

 
 
Nota. Elaboración propia 

4.2.5  Dimensión Trabajo en Equipo  

Según los resultados, se puede demostrar que el 44.2% y 19.1% de los colaboradores 

señalan que casi siempre y siempre tienen la seguridad de que sus compañeros lo van apoyar 

cuando sea necesario. Sin embargo, el 22.1% indican a veces, mientras que el 3% y el 11.6% 

señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al respecto, se puede deducir que un gran 

porcentaje de los colaboradores trabajan en equipo y eso es lo que permite lograr los objetivos 

organizacionales, según se aprecia en la figura 29.  
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Figura 29: Se promueve el trabajo en equipo 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

De acuerdo al ítem 22 de la dimensión Trabajo en equipo, según se muestra en el 

gráfico, el 40.3% y 23.6% de los colaboradores indican casi siempre y siempre es efectiva la 

comunicación interpersonal en su equipo. Sin embargo, el 25.1% señala que a veces, 

mientras que el 2.5% y 8.5% de colaboradores consideran que nunca y casi nunca 

respectivamente. Al respecto, se puede deducir que, para la mayoría de los colaboradores, 

la comunicación en su equipo es buena, lo cual permite que los procesos mejoren. Pero, el 

jefe debe seguir implementando dinámicas para que todo el personal a su cargo, mantenga 

una buena comunicación y de esa manera reduzcan o desaparezcan los porcentajes 

correspondientes a veces, nunca y casi nunca, según se aprecia en la figura 30.  
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Figura 30: Se promueve el trabajo en equipo 

 
 
Nota. Elaboración propia 
 

En el gráfico del ítem 23 de la dimensión Trabajo en equipo, se puede apreciar que el 

33.2% y el 22.6% de los colaboradores señalan que casi siempre y siempre en la organización 

se crea un ambiente de trabajo en equipo. Sin embargo, el 29.1% indican a veces, mientras 

que el 2.5% y el 12.6% señalan que nunca y casi nunca respectivamente. Al respecto, es 

necesario fortalecer el trabajo en equipo, para mejorar el clima laboral, según se aprecia en 

la figura 31.  
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Figura 31: Se promueve el trabajo en equipo 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

Según se muestra en el gráfico del ítem 24 de la dimensión Trabajo en equipo, el 

40.2% y el 24.1% de los colaboradores indican que casi siempre y siempre, con la 

participación de sus compañeros de trabajo pueden realizar mejor su trabajo. Sin embargo, 

el 21.1% indican a veces, mientras que el 3.5% y el 11.1% señalan que nunca y casi nunca 

respectivamente. El trabajo en equipo permite lograr los objetivos organizacionales y mejorar 

el clima laboral, según se aprecia en la figura 32.  
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Figura 32: Se promueve el trabajo en equipo 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

Finalmente, en el gráfico del ítem 25 de la dimensión Trabajo en equipo, se puede 

apreciar que el 39.2% y 16.6% de los colaboradores indican que casi siempre y siempre 

toman en cuenta sus ideas para realizar el trabajo, mientras que el 27.1% a veces lo hacen. 

Sin embargo, el 4% y 13.1% nunca y casi nunca respectivamente. En ese sentido, se puede 

deducir que el equipo de trabajo si toma en cuenta las ideas o aportes que haga algún 

colaborador, con el fin de mejorar los procesos del trabajo y el resultado del mismo, según se 

aprecia en la figura 33.  
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Figura 33: Se promueve el trabajo en equipo 

 
 
Nota. Elaboración propia 

 

4.3. Análisis del Estudio Estadístico  

 El presente estudio, tuvo como punto de inicio el recojo de información y elaboración 

de una matriz en Excel, para posteriormente insertar la data en el programa SPSS y obtener 

los resultados de las dimensiones de cada variable, con la ayuda de diferentes pruebas 

estadísticas. El análisis estadístico parte por comprobar los objetivos del estudio. 

