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RESUMEN

El estudio tiene por objetivo analizar en qué medida la comunicacion interna influye en el
clima organizacional de forma explicativa. La investigacion 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 comunicacion interna, que permiten reforzar las
relaciones interpersonales en el ambiente de trabajo y la gestidén interna y externa de la
organizacion. La metodologia tiene un enfoque cualitativo y cuantitativo, basado en estudios
cientificos y académicos; e informes y politicas publicas. La investigacion describe la realidad
qgue experimentan los colaborades de una entidad puablica; ademas, entender el
comportamiento de las variables de estudio. Para ello, se aplicO una encuesta a los
colaboradores del ente regulador, para posterior analisis. Los resultados del estudio indican
que, en la SUNASS, se debe seguir promoviendo y empleando los diversos tipos de
comunicacion, para mejorar el clima organizacional y lograr los objetivos institucionales.
Ademas, se debe seguir fomentando la labor grupal con la finalidad de resaltar el compromiso
de los colaboradores. Finalmente, la comunicacién 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 atencion al usuario interno y externo.

Palabras claves: Comunicacién Interna, Clima organizacional, Liderazgo,

Satisfaccion Laboral.



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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INTRODUCCION

Las instituciones requieren lideres que promuevan un buen desempefio laboral en sus
trabajadores; es por ello, que la comunicacion interna, es una herramienta fundamental para
alcanzar un buen clima de trabajo. En esa linea, el presente estudio analiza en qué medida
la comunicacion interna influye en el clima organizacional para mejorar el desempefio de los
colaboradores de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS,
sede Lima, 2022. Para lo cual, se revisé 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 Investigacion cuantitativa,
se pudo evidenciar como impacta la comunicacioén interna en el clima organizacional. Para lo
cual, se efectu6 una encuesta a 218 colaboradores, y se comprob6é que el 89% de
colaboradores considera que el nivel de comunicacién intermedia es medio y el 11%
considera que es alto, este resultado demuestra que Sedalib S.A. esta empleando los medios
de comunicacién para crear sentido de pertenencia. Ademas, que el ambiente laboral es
bueno, y la relacion entre los trabajadores esta basada en el respeto y cordialidad. Vilca et al
(2021),

Asimismo, para entender mejor la problemética del estudio, se establecié cuatro
objetivos especificos. Primero comprobar cémo la comunicacién interna vertical descendente
influye en el clima organizacional; Del mismo modo, examinar la aplicaciéon de la
comunicacion 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
comunicacion vertical ascendente consideran a sus trabajadores y valoran todos los aportes
que ellos brindan. Ademas, que los directivos o mandos medios que practican la
comunicacion vertical descendente, informan, coordinan y motivan al personal a su cargo.

De igual forma, para comprobar cémo la comunicacion interna asertiva influye en el

clima organizacional; Rengifo, G (2014) en su estudio sefiala que la comunicacion asertiva
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es la cualidad que tiene una persona para comunicarse de manera clara y efectiva con otra
persona, para mantener una buena relacion con sus semejantes y crear un buen ambiente
laboral. Por otro lado, comprobar como la comunicacion interna horizontal influyen en el clima
organizacional. Al respecto, Chiavenato (2009) sefiala que la comunicacién horizontal,
permite coordinar diversos temas entre los compafieros o colegas de diversas de la
organizacion, para reducir el tiempo de los procesos, con el fin de lograr los objetivos
organizacionales y mejorar el clima laboral.

La investigacion toma relevancia, debido a que en los ultimos afios el clima laboral en
las organizaciones publicas, 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 Perq, las instituciones del Estado han venido sufriendo cambios en
funcion a las politicas del estado. Desde la creacion 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 6ptimo a la comunidad (Decreto Legislativo N° 1023, 2008).

En ese contexto, la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS), incorpora un Plan de Comunicacion Interna, con el objetivo de cumplir lo
dispuesto en la Ley (SERVIR, 2014).

La presente investigacidn se origina debido a los informes realizados de clima laboral
por diferentes empresas consultoras en los afios 2018 y 2021, mediante el cual, coinciden en
gue existe un desconocimiento del concepto y aplicacion de la comunicacién interna a todo
nivel; y que esta debe ser revisada a fin de establecer una politica interna que permita
interactuar con las unidades organicas para mejorar el trabajo en equipo, Talent Consulting
(2018) y Capitale (2021). En ese sentido, resulta relevante fomentar acciones de
comunicacion interna como herramienta estratégica, que contribuya con la satisfaccion de los
colaboradores, la identidad institucional y el logro de los objetivos organizacionales (Oyarvide

etal., 2017).
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Del mismo modo, Cubillos et al (2014) menciona en su investigacién orientada a la
mejora del clima organizacional, como los colaboradores del Estado de Colombia se
encuentran desmotivados a pesar de contar con los recursos tecnolégicos, infraestructura e
iNSUMOS necesarios para ejecutar sus tareas; con lo cual, se evidencia una ausencia de
compromiso laboral. En ese sentido, mediante una investigacién descriptiva de la realidad
existente, a través de entrevistas a grupos de funcionarios de una institucion del Estado y
encuestas de satisfaccion dirigida a los colaboradores, se determiné que el ambiente laboral
se refleja en el cumplimiento de las metas institucionales. Finalmente, los autores explican
gue 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 linea de carrera.

Por otro lado, la ausencia de politicas, estrategias y falta de liderazgo, originan
situaciones que van desde conflictos laborales hasta la rotacion de personal; asimismo, el
pésimo ambiente de trabajo combinado con la comunicaciéon informal, contribuyen al
incumplimiento de objetivos y generan insatisfaccién en el personal. No obstante, las
organizaciones conocen gque la motivacion es un factor relevante, y que el ser humano
requiere de estas para estar comodo y aceptar nuevos retos que a la larga exigen explotar
sus maximas capacidades y satisfaccién (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 sino se le da
la importancia debida, tal y como mencionan Camacho y Mayorga (2017) “Cada organizacion
tiene la labor de proteger a sus empleados, cuidar de su salud y garantizarles un ambiente
adecuado para desempefiar sus funciones. Sin embargo, cuando en su interior sucede todo
lo contrario, como ocasionar riesgos como el acoso laboral, estas se vuelven organizaciones
toxicas” (p. 145).

En ese contexto, Martinez et al (2021) a partir de su investigacién descriptiva y

encuestas a 30 colaboradores que realizan labores administrativas en una entidad publica 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 comunicacion asertiva es elemental para mejorar el
clima laboral, y para ello se deben utilizar diversos métodos de comunicacion, enviando
informacién clara y oportuna a todos los colaboradores, para que puedan entender el
mensaje.

Alrespecto, las instituciones del Estado se ven en la necesidad de implementar planes
de comunicacion, que facilite unir a los trabajadores e involucrarlos en las actividades
institucionales; tal como lo es el plan de comunicacion interna de la Autoridad Portuaria
Nacional (APN), que plantea reforzar las estrategias de comunicacion interna orientada a
lograr los objetivos organizacionales, produciendo una comunicacion asertiva, transparente,
directa, haciendo del trabajo remoto una experiencia diferente. Este plan esta comprendido
por politicas de comunicacion, donde la alta direccién se involucra constantemente a toda la
estructura organizacional. Asimismo, el Plan de Comunicacién Interna también considera el
compromiso social de los colaboradores; razén por la cual, se implement6 un programa de
voluntariado con los colaboradores con sus familias. Cabe sefialar, que algunas de las
mejoras de comunicacion interna fueron sugeridas por los mismos colaboradores, mediante
la “Encuesta online sobre comunicacioén 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 investigacién de Propuesta de modelo de engagement
laboral del Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA) para mejorar el clima
organizacional, correspondiente al afio 2020, se encuentra el Plan anual de bienestar OEFA,
gue indica cuales son los objetivos y acciones relacionadas a la comunicacioén interna y clima
laboral, las mismas que se implementé para que los colaboradores de la entidad puedan
trabajar eficientemente y lograr los objetivos organizacionales (Pefia, 2021).