Objetivo general: 

OG: Analizar en qué medida la comunicación interna influye en el clima organizacional 

para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de 

Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima en el 2022.  
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Prueba de normalidad  

 Se recomienda la aplicación de pruebas estadísticas, para determinar la normalidad 

de los datos. En este estudio se aplicó la prueba de Kolmogorov-Smirnovde, para muestras 

mayores a 50 casos; el cual, prueba la distribución de los datos de una muestra considerando 

los siguientes criterios de decisión: 

 
Si ρ < 0.05 los datos no tienen una distribución normal 

Si ρ >= 0.05 los datos tienen una distribución normal 
 
 
De acuerdo a la figura 34 se muestran los resultados obtenidos del análisis realizado 

en el SPSS. 

Figura 34: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov 
 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

 

El resultado mostró que ρ es < que 0.05, por lo tanto, los datos no tienen una 

distribución normal. En ese sentido, se aplicó estadística no paramétrica. 

 Prueba de correlación Spearman 

 La herramienta de correlación de Spearman, es una prueba no paramétrica, que mide 

el grado de asociación entre dos variables. De acuerdo a la figura 35 se muestra la relación 

significativa.  

Estadístico gl Sig.

Comunicación 

interna

0.077 199 0.006

Clima 

organizacional

0.105 199 0.000

Kolmogorov-Smirnov
a
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Figura 35: Relación significativa Coeficiente de Correlación de Spearman 
 

 
 
Nota. Tomado de (Hernández- Sampieri & Mendoza, 2018) 

 
A partir de la prueba estadística realizada en el SPSS, se obtuvo los siguientes 

resultados de acuerdo a la figura 36. 

Figura 36: Coeficiente de correlación con Rho de Spearman 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

 
 Los resultados del coeficiente de correlación de 0.788, indican que la correlación entre 

las variables es positiva muy fuerte. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la 

Comunicación interna mejora, el Clima laboral también.  

Comunicación 

interna

Clima 

organizacional

Coeficiente de 

correlación

1.000 .788
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Coeficiente de 

correlación
.788

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Correlaciones

Rho de 

Spearman

Comunicación 

interna

Clima 

organizacional

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Análisis de los objetivos Específicos  

 OE1: Comprobar cómo la comunicación interna vertical descendente influye en el 

clima organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022. 

 Para proceder con el análisis de los datos de los objetivos específicos, de acuerdo a 

la figura 37, se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov, para conocer la normalidad de los 

datos.  

Figura 37: Prueba de normalidad de los datos 
 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

De acuerdo a los resultados de la prueba, donde ρ < 0.05, es decir los datos no tienen 

una distribución normal, se aplicó estadística no paramétrica de acuerdo a la figura 38. 

Figura 38: Coeficiente de correlación con Rho de Spearman 

   
 
Nota. SPSS versión 25.  

Estadístico gl Sig.

Comunicación 

vertical 

descendente

0.235 199 0.000

Clima 

organizacional

0.105 199 0.000

Kolmogorov-Smirnov
a

a. Corrección de significación de Lilliefors

Comunicación 

vertical 

descendente

Clima 

organizacional

Coeficiente de 

correlación

1.000 .788
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Coeficiente de 

correlación
.788

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

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

Rho de 

Spearman

Comunicación 

vertical 

descendente

Clima 

organizacional
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Los resultados del coeficiente de correlación de 0.789, indican que la correlación entre 

las variables es positiva muy fuerte. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la 

Comunicación vertical descendente mejore, influirá en el Clima laboral mejorando el 

desempeño laboral. 

OE2:  Examinar la aplicación de la comunicación interna vertical ascendente influye 

en el clima organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

De acuerdo a la figura 39, la prueba de normalidad arrojo lo siguiente: 

Figura 39 Prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnova 
 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

De acuerdo a los resultados de la prueba, donde ρ < 0.05, es decir los datos no tienen 

una distribución normal, se aplicó estadística no paramétrica de acuerdo a la figura 40. 

Figura 40: Coeficiente de correlación con Rho de Spearman 
 

 

 
Nota. SPSS versión 25. 

Estadístico gl Sig.

Comunicación   

vertical 

ascendente

0.184 199 0.000

Clima 

organizacional

0.105 199 0.000

Kolmogorov-Smirnov
a

a. Corrección de significación de Lilliefors

Comunicación 

vertical 

ascendente

Clima 

organizacional

Coeficiente de 

correlación

1.000 .282
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Coeficiente de 

correlación
.282

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Rho de 

Spearman

Comunicación 

vertical 

ascendente

Clima 

organizacional

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Los resultados del coeficiente de correlación de 0.282, indican que la correlación entre 

las variables es positiva media. Por lo tanto, se puede afirmar que ambas variables tienden a 

mejorar juntas. 

OE3: Comprobar cómo la comunicación interna asertiva influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

De acuerdo a la figura 41, la prueba de normalidad arrojo lo siguiente: 

Figura 41: Prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnova 

 

Nota. SPSS versión 25. 

De acuerdo a los resultados de la prueba, donde ρ < 0.05, es decir los datos no tienen 

una distribución normal, se aplicó estadística no paramétrica de acuerdo a la figura 42. 

Figura 42: Coeficiente de correlación con Rho de Spearman 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

Los resultados del coeficiente de correlación de 0.788, indican que la correlación entre 

las variables es positiva considerable. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la 

Comunicación interna asertiva mejora, influye en el Clima laboral. 

Estadístico gl Sig.

Comunicación 

interna asertiva 

0.201 199 0.000

Clima 

organizacional

0.105 199 0.000

Kolmogorov-Smirnov
a

Comunicación 

interna asertiva

Clima 

organizacional

Coeficiente de 

correlación

1.000 .613
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Coeficiente de 

correlación
.613

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Rho de 

Spearman

Comunicación 

interna asertiva

Clima 

organizacional



84 

 

 

OE4: Comprobar cómo la comunicación interna horizontal influye en el clima 

organizacional para mejorar el desempeño de los colaboradores de la Superintendencia 

Nacional de Servicios de Saneamiento – SUNASS, sede Lima, 2022 

De acuerdo a la figura 43, la prueba de normalidad arrojo lo siguiente: 

Figura 43: Prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnova 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

De acuerdo a los resultados de la prueba, donde ρ < 0.05, es decir los datos no tienen 

una distribución normal, se aplicó estadística no paramétrica de acuerdo a la figura 44. 

Figura 44: Coeficiente de correlación con Rho de Spearman 

 
 
Nota. SPSS versión 25. 

 
 
Los resultados del coeficiente de correlación de 0.735, indican que la correlación entre 

las variables es positiva considerable. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la 

Comunicación interna horizontal mejora, influye en el Clima laboral.  

Estadístico gl Sig.

Comunicación 

interna horizontal

0.135 199 0.000

Clima 

organizacional

0.105 199 0.000

Kolmogorov-Smirnov
a

a. Corrección de significación de Lilliefors

Comunicación 

interna 

horizontal

Clima 

organizacional

Coeficiente de 

correlación

1.000 .735
**

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Coeficiente de 

correlación
.735

** 1.000

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Rho de 

Spearman

Comunicación 

interna horizontal

Clima 

organizacional

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4.4 Comunicación interna y clima organizacional en el sector público 

La comunicación interna ha sido una herramienta que no ha tenido la relevancia 

debida de parte de los órganos encargados; el cual, muchas veces estaban alineados a la 

autoridad de turno y que no necesariamente lo consideraba como una estrategia de 

acercamiento y confianza hacia los colaboradores del sector. Hoy en día la administración 

pública se ha modernizado y sus representantes tienen otra visión sobre las formas y medios 

de comunicación que son necesarios para tender puentes con sus principales stakeholders. 