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

interna mediante los diversos medios de comunicacion y herramientas digitales, para mejorar
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los procesos y la comunicacion. Asimismo, en la memoria institucional (OEFA, 2020) sefiala
gue, antes de la declaratoria de Estado de Emergencia se inici6 una campafia de
comunicacion interna con informacion veraz y adecuada sobre el Covid-19. Asimismo, la
institucion desea mejorar el clima laboral, mediante actividades de esparcimiento e
integracion, para que los colaboradores se sientan comodos, reducir conflictos y crear sentido
de identifican con la entidad, los colaboradores podran ser mas eficientes, al final, se traducira
en una mejor reputacion de la entidad, lo cual atraera a personal con mejores habilidades y
cualidades dispuestas a trabajar en una entidad de renombre.

Como parte del andlisis de la situacion problematica descrita, se presentan las
preguntas de investigacion del estudio.

Problema general

¢,De qué manera la comunicacion interna influye en el clima organizacional para
mejorar el desempenfo de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022?

Problemas especificos

PE1: ¢;De qué manera la comunicacioén interna vertical descendente influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 20227

PE2: ¢De qué modo la comunicacién interna vertical ascendente influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 20227

PE3: ¢De qué manera la comunicacion interna asertiva influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 20227

PE4: ¢De qué manera la comunicacion interna horizontal influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia

Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 20227
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Objetivo general

Analizar en qué medida la comunicacion interna influye en el clima organizacional para
mejorar el desemperio de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento — SUNASS, sede Lima en el 2022.

Objetivos especificos

OE1: Comprobar como la comunicacion interna vertical descendente influye en el
clima organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022

OEZ2: Examinar la aplicacion de la comunicacion interna vertical ascendente influye en
el clima organizacional para mejorar el desempeifio de los colaboradores de Ila
Superintendencia Nacional b Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022

OE3: Comprobar cémo la comunicacion interna asertiva influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022

OE4: Comprobar como la comunicacién interna horizontal influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022

La presente investigacion se enfoca en el estudio de la comunicacién interna y su
influencia en el colaborador como cliente interno de una institucion del Estado. En ese
contexto, la comunicacién interna permite mejorar las relaciones interpersonales, crear un
grato ambiente laboral y promover el trabajo en equipo. Ademas, el estudio ofrece una vision
holistica 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
atencion del cliente externo.

Asimismo, la presente investigacion tiene una justificacion teérica, Arias (2012);
Baena (2017); Méndez (2011) y Naupas et al. (2014), precisan que la justificacién tedrica se

enlaza con el interés del investigador, en ahondar en la teoria acerca de un evento, fenémeno,
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gue se enmarca en una linea de investigacion; y permite desarrollar nuevos conocimientos y
reducir las brechas existentes que se van identificando a lo largo de la redaccién cientifica;
con la finalidad de generar reflexién y discusion académica sobre un conocimiento.

De las fuentes revisadas acerca de la comunicacion interna y clima organizacional en
las instituciones del Estado, se identifican las necesidades y expectativas de los trabajadores;
ademas, las medidas y politicas que adoptan las instituciones para un adecuado entorno
laboral. Cabe precisar, que, en el periodo de la pandemia, el teletrabajo cambié las formas
de comunicacion de los colaboradores.

De otro lado, el estudio tiene una justificacion metodolégica, Herndndez-Sampieri y
Mendoza Torres (2018), precisan que una investigacion se justifica metodolégicamente,
cuando se desarrollan nuevos métodos, estrategias, instrumentos que permitan obtener
conocimiento confiable; ademas, que permita recolectar y analizar datos de una poblacion.

La presente investigacion 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 justificacion practica, Arias (2012) y Baena (2017),
mencionan que generan aportes practicos al problema de investigaciébn con conceptos
amplios y profundos que ayudan a resolver un problema con estrategias que permiten la
solucién practica a través de la investigacion.

En el estudio, se puede apreciar que el acercamiento y comunicacién oportuna con
los colaboradores, permite una cultura sdlida a nivel interno en la institucién, y a nivel externo
posicionamiento de la institucion y por consiguiente del Estado.

En ese contexto, la importancia de gestionar una cultura organizacional fortalece la
institucion, generando el cumplimiento de objetivos e identificacion de los colaboradores con
la institucion.

Por otro lado, una cultura organizacional deseada, no solo involucra una comunicacion
asertiva dentro de la estructura organizacional, sino, también se consideran otros elementos

como los valores, buenas préacticas, etc., que articulan con las politicas publicas 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 gestion y el servicio
de la SUNASS.

La presente investigacion es viable, sera desarrollada y financiada por el investigador;
asimismo, se puede acceder a fuentes de interés, tales como revistas, articulos de
investigacion 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 relacién a las limitaciones del estudio, a nivel local, para profundizar el tema de
investigacion, basado en la influencia de la comunicacion interna en el clima laboral para
mejorar el desempefio de los colaboradores de la SUNASS, sede Lima, 2022, se tienen las
siguientes limitaciones:

Se cuenta con informacion 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 informacién confidencial.

Asimismo, otra limitacion es la falta de disponibilidad e interés de algunos
colaboradores para desarrollar las encuestas del presente estudio.

Por altimo, se sugiere realizar trabajos de investigacion sobre las dimensiones de
comunicacion interna y clima organizacional en entidades publicas a nivel nacional, con el
objetivo de servir como fuente para futuras investigaciones sobre este tema.

El presente trabajo de investigacion consta de cinco capitulos:

Capitulo I, Marco Tedrico, donde se muestran los antecedentes nacionales e
internacionales, bases tedricas y las definiciones de conceptos.

Capitulo I, Preguntas y operacionalizacion de variables, en las cual se presenta la matriz
de las variables (dependiente e independiente), definicibn conceptual y operacional. Las

dimensiones con sus definiciones, y los indicadores de cada uno de estos.
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Capitulo I1l, Metodologia de la investigacion, es la descripcién del disefio metodoldgico,
disefio muestral, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, estadisticas para el
procesamiento de la informacién y los aspectos éticos empleados en la investigacion.

Capitulo 1V, Resultados y propuestas de valor, se muestra los resultados obtenidos, el
analisis y la propuesta de valor.

Capitulo V, Discusién, se realiza la discusion de los resultados obtenidos y la
comparacion de diferentes posturas de la informacién recogida.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion
1.1.1 Internacionales

Quishpi (2022), efectto una investigacion en la Fundacién de capacitacion 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
comunicacion que los directivos estdn empleando para mejorar el clima laboral y el
desempefio de los colaboradores. Posteriormente, de la informacién obtenida, se pudo
deducir que, en ocasiones, los directivos priorizan el trabajo y no socializan mucho con los
colaboradores. Ademas, ignoran que, en la actualidad, las pequefas y grandes entidades,
estan dando mas importancia a la comunicacién interna, con el fin de que los colaboradores
se identifiqguen 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, realiz6 un estudio en Espafia para establecer el papel que desempefia la comunicacion
interna con respecto a la activacion del teletrabajo. Al respecto, el estudio comprendi6 la
revision de diversas fuentes de estudio relacionados al tema y se realizaron entrevistas a
algunos especialistas en comunicacion interna, gestion organizacional y administracion,
mediante plataformas virtuales. Los resultados mostraron que, a inicios de la pandemia
muchas entidades publicas y privadas a nivel mundial, se vieron obligados a cerrar y/o
implementar el teletrabajo, pero, la mayoria de estos, no estaban preparados para hacerlo,
debido a que no se contaban con los insumos y equipos tecnoldgicos. Ademas, asumieron
gue los colaboradores no se comprometerian con el teletrabajo y que la entidad no lograria
los objetivos de la organizacion; puesto que, las formas de comunicacién eran diferentes. No