Sin embargo,  cada institución del Estado peruano que ha tenido que migrar hacia la 

Ley Servir, y se ha visto obligada a cumplir con lo dispuesto en la "Guía para la Gestión del 

Proceso de Comunicación Interna" del Sistema Administrativo de Gestión de Recursos 

Humanos , que buscar ser una herramienta de gestión que resalta el cumplimiento de 

objetivos, y no su verdadero fin, que es comunicar las mejores oportunidades de desarrollo y 

beneficios que contribuyan con la cultura organizacional (Brandolini et al. ,2009). 

En esa línea Charry (2018) precisa que la gestión de “la comunicación interna en toda 

entidad pública debe responder al mundo actual cambiante y competitivo con un nivel de 

comunicación sistémica e interactiva, capaz de escuchar a sus colaboradores buscando 

transmitir igualdad, horizontalidad; sensaciones que motiven a comunicar y relacionarse” (p. 

26). 

4.5 Propuesta de valor 

La propuesta de valor se fundamenta, en la necesidad que tiene el Estado, de 

fortalecer y mejorar el sistema de modernización de la gestión pública como herramienta de 

mejora a nivel de los procesos. Asimismo, es viable, considerando que es parte de la política 

nacional de modernización de la gestión pública aprobado por ley. Cabe precisar, que las 

acciones están dirigidas a mejorar los resultados y el servicio al ciudadano. Finalmente, la 

propuesta es sostenible, tomando en cuenta, que la institución cuenta con un presupuesto 

para el cumplimiento de sus funciones.  
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Por otro lado, los procesos de modernización del Estado exigen de mayor liderazgo, 

donde los resultados se vean reflejados en la satisfacción del usuario; los mismos, que, según 

las teorías, se logran a partir de una efectiva comunicación que deriva en un buen clima 

laboral y mejora atención al usuario. 

En ese sentido, el Estado peruano tiene el reto de establecer estrategias de 

comunicación interna como medio para reforzar e integrar a toda la estructura organizacional; 

razón por la cual, el presente estudio se va enfocar en la toma de encuestas a los 

colaboradores de SUNASS sede Lima, a fin de procesarlas y determinar las acciones que 

contribuyan a mejorar la gestión administrativa, lo que finalmente redundará en la generación 

y logro de su satisfacción.  

Al respecto, realizar el estudio y la encuesta en la SUNASS es importante para poder 

evaluar los resultados y conocer la percepción de los colaboradores en relación a diversos 

aspectos relacionados con la gestión organizacional, cultura, clima laboral, entre otros. De 

acuerdo a eso, se podrá implementar procedimientos de mejora, para que los colaboradores 

puedan desempeñar sus labores en un clima laboral favorable. 

En esa línea, en respuesta a las principales necesidades identificadas en el estudio, 

se plantea para los directivos y gerentes, programas de liderazgo y de habilidades en 

dirección, que permitan dirigir de forma efectiva a las personas con una visión de equipo que 

inspire y genere confianza. De esta forma contribuye a un clima positivo que propicia el 

desarrollo personal. 

Por otro lado, potenciar la autogestión y gestión de equipos, que fomente la interacción 

con los colaboradores a través de la escucha activa y desarrollo de canales de comunicación. 

Dejar que los colabores se expresen libremente, se traduce en confianza. 

De igual manera, como parte del desarrollo de la institución, se propone la 

implementación de políticas de capacitación que no se circunscriban a lo mínimo que exige 

la Ley, sino a las necesidades de la persona dentro de un marco que promueva el desarrollo 

profesional. Se espera que el colaborador agregue valor en su trabajo. 
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Del mismo modo, se puede implementar procesos de comunicación interna, que 

implique talleres de sensibilización   y realizar un programa motivacional, para optimizar el 

desempeño de los colaboradores. Asimismo, al existir un grato ambiente laboral y buena 

comunicación entre todos los colaboradores, se podrán reducir el tiempo de los procesos 

administrativos y lograr los objetivos organizacionales, en beneficio del estado y la sociedad. 

Asimismo, del resultado del estudio se identifica, que los colaboradores están 

altamente comprometidos con la institución, motivo por el cual, implementar políticas de 

bienestar y calidad de vida, posibilita un equilibrio entre la vida y el trabajo, que puede 

significar seguridad y tranquilidad al colaborador. Esto se refleja en un sentido de pertenencia 

y respeto por la institución.  

Finalmente, crear un nuevo diseño organizacional, que responda al desarrollo de la 

institución y sus colaboradores dentro de una cultura de comunicación, credibilidad y respeto, 

significa cambios en la actual legislación, que no gestiona entidades públicas de acuerdo a 

sus objetivos, debido a que fueron creadas bajo un esquema jerárquico sin claridad en los 

procesos que obedecen a las necesidades de la población. Es en ese sentido, la decisión por 

mejorar y cambiar, no solo viene de la Ley, sino de sus líderes que deben establecer 

indicadores reales y verdaderos que permita una mejora continua que favorezca a todos.  
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CAPÍTULO V: DISCUSIÓN 

Sobre la base de los resultados, tal como se desprende de la literatura consultada, 

podemos afirmar que se cumplió con el objetivo de evidenciar que el clima laboral influye en 

la comunicación interna; asimismo, lo confirma los resultados del análisis estadístico 

realizado. 

 Por otro lado, se ha contrastado los resultados con otros estudios que describen el 

impacto de la comunicación interna en el clima laboral. Tal como lo menciona Arias y Arias 

(2014) existen relaciones fuertes entre el clima laboral y la satisfacción laboral que se ve 

reflejado en la estructura de la organización a partir de un comportamiento positivo por parte 

de los trabajadores. Ello influye en la conducta y desarrollo del sentido de pertinencia de la 

empresa. 

 Otro estudio enfocado en el sector público, que se puede comparar con los resultados 

obtenidos en la presente investigación, lo explica la tesis del autor Charry (2017) el cual, a 

partir de una investigación cuantitativa y cualitativa, concluyó en la importancia de contar con 

un plan estratégico de comunicación interna, que involucre a los colaboradores, como factor 

indispensable para el logro de objetivos. 

 Del mismo modo, Pedraza (2020) coincide que el clima organizacional en las 

empresas públicas y privadas, tiene un valor que puede significar una ventaja competitiva 

dentro de un sector. Asimismo, menciona que los últimos estudios sobre capital humano, 

coinciden que la satisfacción laboral tiene una relación directa con el logro de las metas y 

resultados en las organizaciones.  

 Asimismo, los resultados del estudio de acuerdo a la encuesta aplicada a 199 

colaboradores de la SUNASS de la sede de Lima, convergen en la relevancia de la 

comunicación interna en toda la estructura organizacional; no obstante, se idéntica una 

debilidad en el involucramiento de los directivos y gerentes de la institución. En ese contexto, 

Banwo et al. (2022) explica que las personas son fundamentales en una organización y dan 
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forma al clima laboral; además, los líderes como parte interesada, a través de las diferentes 

formas de comunicación, contribuyen al desarrollo de las organizaciones. Las investigaciones 

confirman que el entorno laboral se construye en base a la percepción, contexto, estructura 

organizacional, condiciones físicas, tecnología y el entorno institucional.   

 En ese sentido, la conexión de la institución y el medio ambiente a través de la 

comunicación, son aspectos que se han analizado en los temas establecidas en la 

investigación; además, a través del análisis cuantitativo, se ha demostrado su relación en 

mayor o menor medida. Es por ello, que el estudio proporciona direcciones que debe tomar 

la institución a fin de contribuir con el desempeño de los colaboradores. 