obstante, en ese lapso de tiempo habia que adaptarse a una nueva realidad, y gracias a la
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comunicacion interna y a los medios digitales, se puedo mantener una buena comunicacion
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 comunicacién interna y su contribucién en el logro de objetivos de la entidad y
ser uno de los mejores en su rubro, acudié a varios estudios y articulos cientificos, que
demostraron que la comunicacion interna es un elemento valioso para la entidad y que la
buena aplicacién de esta, permite lograr un buen clima laboral. Ademas, la comunicacién
interna influye en el desarrollo de la identidad y compromiso de los colaboradores. Cabe
resaltar, que la implementacion de la comunicacién interna, debe ser constante y perdurable
en el tiempo, mediante comunicados sencillos y claros, para crear un buen clima laboral y
satisfaccién 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 comunicacion
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 investigacion realizada en el estado de México,
realizé preguntas a 80 colaboradores que laboran en entidades publicas y privadas, brindando
servicios en diferentes rubros, como, por ejemplo: salud, educacion, finanzas, hospedajes,
entretenimiento, correspondencia, entre otros. Posteriormente, se realizé el analisis de las
variables sin maniobra por parte de la autora, para conseguir la informacién en un tiempo
determinado. En base a ello, se pudo determinar que los directivos no confian en el
desempefio del personal a su cargo y asumen que estos estan comprometidos con los
objetivos organizacionales, por el hecho de recibir una remuneracion por la labor que realizan.
Asimismo, se puede apreciar que el problema del clima laboral, se debe a que los lideres no
consideran a las personas como el activo mas mas importante de la organizacién. Ademas,

el rendimiento de los trabajadores se ve afectado por la ausencia de buenas relaciones
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interpersonales. En ese sentido, los directivos deben cambiar su ideologia y comprometerse
con el equipo de colaboradores, por el bien del clima laboral y de la entidad.

Asimismo, Pacheco et al (2018) realiz6 su estudio en una universidad de Ecuador,
para conocer las variables que afectan al clima laboral y cual es la percepcion 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
Administracion y Comunicacioén Social. Mediante el resultado de la investigacion, se puede
deducir que el clima laboral es muy importante y que influye directamente en el desempefio
de los alumnos, docentes y en la imagen de la universidad, debido a que, si hay una mala
gestion, eso se vera 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 mejorard, los alumnos estaran mas motivados para estudiar y el prestigio
de la universidad crecera. Para dar solucion a ese problema, la universidad implemento el
area de comunicacion interna, como herramienta para mejorar el clima laboral e invité a toda
la comunidad educativa a patrticipar activamente por un bien comun.

1.1.2 Nacionales

En el Perd, el estado ha implementado diversas normas para modernizar la
administracién publica, un ejemplo de estas es la implementacién del nuevo régimen del
Servicio Civil que todas las entidades publicas deben acatar. Al respecto, Pefia (2022) en su
estudio a la Autoridad del Transporte Urbano (ATU), correspondiente a la comunicacion
interna y el cambio en la gestion organizacional en cumplimiento a la normativa de SERVIR;
llevd a cabo un cuestionario a 80 colaboradores de la ATU, sede Lima, que fueron
seleccionados aleatoriamente con el fin de reconocer los elementos que facilitaran el proceso
de transicibn de un régimen a otro. Asimismo, como resultado del levantamiento de
informacién, se pudo identificar que existe un alto grado de vinculo entre la comunicacién
interna y el cambio de gestiébn. En el estudio, también se detectdé que son pocos los

colaboradores que tenian conocimiento sobre el régimen de SERVIR, por tal motivo, se
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recomendo al area de recursos humanos realizar una campafia permanente de comunicacion
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 articulo de investigacion, que tiene por objetivo
establecer la correlacion que existe entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en
una entidad publica, durante el periodo 2021-2022. A través de un muestreo probabilistico
aleatorio simple, se aplico 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 estan bien alineados con los objetivos debido a la
buena comunicacién que mantienen todos los colaboradores; del mismo modo, trabajan en
equipo y reciben un bono econdmico por el trabajo realizado. Ademas, los directivos de la
entidad, saben que tienen que seguir trabajando en el desarrollo de habilidades blandas, para
continuar fortaleciendo la comunicacion, el clima laboral y la satisfaccibn de los
colaboradores.

Por otro lado, Ruiz (2021), en su estudio elaborado en el Hospital Luis Hellen
Inchaustegui de ESSALUD, ubicado en Lambayeque, para establecer la correlacion que
existe entre el clima laboral y el desempefio de los colaboradores del hospital, tuvo que medir
el clima y desempefio laboral a través de preguntas y entrevistas a 79 colaboradores que
estaban vinculados a las metas sefaladas en el plan operativo institucional (POI). Como
resultado de dicho estudio, se pudo determinar que el clima laboral obtuvo el 69% y el
desempefio laboral a nivel grupal alcanz6 el 97%, y en el nivel individual 44%; los resultados
relacionados al desempefio demostraron el logro de las metas establecidas en el POI.
Finalmente, mediante los resultados se puede comprobar que el clima laboral influye en el

desempefio de los colaboradores.
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En esa linea, Pefia (2020) en su investigacion para evaluar la vinculaciéon que tienen
la comunicacion interna y el clima laboral en los profesores de los colegios privados de
Lurigancho, Chosica. A partir del muestreo no probabilistico y aplicacién de un cuestionario a
60 profesores, se determind que los profesores a causa del COVID-19, no tuvieron una
comunicacion continua, influyendo en su percepcion de mayor recarga de trabajo, afrontar
problemas tecnoldgicos, realizar clases y reuniones virtuales. Por lo cual, se pudo concluir,
que, si existe la relacién entre la comunicacion interna y clima organizacional, y que, si no se
aplican correctamente, pueden influenciar positiva o negativamente en el desempefio 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 publica
educativa, donde se aplicaron dos cuestionarios con temas relacionados a comunicacion
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 investigacion, que hay relacién entre la comunicacion interna y el clima laboral.
Ademas, se percibe que los colaboradores sienten que laboran en un clima hostil, debido a
la falta de estimulos, motivacion, reconocimientos, entre otros. Por otro lado, el estudio
sefala, que la comunicacién en las entidades publicas debe ir acorde a la actualidad, debe
ser constante, fluida, con capacidad de atender o prestar atencién a los colaboradores;
ademas, de motivar a los colaboradores a que se comuniquen y tengan buenas relaciones
interpersonales. De esa manera, se podra disminuir el riesgo de los rumores y chismes, que
a la larga dafan el clima laboral y por ende a la entidad.

1.2 Bases teodricas
1.2.1 Comunicacion 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

informacién entre todos los niveles jerarquicos. (SERVIR, 2017)
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En los dltimos tiempos la comunicacion humana ha venido sufriendo cambios producto
de la tecnologia, las distancias se acortan, pero las personas ya no se comunican como antes.
Lo mismo viene ocurriendo en las organizaciones, donde la comunicacion es fundamental
para el trabajo en equipo, intercambio de ideas, etc., pero a partir de la aplicacion de
herramientas tecnologicas la comunicacion humana paso a un segundo plano, originando
impactos negativos en la productividad. En ese contexto, a partir de un profundo andlisis que
realizan los autores, sefialan que la comunicacion se divide en dos aspectos: verbal y no
verbal, siendo el primero el 7% de la comunicacién humana y el segundo 93%; pudiendo
concluir que la comunicacion 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 ultimo, los objetivos de la empresa siempre estaran orientados a la
satisfacciéon de los clientes internos y externos en blusqueda del crecimiento empresarial y
bienestar de toda la organizacién (Sandoval et al, 2018).

En ese contexto, Cuenca y Verazzi (2018) definen a la comunicacién interna como a
las actividades encaminadas a la buena relacion entre las diferentes partes de una
organizacién, 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 comunicacion interna es parte de la gestion que desarrolla la organizacion y
busca conectar a cada uno de sus miembros a través de acciones determinadas. Asimismo,
establece vinculos con cada integrante que genera motivacion y satisfaccibn en las
actividades que realizan, siendo un mecanismo de motivacion constante y de informacion a
todo nivel. No obstante, cada organizacion determina diferentes planes de comunicacion en
funcién de sus objetivos; sin embargo, todos coinciden en transmitir una buena imagen
corporativa. En esa linea, el autor menciona que existe un publico interno, que es uno de los
grupos de interés relevante en toda comunicacién, y nos es homogéneo, no todos piensany
sienten igual, pero tienen un lider a su cargo que toma las decisiones definido como los

mandos. Por otro lado, en una organizacion la comunicacion 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; razén por la cual, tiene una formalidad, canales, se establecen
responsables del manejo de la comunicacién 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 lideres de la organizacion 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 comunicacion interna como herramienta indispensable para generar una
corriente positiva en los empleados de la organizacién, precisan la importancia de una cultura
emocional que proporciona orgullo e identificacién con la empresa. Asimismo, el estudio
enfatiza en la confianza, horizontalidad, informacion transparente centrada en los empleados,
gue busca demostrar como la comunicacion 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 comunicacion asertiva
definen el camino y liderazgo. Por otro lado, el estudio también examina cémo la
comunicacion interna influye emocionalmente en los empleados, los empodera generando
satisfaccién y confianza. Finalmente, el resultado del estudio concluyd, 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 comunicacién interna la eleccién del medio de comunicacion, si se quiere un
impacto positivo en la satisfaccion de los colaboradores. Una comunicacion eficaz, lleva
CoNsigo un mensaje importante y se envia en el modo adecuado para que el receptor conecte
con los objetivos de la organizacion. 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
gue no ocasione ambigiiedad. Cabe resaltar, que la satisfaccion de la comunicacion, esta

muy ligado a como perciben el mensaje los colaboradores y el medio por el cual se remite la
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informacién; razén por la cual, comunicar en comités de trabajo, asambleas,
videoconferencias, etc., tienen un mayor impacto en la satisfaccion del personal que a través
de boletines, mensajes en las pantallas de la computadora, etc. Por ultimo, 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, Tramontin et al. (2020) en la investigacion realizada a un grupo de
servidores publicos de una institucién en Brasil, mencionan que la comunicacién interna
influye en el desempefio de las actividades y genera compromiso con la institucién. En ese
sentido, el estudio revela los efectos positivos que trae la implementacion de determinadas
estrategias que los responsables de la comunicacién organizacional deben aplicar. Cabe
precisar, que los servidores publicos contribuyen con la imagen y reputacion de la institucion;
motivo por el cual, mantener una comunicacion transparente con los empleados, estimula el
compromiso en su trabajo diario. Los autores, mencionan que existe amplia literatura acerca
del desempefio laboral; sin embargo, conocer el desempefio laboral de los servidores
publicos es fundamental para orientar los esfuerzos de la institucion.

De manera similar, Leijerholt et al. (2020) explica sobre los valores de la comunicacién
interna como una de las practicas que posiciona la marca de la empresa. En general, la
comunicacion interna es una herramienta clave utilizada como mecanismo inspirador para los
empleados, es un medio indispensable para reforzar la reputacién de la empresa. En las
instituciones publicas no es diferente, los empleados de igual forma tienen una fuerte
identificacion con la organizacion que se refleja en la calidad de la atencion y satisfaccion de
guienes reciben el servicio. Con lo cual, se puede afirmar que, silos empleados no establecen
un vinculo con la marca, podria impactar en el comportamiento afectivo hacia la empresa.
Por otro lado, en el sector publico existen distintos niveles jerarquicos, que originan diferentes
escalas de identificacion, que va desde lo profesional hasta lo estructural, generando una
conexién con la profesion que ejercen en una determinada institucion publica. Algunos

estudios muestran que la comunicacion interna en la gestion, es primordial en la gestion de
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la marca, representa el compromiso de los empleados y los enorgullece en su rol de ayudar
a los demas y contribuir con la sociedad. En ese sentido, el estudio determina “que la
congruencia de valores en la comunicacion interna y las practicas organizacionales influyen
en las percepciones de los empleados sobre la marca de su organizacion” (p. 458).

1.2.1.1 Estilos de comunicacion

En los ultimos tiempos, la gestion de la comunicacion ha promovido diferentes estilos
de conexion entre sus equipos de trabajo, como son la comunicacion vertical ascendente y
descendente que estimula una comunicacion solidaria. En ese contexto, Kelly y MacDonald
(2019) en sus estudios acerca del liderazgo, explican los efectos positivos y negativos de la
comunicacion solidaria entre los lideres y los subordinados. Es en esa linea, que a través del
estudio realizado en redes sociales acerca de la comunicacion en el centro laboral, se pudo
evidenciar que, a mayor solidaridad entre el jefe y el subordinado, genera mayor satisfaccion;
entendiéndose que, “si bien la solidaridad no es en si misma un tipo de comunicacion, es el
resultado psicolégico de la comunicacién interpersonal y la auto revelacién, lo que desarrolla
confianza y un sentido de sin cronicidad entre los comunicadores” (p. 5). Mientras los lideres
mantengan una postura autoritaria y minima comunicacion, el resultado sera menor
satisfaccién y por ende menor compromiso y solidaridad.

Por otro lado, Atouba et al. (2019) en su estudio orientado a la gestion y comunicaciéon
organizacional, describe la relacién que existe entre la comunicacion vertical descendente en
toda la estructura organizacional, la participacién de los empleados y la satisfaccién laboral
como mecanismo impulsor para que los trabajadores se sientan comprometidos con la
organizacion; ademas, se sientan atraidos, se mantengan y trasladen su conocimiento. Es
por ello, que la existencia de un dialogo entre los directivos y el personal, permite recoger
inquietudes, intercambiar opiniones, mantener una comunicacion transparente que fomente
el sentido de pertenencia en la organizacion. El interés de ahondar sobre las practicas
comunicativas, es porque deriva en el desarrollo de la identidad que une a las personas en

una organizacion.
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1.2.1.2 Comunicacion asertiva

Es una forma de comunicacién que posibilita expresar lo que piensas en concordancia
con los demas, tomando en cuenta tus propias carencias, manteniendo un ambiente de
respeto, sinceridad sin dafiar a nadie (Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia
[UNICEF], 2016).

De igual forma, Castellanos (2021) sefiala que la comunicacion asertiva, es la manera
gue se transmiten los pensamientos e ideas, para comunicar o defender algun tema, sin herir
o lastimar a nadie. Ademas, el asertividad es una destreza que se adquiere con el tiempo y
con practica, que se demuestra de manera verbal y no verbal, mediante las actitudes,
expresion facial y el tono de voz.

Bajo ese contexto, Dasgupta et al. (2013) explican, que actualmente el estilo de
comunicacion que los gerentes aplican sobre sus subordinados, busca aumentar la
satisfaccién en sus empleados; puesto que, tiene una directa relacion con los resultados
positivos de la organizacién. Las relaciones interpersonales generan vida en la organizacion
y aseguran su sostenibilidad. En ese sentido, las organizaciones llevan a cabo planes de
capacitacion, que estén orientados a desarrollar y mejorar las formas de comunicacion, y que,
ademas, fomente un vinculo afectivo con la organizacion. Mientras mejor se comunican,
aumenta el desemperio laboral.

Asimismo, Hombres (2015) explica sobre los estilos de comunicacion que utilizan con
mayor frecuencia los directivos y obtienen resultados positivos por la facilidad y calidad de
las respuestas. En esa linea, la comunicacion asertiva permite generar vinculos entre los
directivos y el resto de la estructura organizacional, bajo la ayuda de plataformas digitales,
gue facilitan la comunicacién 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 mas a los CEOs
con el resto de la organizacién. Una comunicacion asertiva, es directa, clara, pero lleva una

cuota del liderazgo de quienes dirigen la organizacion, generando empoderamiento en el



30

resto de los empleados. Por lo que el autor precisa “La comunicacién asertiva, competitiva,
dominante y contundente del CEO puede establecer al CEO como un lider fuerte, confiado y
competente, lo que aumenta la confianza de los empleados hacia su lider y la organizacién”
(p. 465).