 En consecuencia, los resultados de los objetivos planteados en el presente estudio, 

no solo confirman la problemática expuesta, y la relación directa que existen entre las 

variables, sino, brindan alcances que los gestores de la institución, deben considerar como 

un instrumento de mejora continua y potenciamiento de la institución.  
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CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES 

1. Se confirma que existe una relación positiva muy fuerte entre la comunicación interna 

y el clima organizacional de la SUNASS. Los resultados obtenidos arrojaron 0.788, lo 

cual significa la relación entre las dos variables. 

2. Se puede afirmar que el estudio presenta una relación entre la comunicación interna 

vertical descendente y el clima organizacional de la SUNASS; Puesto que, se ha 

podido comprobar a través del coeficiente de correlación de 0.788, una dependencia 

significativa en ambas variables. 

3. Se puede afirmar que existe una relación media entre la comunicación vertical 

ascendente y el clima organizacional de la SUNASS. Esto se comprueba, debido al 

resultado obtenido en la prueba de coeficiente de relación de 0.282, donde se 

evidencia que ambas variables tienden a mejorar juntas. 

4. Se puede afirmar que existe una relación considerable entre la comunicación interna 

asertiva y el clima organizacional de la SUNASS; puesto que los resultados del 

coeficiente de corelación de 0.788 mostraron una alta influencia de la variable 

independiente. 

5. Se puede afirmar que existe una relación considerable entre la comunicación interna 

horizontal y el clima organizacional de la SUNASS; puesto que, los resultados del 

coeficiente de correlación de 0.735 indican, una gran influencia entre las variables.  
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RECOMENDACIONES 

De acuerdo a los resultados del estudio, la Superintendencia Nacional de Servicios de 

Saneamiento (SUNASS), la Alta Dirección debe impulsar a los directores, jefes y mandos 

medios, a promover la buena práctica los diversos tipos de comunicación interna, para que 

influya en el clima organizacional y en el desempeño de los colaboradores, para lograr los 

objetivos organizacionales. En ese sentido se plantea lo siguiente: 

1. Es necesario capacitar a los directores, jefes y mandos medios, en temas 

relacionados al desarrollo de habilidades blandas, liderazgo, inteligencia 

emocional, comunicación asertiva, trabajo en equipo, para fortalecer y desarrollar 

dichas habilidades. 

2. Se debe tomar conciencia y aplicar la mejor estrategia de comunicación, para que la 

entidad se fortalezca y los usuarios internos y externos se beneficien. 

3. Los directores, jefes y mandos medios, deben trabajar y emplear la comunicación 

vertical descendente, para compartir conocimiento y experiencia a los colaboradores 

a su cargo, para que puedan desarrollar sus actividades eficientemente. 

4. Se debe emplear la comunicación ascendente, la misma que permite a los 

colaboradores comunicarse con los funcionarios de mayor jerarquía en la SUNASS, 

para que consideren y tomen en cuenta sus aportes antes de tomar una decisión.  

5. Para tener buen desempeño y un grato ambiente laboral, es necesario realizar 

reuniones de trabajo, recreativas y de integración, para que el personal se conozca, 

mejore la comunicación y el clima organizacional.  

Además, es importante que a los colaboradores se le reconozca y valore la labor 

desempeñada, eso los estimula a seguir trabajando con dedicación y compromiso.   
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ANEXOS 

Anexo 1: Encuesta aplicada a 192 colaboradores con la escala de Likert  
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 Nota. El cuestionario se elaboró en base a los estudios de Brañez (2014), 

Trujillo (2017) y Samanez (2018)   
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Anexo 2:  Encuesta aplicada a 192 colaboradores. respondieron 7 personas más. 

 

  



 
 

Anexo 3: Base de Datos 
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K 25.00

K-1 24.00

Sum. Varz. 27.21

Varz. Tot. 391.17

Alpha de Cronbach 0.9692
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