Por otro lado, Lesmes et al. (2020) explica que la comunicacion asertiva en un mundo
competitivo, obliga a las empresas a establecer estrategias de intercambio de comunicacion
gue considere varios aspectos, como culturales, raciales, educacion, etc. todo ello dentro de
un contexto de respeto y objetivo comuan, que motive y permita hacer frente a la competencia.

1.2.1.3 Comunicacion interna en tiempos de pandemia

Sanders et al. (2020) sefalan que la pandemia fue uno de los eventos inesperados
gue cambi6 las formas de operar de un dia para otro con una gran incertidumbre. En ese
sentido, ajustarse a la nueva normalidad, significaba que las organizaciones debian afrontar
el desafio de llevar a cabo una comunicacion interna apoyada en las tecnologias de la
informacién transfiriendo mucha informacion y gestionando todos los procesos. Los autores
refieren, que entender como las personas recogen la informacion a partir de situaciones
criticas, es posible a partir de la “teoria de la atribucion”, que afirma que las personas toman
las cosas a pesar de las circunstancias dependiendo quién o como se las dicen (p. 290).

En esa linea, Claro et al. (2021) precisan que la pandemia marcé un antes y un
después en las organizaciones privadas y publicas, siendo la comunicacion interna, la
herramienta estratégica para mantener cohesionado a los colaboradores, cruzar informacion
y tomar decisiones a todo nivel. En esa linea, el estudio realizado en Chile a empresas
certificadas por el Great Place To Work® (GPTW®), explica cobmo la comunicacién interna
sufri6 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.; ademas, atender los asuntos propios de las operaciones de la empresa. Asimismo, los
autores sefialan, que los canales de comunicaciébn se apoyaron en las herramientas

tecnoldgicas, siendo ahora una comunicacion mas digital que antes, abriendo el paraguas de
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opciones y medios de comunicacién. En ese contexto, el estudio realizado a través de
encuestas a los colaboradores, muestra que una de las principales areas que canaliza la
comunicacion interna, es el area de recursos humanos, y que este debe tener un rol facilitador
promoviendo una identidad cultural, mejorar el clima laboral y encaminar a la organizacion 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
comunicacion mas valorados, como es el correo electrénico corporativo y le siguen las
aplicaciones digitales entre otros. En conclusion, se observa que la comunicacion interna no
es una tarea improvisada, sino planificada y medida a través de indicadores como una
herramienta de gestion que es liderada por los directivos de la organizacion.

Por consiguiente, Bozas et al. (2021) afirman que la situacién generada por la
pandemia obligd que la comunicacion interna se apoye en las redes sociales, a pesar, que
muchas empresas no conocian como utilizar dichas herramientas o que la aplicacion de estas
funcione de la forma esperada. Si bien, las empresas tuvieron que reforzar sus procesos de
comunicacion 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 comunicacion efectiva. En ese contexto, los resultados del estudio realizado en Chile y
Perd mostraron, que las reuniones con los directivos de las empresas tienen una gran
importancia, asi como la presencia de un lider transformador basado en una comunicacion
bidireccional. Ademas, 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 facil sin el dialogo o comunicacion estratégica. Sin embargo, hay un regreso
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paulatino a los centros de trabajo, que requiere de una comunicacion interna que asegure el
bienestar, seguridad y efectividad en el puesto de trabajo. En esa realidad, Lee (2022) explica
como “la comunicacién interna dialdgica 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 teoria menciona sobre el dialogo que
existe entre el trabajador y el empleador, respetando las posturas que cada una de las partes
mantiene. Existe una comprension y buena disposicion que permite una comunicacion
asertiva que genera un ambiente de confianza y reciprocidad. Por otro lado, el estudio
también menciona que el intercambio de informacion con grupos estratégicos es favorable
para la gestién de la comunicacién. Finalmente, la investigacion realizada confirma que la
comunicacion dialégica contribuye al clima laboral, generando una sensacién de ayuda al
trabajador.

Por lo tanto, la comunicacion interna juega un papel fundamental en la organizacion,
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 percepcion 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 satisfaccion de
los trabajadores. En esa linea Bordas N. (2016) define al clima laboral como el “conjunto de
aspectos tangibles e intangibles que estan presentes de forma relativamente estable en una
determinada organizacion; y que afecta a las actitudes, motivacion y comportamiento de sus
miembros y, por tanto, al desempeno de la organizacion” (p. 26).

En esa linea, Gaunya (2016) describe en su investigacion que el activo mas

importante son las personas, como eje elemental en la organizacion. Sin embargo, en los
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ultimos afios 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 desempefio. 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 satisfaccion. A partir de lo mencionado en el estudio, se desprende que un
clima laboral genera satisfaccion 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 armonia y motivacion,
conjugado con el liderazgo de los directivos, tiene como resultado un clima laboral
satisfactorio. En ese sentido, un clima laboral no favorable, podria 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 mas 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
satisfaccion de los empleados, que es el valor mas importante en toda empresa; en esa linea,
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 organizacion, se tiene
como resultado identificacion en la organizacion.

Banwo et al., (2022) explican que existen factores que influyen en la percepcién de
los empleados sobre el clima laboral. A través de varios enfoques se puede identificar como
el contexto tecnoldégico, ambiental, los objetivos, el liderazgo, la estructura organizacional
entre otros, son relevantes para que los empleados puedan sentirse comodos e identificados
con la organizacién. El estudio menciona, que es primordial el conocimiento del
comportamiento de las personas, puesto que, su relacion con todos los agentes internos y

externos, reflejan una serie de acciones que, sumado a las formas de comunicacion interna,
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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 direccién y los cambios en el entorno. Una
vision holistica de lo que comprende la cultura organizacional se muestra en la figura 1.

Figura 1: Variables que influyen en el clima de la organizacion
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Nota. El grafico representa la influencia de los elementos internos y externos en el clima laboral.
Informacién del articulo de investigacion 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 pais. Razén por la cual, algunos académicos
coinciden que el clima laboral, se constituye de las normas personales, sociales y
organizacionales.

Asimismo, con la evolucién de la tecnologia 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 desempefio de las organizaciones. En un enfoque
business to business (B2B), ha originado que las relaciones entre las diferentes unidades de
negocios también se amplien a otras organizaciones, ademas, de crear microclimas laborales
orientados a entornos cambiantes, pero con el mismo fin de innovacion, aprendizaje y
satisfaccion al cliente interno (Pomirleanu et al., 2022).

Finalmente, de las investigaciones se desprende que el desempefio de las
organizaciones, esta directamente relacionado con las condiciones en las que los
trabajadores se desarrollan.
1.2.2.1 Identidad

Ramirez et al (2005) sefala que “La ldentidad es el conjunto de simbolos;
comunicacion y comportamiento de una empresa basada en los principios basicos: la mision,
la vision, los valores de la misma; es decir es la personalidad de la organizacion” (p.46).

De igual manera, Murillo (2014) precisa que la ldentidad 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 ldentidad de una institucion, se la define como la Identidad Corporativa mas la
Cultura Organizacional. Este concepto parte de lo que la organizacibn muestra al exterior, en
tanto que la Cultura Organizacional son las apreciaciones que se tiene de la organizacion,
basadas en sus principios, convicciones, y comportamientos. Asimismo, la Identidad trabaja
con cuidado todos los temas propios de la organizacién, incluso los que nadie presta atencion
y son los méas delicados de cualquier empresa; ademas, la identidad contribuye a que la
organizacion sea reconocida competente respecto a los demas. (Carriel et al, 2019).
1.2.2.2 Satisfaccion laboral

Chiang y Ojeda (2013) sefialan que no existe una sola definicién sobre la satisfaccion
laboral, sin embargo, consideran que “la satisfaccion laboral va mas alla de las emociones y

de ahi la importancia que ésta tiene en las conductas laborales” (p. 42).
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Frederiksen (2016) explica en su estudio, que la satisfaccion laboral esta asociada a
la estabilidad en el trabajo, razén por la cual, las organizaciones requieren conocer a través
de diferentes instrumentos de gestion, como se siente el trabajador en la empresa para la
tomar acciones. En ese sentido, las encuestas tienen una funcion vital que permite medir y
conocer los motivos de insatisfaccion, que podria estar derivando en renuncias 0 movimiento
del personal. Asimismo, las encuestas brindan retroalimentacién a los directivos y recoge
informacion sensible del personal.

Kirin et al. (2016) sefialan que la satisfaccion en el trabajo es fundamental en toda
organizacion competitiva. Al respecto, las estrategias de las organizaciones estan orientadas
al capital humano buscando mejorar la comunicacion y condiciones donde se llevan a cabo
las tareas; no obstante, existen una serie de factores que influyen en la satisfaccion como se
muestra en la figura 2.

Figura 2: Factores que afectan la satisfaccion laboral
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Nota. El grafico representa como los diversos elementos organizacionales y personales
influyen en la satisfaccion laboral. Informacion del articulo de investigacion Impacto del ciclo
de vida de la empresa en la satisfaccion laboral. Obtenido de Revista Técnica, por Kirin, S.,
Mitrovié, M., Borovi¢, S. y Sedmak, A., (2016).
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Del mismo modo, Pedraza (2018) precisa que la satisfaccion laboral es el sentir del
trabajador, producto de aquellos aspectos que generan motivacion, reconocimiento por su
buen desempefio, colaboracién y trabajo en equipo. Asimismo, esta satisfaccion también
comprende aspectos fisicos, como el lugar de trabajo, el mobiliario y los equipos. En ese
sentido, de acuerdo a las evidencias empiricas revisadas por el autor, se observa una relacion
entre el clima laboral y la satisfaccion; sin embargo, algunas variables como identificaciéon por
la empresa o hacer una linea de carrera en la organizacion, puede tener mayor impacto en la
satisfaccion.

En ese contexto, Nurjanah et al. (2020) explican en su estudio, como el liderazgo
transformacional ha tenido un efecto positivo en la satisfaccion laboral de una institucion del
Estado. Ademas, agregan que, para lograr los objetivos, significa contar con personal
capacitado y que este colabore con toda la organizacion a partir de sus experiencias y roles
en un organismo publico. Los empleados no esperan llevarse premios o ser reconocidos,
sino, hacer mas de lo que su trabajo exige con el objetivo de que la organizacién tenga buenos
resultados. Es asi que el liderazgo, inspira y motiva a los trabajadores y los encamina hacia
el logro de metas. Finalmente, “se puede concluir que la satisfaccion laboral es la percepcion
gue 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) sefiala 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 comun. Los lideres 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
gue tener en cuenta ciertas condiciones y caracteristicas de la persona, para considerarlo un

lider, como, por ejemplo, ser paciente, creativo, constante, etc. Un buen lider debe conocer a
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los integrantes de su equipo, para saber cual es la manera mas 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 atencidon cuando las empresas estan mejorando su desempefio
en los negocios” (p. 2). Bajo ese contexto, las empresas aplican una filosofia de gestion 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 coOmo apoyan a la organizaciéon 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 comunicacion 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 vinculos que permiten empoderar a través de la
mision y la visién declarada por las empresas; asimismo, estén comprometidos dentro de un
contexto sano y participativo con alto sentido de compromiso.
1.2.2.4 Cooperacién

Trabajo en equipo

Es la accion de los colaboradores de ayudar de manera organizada a otros miembros
de la entidad, con el fin de lograr el objetivo que tienen en comun. Asimismo, hay que tener
en cuenta que cada integrante del equipo tiene personalidad, sapiencias, destrezas,
experiencias y diversas perspectivas de las cosas. Con la cooperacién de todos se obtendra
un buen resultado. (Cardona y Wilkinson, 2006)

En ese contexto, Barroso (2007), sefiala que el trabajo en equipo es trascendental,
facilita la interrelacion entre los colaboradores que lo conforman, establece un grato ambiente
de trabajo, mejoran el clima laboral, la comunicacion interna, la calidad del servicio o producto

y aumentan la produccion.
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Asimismo, el Ministerio de Educacién de Chile (2019), implementé la Guia 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 Definicién de términos béasicos
e Clima Laboral
Es la sensacion de agrado de los colaboradores sobre el espacio donde realizan sus
labores y sirve como motivacion para lograr los objetivos de la organizaciéon (SERVIR, 2017).
e Comunicacion Interna
Son las acciones que se llevan a cabo dentro de la entidad. La comunicacion debe
ser bidireccional, para permitir una comunicaciobn mutua y oportuna entre todos los
colaboradores y directivos que la conforman (SERVIR, 2017).
e Comunicacion asertiva
Este tipo de comunicaciéon nos permite dialogar con calma y respeto, brindando
nuestra opinién, sin ofender o lastimar a otras personas (Gonzales, 2021).
e Comunicacion vertical ascendente
Se denomina a los comunicados que se emiten desde los colaboradores que ocupan
un cargo intermedio hacia los funcionarios que tienen mayor jerarquia (Silva, 2011)
e Comunicacion vertical descendente
Se refiere a los comunicados que se difunden desde los funcionarios de mayor

jerarquia hacia los colaboradores que ocupan un cargo intermedio o menor. (Silva, 2011)
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e Comunicacion horizontal
Es cuando la informacién se transmite entre colaboradores que son del mismo nivel
jerarquico o trabajan en equipos. Este tipo de comunicacién agiliza los temas de coordinacion,
promueve el trabajo en equipo y mejora el clima laboral. (Silva, 2011)
e Identidad
La Identidad es el elemento mas significativo de la entidad, que estd compuesta por
diversos elementos, como el liderazgo, la comunicacion, cultura organizacional, la gestion
estratégica y el estilo de una entidad. (Micolta, 2011).
e Liderazgo
Es la accién de influenciar a un grupo determinado de personas, con el propdsito de
lograr las metas trazadas en beneficio a todos los integrantes del grupo. Sdnchez et al (1999).
e Satisfaccion Laboral
Contribuye a que los colaboradores estén a gusto con el trabajo que realizan, teniendo
en cuenta que, si las entidades desean colaboradores mas competentes, es imprescindible
gue se preocupen en gue los colaboradores trabajen a gusto y sean accesibles a los cambios
gue sean necesarios (Salazar, 2019).
e Trabajo en equipo
El trabajo en equipo, es el grupo de personas que se organizan para realizar y lograr

un objetivo especifico. (De la Cruz, E.,2010)
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CAPITULO Il: PREGUNTAS Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2.1 Preguntas

PG: ¢De qué manera la comunicacion interna influye en el clima organizacional para
mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022?

PE1l: ¢De qué manera la comunicacion interna vertical descendente influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima,
20227

PE2: ¢De qué modo la comunicaciéon interna vertical ascendente influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio de los colaboradores de la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima,
20227

PE3: ¢De gué manera la comunicacion interna asertiva influye en el clima organizacional
para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 20227

PE4: ¢De qué manera la comunicacion interna horizontal influye en el clima organizacional
para mejorar el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia Nacional de

Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 20227

2.2 Operacionalizacion de variables

Variable dependiente: Comunicacion interna

De acuerdo a la definicibn descrita en las bases tedricas, se deduce que la
comunicacion interna, esta dirigida a todos los miembros que laboran dentro de una

organizacion.
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Variable independiente: Clima laboral
Es el ambiente o sensacion que percibe cada miembro o trabajador dentro de su

centro laboral.

2.2.1 Dimensiones

Comunicacion Interna

En el presente estudio, la comunicacion interna se ha dimensionado en comunicacion
asertiva, comunicacién vertical ascendente, comunicacion vertical descendente y
comunicacion horizontal.

Clima Organizacional

De igual forma, el clima organizacional se ha dimensionado en identidad, liderazgo,
satisfaccion laboral y trabajo en equipo.
2.2.2 Indicadores

Comunicacion Interna

e La organizacién si promueve y fomenta la comunicacion interna.

Comunicacion asertiva

e La organizacion si emplea la comunicacion asertiva.

Comunicacién vertical ascendente

e Sitengo la oportunidad de comunicarnos con el Presidente del Consejo

Directivos o Gerente General de la organizacion.
Comunicacion vertical descendente
e Sison claras las 6rdenes y tareas que recibo del jefe o supervisor
Comunicacion horizontal

e Siexiste comunicacion eficaz y fluida entre el personal de las diversas oficinas.

e Los directivos, gerente y jefes si promueven la comunicacion horizontal.
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Clima laboral

e Sise valora los niveles de desempefio y se reconoce los esfuerzos y logros en
la organizacion.

Identidad

¢ Sime siento a gusto de formar parte de esta organizacion.

e Siestoy comprometido con el valor y la misién de la organizacion.

Liderazgo

o Mijefe si se comunica de manera clara y sencilla.

e Mijefe siinvolucra a los equipos en la busqueda de soluciones

e Mijefe si hace preguntas en las reuniones e invita a la participacion

o Mijefe inmediato si es capaz de transmitir la vision y objetivos de la
organizacion.

¢ Mijefe inmediato si me brinda el reconocimiento cuando hago bien mi trabajo.

e Mijefe sise interesa por el éxito de sus empleados y contribuye con el logro de
los objetivos organizacionales.

Satisfaccién laboral

¢ A mientidad sile interesa lo que pienso y siento con respecto a mi trabajo.

e Los consejos y apoyo que recibe del supervisor o jefe si me animan a trabajar
mejor.

e Sicuento con acceso a la informacion necesaria para cumplir con el trabajo

¢ Mijefe si escucha los planteamientos que se le hace y sabe motivar al equipo.

¢ Mijefe inmediato si promueve la generaciéon de ideas creativas o innovadoras.

Trabajo en equipo

e Sitengo la seguridad de que mis compafieros me van a ayudar o apoyar
cuando necesite de su colaboracion.

e Sies efectiva la comunicacion interpersonal en el equipo.

¢ Enla organizacion si se crea un ambiente de trabajo en equipo.



La participacion de sus compaiieros 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 Operacionalizacién de Variable Comunicacioén Interna

Variable
Dependiente

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Comunicacion
Interna

La comunicacion
interna consiste en
trasladar la
informacion de un
lugar a otra, con el
fin de provocar una
correcta relacion
entre todos los
miembros de una
entidad, y permita
realizar una buena
labor individual o en
equipo (Silva, 2011)

Es la respuesta a
necesidades que
se encuentren
motivadas a los
colaboradores
para mantener el
entorno laboral
(Muhiz, 2014)

Comunicacion
Asertiva

Encuesta estructurada

Comunicacion
vertical
ascendente

Encuesta estructurada

Comunicacion
vertical
descendente

Encuesta estructurada

Comunicacion
horizontal

Encuesta estructurada

Nota. Elaboracién propia




Figura 4: Matriz de Operacionalizacion de Variable Clima Organizacional
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Variable
Dependiente

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Clima
organizacional

El clima laboral
tiene una funcion
muy importante en
la entidad, debido a
gue la buena o mala
percepcion que
tengan los
colaboradores,
influenciara 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

Identidad

Encuesta estructurada

Liderazgo

Encuesta estructurada

Satisfaccién
Laboral

Encuesta estructurada

Trabajo en equipo

Encuesta estructurada

Nota. Elaboracién propia
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CAPITULO lil: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio Metodolégico

De acuerdo a lo sefialado por Hernandez-Sampieri et al. (2018), “el enfoque cualitativo
utiliza el analisis y recoleccion de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretaciéon”.

Por otro lado, el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccidon de datos para probar la
hipétesis con base en la mediciébn numérica y el analisis estadistico, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias.

Cabe precisar, que el estudio tiene un enfoque cuantitativo y cualitativo, debido a la
aplicacion de las técnicas encuesta para el recojo de datos y posterior analisis. Se utiliza una
metodologia explicativa.

El disefio de la investigacion es no experimental, transversal y descriptivo. Se analiza
la situacién de los trabajadores de la SUNASS, sede Lima.

3.2 Disefio muestral

En la presente investigacion, se utiliza un muestreo probabilistico, que es un conjunto
de la poblacion o universo de interés, con igual probabilidad de ser escogido para ser parte
de la muestra, mediante una eleccion al azar, para poder conseguir datos relevantes de la
misma. Es necesario que la muestra represente a la poblacion de forma probabilistica, para
asi poder generalizar los resultados obtenidos al muestrear a toda la poblacion (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018).

La poblacién estd compuesta por 381 colaboradores de la SUNASS, sede Lima,
conformada por el personal ejecutivo, directivo, técnico y administrativo. Para calcular el

tamafio de la muestra se utilizé la férmula de acuerdo a la figura 5.
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Figura 5: Formula para el calculo de la muestra

Calculadora de Muestras

Margen de error:

asesoria economica & marketing 5.C. Hivel de confianza:
o
Asesoria Economica & Marketing
Copynght 2009 Tamario de Poblacion:

E: |
| Calcular |

Margen: 5%
Mivel de confianza: 95%
Poblacion: 381

Tamano de muestra: 192
Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales
n= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= el + (z"2(p"q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica

deseada (fracaso)
e= Nivel de ermor dispuesto a cometer
M= Tamafio de la poblacion

Nota. https://www.corporacionaem.com/tools/calc _muestras.php

El tamafo de la muestra resultdé en 192 colaboradores a encuestar, con un nivel de

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

3.3 Técnicas de recoleccién de datos cuantitativos

Dando inicio a las actividades de recoleccién de datos, se elaboré un cuestionario
piloto en base a las experiencias recogidas y resultados de los articulos de investigacion
analizados para el presente estudio, Brafiez (2014), Trujillo (2017) y Samanez (2018). De
acuerdo con Bernal (2010), precisa que la persona que investiga recoge evidencias a partir
de la observacion del objeto de estudio mediante encuestas, entrevistas a profundidad,
dialogos, etc. para posteriormente procesar, analizar y comprender una situacién o fenémeno

gue estéa ocurriendo.

Al respecto, la presente investigacion es cuantitativa, se ha aplicado la técnica de la
encuesta para recolectar informacién de un grupo de personas que representen la poblacion.
Asimismo, se ha escogido de instrumento el cuestionario. Para la medicién 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 recoleccién de datos, que cuenta con cinco niveles; donde cada item de la
escala esta 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 sometié a una prueba piloto
con 23 colaboradores de las oficinas de la SUNASS, sede Lima; donde las preguntas estaban
relacionadas a la comunicacion interna y al clima laboral; asi como a sus respectivas
dimensiones. En esa linea, menciona Casas et al. (2003) en su articulo: “la encuesta permite
aplicaciones masivas y la obtencién de informacion sobre un amplio abanico de cuestiones a
la vez”.
De igual forma, se detallan los criterios de inclusion y exclusion:
Criterios de inclusién:
e Personal que labora en la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento — SUNASS, sede Lima hasta el 2022.
e Personal de todos los niveles jerarquicos.
e Personas mayores de edad
Criterios de exclusién:
e Personal cesante de la Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento — SUNASS, sede Lima hasta el 2022.
e Personal que labora en otras sedes de Lima y Provincia.
3.4 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion.
Analisis de datos en Excel
A partir de la informacion obtenida, primero se procedié a calcular e interpretar el Alfa
de Cronbach con la herramienta MS Excel, a fin de medir la consistencia interna del
instrumento de medicién. De acuerdo a Hernandez - Sampieri y Mendoza (2018) en la
actualidad existen diferentes programas estadisticos para analizar datos, en todos los casos,
se tiene que tomar la codificacion correcta. Asimismo, el Excel ofrece una gran variedad de

analisis estadisticos, asi como el software de IBM SPSS.
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Confiabilidad de los instrumentos

El instrumento se prob6 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 version 2021, utilizando hojas de calculo; ademas, se
analiz6 la consistencia de la escala aplicada. Cabe sefialar, que segun Hernandez-Sampieri,
‘la confiabilidad o fiabilidad, es el grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes en la muestra o casos” (citado en Hernandez - Sampieri y

Mendoza, 2018, p.229).

Para el calculo del Alpha de Cronbach, se emple6 la siguiente formula:

Figura 6: Formula para calcular el Alpha de Cronbach

P L

a:k—l Vt

Nota. Varianza de los items (Cronbach 1951).

Donde:

a = Alfa de Cronbach
K = Namero de items
Vi = Varianza de cada items
Vt = Varianza del total

El coeficiente Alfa de Cronbach varia de 0 a 1. Cuanto mas cerca esté a 1, mayor es
la concordancia de los items entre si (y viceversa). Por otro lado, hay que tener en cuenta
que, a mayor longitud de la prueba, mayor sera alfa (a). La interpretacion se muestra en la

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

Va“’éf:r::;'::a de Nivel de confiabilidad
0,81 1,00 MUy Alta
0,61 0,80 Alta
0,41 — 0,60 Media
0,21 - 0,40 Baja
0-02 Muy baja

Nota: Informacion del libro Metodologia de la investigacion 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: Estadistica de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach I de elementos

Relsre 25

Nota: Resultados obtenidos del SPSS version 25.

3.5 Aspectos éticos

Para el presente estudio, se consideran los siguientes:

e Dignidad de las personas: Se considera los pensamientos y habitos, 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).

e Justicia: Se considera la participacion y cooperacion de las personas que han
colaborado en el desarrollo del estudio, de la misma manera que la deferencia y privacidad a

guienes han compartido su conocimiento para ser parte de la investigacion (Medina, 2021).
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e Responsabilidad: Se colaboray comparte con la sociedad el estudio y resultados del
mismo, con el fin de aportar y beneficiar a la comunidad. (Medina, 2021).

e Honestidad: Se acatan las normas y reglamentos establecidos por la sociedad
cientifica, asi como se cumplen las normativas del Estado con el que se respalda el estudio
cientifico (Medina, 2022).

e Rigor cientifico: Las fuentes de referencia han sido comprobadas conforme al
procedimiento de investigacion, de recopilacion, estudio de la indagacion y explicacion del

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

Los organismos publicos estan 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 Gestion de Recursos, correspondiente a la
Guia del Proceso de Comunicacion Interna, implementada por Servir, se puede determinar
gue la comunicacion interna, permite a las entidades del sector publico, difundir los planes,
objetivos, mision, visibn, 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 direccion,
comunicando sus opiniones y sugerencias sobre lo que sucede en la organizacién, motivando
a los colaboradores y haciéndolos sentir escuchados y apreciados (Servir, 2017).

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

ha obtenido los siguientes resultados:

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

operacionalizaciéon de variables

41.1 Comunicacion Interna

Segun 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 impresion de que el organismo promueve y fomenta la comunicacién 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 comunicacién interna, para mejorar el clima

laboral, segun se aprecia en la figura 9.
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Figura 9: Se promueve la comunicacion interna

1. ¢ La organizacion promueve y fomenta la comunicacion interna?

67
59
10
2%
7
- 3.5% 13.1% 33.7% 29.6% 20.1%

HUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
RESPUESTAS | CANTIDAD |PORCENTAJE

NUMCA 7 3.5%

CASI NUNCA, 26 131%

A VECES 67 33.7%

CAS| SIEMPRE 59 296%

SIEMPRE 40 201%

TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracion propia

4.1.2 Dimension Comunicacion Asertiva

En el grafico se puede apreciar que 34.2% y el 12.6% de los colaboradores perciben
gue la organizacion casi siempre y siempre emplean la comunicacion asertiva. Sin embargo,
el 3.5% y 14.1%, indican que nunca y casi hunca la emplean, mientras que el 35.7% de los
colaboradores sefalan que a veces lo hacen. De acuerdo a los resultados, se debe seguir

promoviendo y empleando la comunicacion asertiva, para mejorar el clima laboral, seguin se

aprecia en la figura 10.



Figura 10: Se emplea la comunicacion asertiva

2.;:En la organizacion se emplea la comunicacion asertiva?

71 -
28 v
.
- 14.1% 35.6% 34.2% 12.6%
35%

NUNCA CASINUNCA ANECES CASlI SIBAPRE

RESPUESTAS | CANTIDAD [PORCENTAJE
NUNC A 7 3.5%

CASINUNCA | 28 14.1%
AVECES 71 35.6%

CAS|I SIEMPRE 68 3494.2%
SIEMFPRE 25 12.6%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

4.1.3 Dimensién Comunicacion Vertical Ascendente
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El grafico 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 organizacion, 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

mayoria de los colaboradores no es muy facil acceder a la comunicacién vertical ascendente,

segun se aprecia en la figura 11.



Figura 11: Se emplea la comunicacion vertical ascendente

14

TJ...

SIEMPRE

3. ¢ Tienela oportunidad de comunicarse con el Presidente del
Consejo Directivo o Gerente General de la organizacion?.
61
50
43
31
21.6% 251% 30.7% l15.6%
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI
SIEMPRE
RESPUESTAS CANTIDAD | PORCENTAJE
NUNCA 43 21.6%
CASI NUNCA 50 251%
A WECES 61 30.7%
CASI_SEMPRE 31 15.6%
SIEMPRE 14 7.0%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

4.1.4 Dimensién Comunicacion Vertical Descendente
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Los resultados reflejan, que el 36.7% y el 24.6% de los colaboradores casi siempre y

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

3.5% y el 12.6% sefialan que nunca y casi hunca 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 comunicacion vertical

descendente, segun se aprecia en la figura 12.
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Figura 12: Se emplea la comunicacion vertical descendente

4. ;Las ordenesy tareas que recibe de su jefe o supervisorinmediato
son claras y comprensibles?

73
= 49
25
7
- 35% 126% 22.6% 36.7% 246%

HUHCA CASINUNHCA A VECES CAS| SIEMPRE SIEMPRE
RESPUESTAS | CANTIDAD |PORCENTAJE
NUNCA, 7 35%
CASI NUNCA 25 126%
A VECES 45 226%
CASl SIEMPRE 73 36.7%
SIEMPRE 49 24 6%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

4.1.5 Dimension Comunicacion Horizontal

Segun se muestra en el grafico, el 38.7% y 6.5% de los colaboradores indican casi
siempre y siempre existe la comunicacion eficaz y fluida entre el personal de las diversas
areas de la SUNASS de la sede Lima. Sin embargo, el 36.7% sefialan 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 mayoria de los colaboradores si
se promueve la comunicacion horizontal, pero, se debe seguir promoviendo este tipo de
comunicacion para agilizar los procesos y reducir los tiempos de los mismos, segun se

aprecia en la figura 13.
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Figura 13: Se emplea la comunicacion horizontal

5. i Existe la comunicacidén eficaz y fluida entre el personal de las
diversas dreas de la SUNASS de la sede Lima?

73 i
29
13
7
a - 14.6% 36.7% 38.7% - B 5%

HUHCA CASIHUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS CANTIDAD | PORCENHTAJE
PR 2 7 3.5%
CAS] MUMCA 29 14 6%
& WECES 73 36.7%
CASl SIEMPRE 77 36.7%
SIEMPFR E 13 5.5%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Del mismo modo, en el item 6 de la dimensién Comunicaciéon horizontal, los resultados
reflejan que el 40.2% de los colaboradores sefialan que a veces los directivos, gerente o jefes
promueven la comunicacion 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 mayoria de los
colaboradores perciben que los directivos, gerente o jefes, si promueven la comunicacion
horizontal, pero, se debe seguir fomentando ese tipo de comunicacion para mejorar el clima

laboral y lograr los objetivos institucionales, segun se aprecia en la figura 14.
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Figura 14: Se emplea la comunicacion horizontal

6. éLOS Dlrectlvos, Gerente o Jefes promueven la
comunicaciénhorizontal?

80
58
33
18
10
- 50% 16.6% 40.2% 292% 9.0%
NUNCA

CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE

RESPUESTAS CANTIDAD |PORCENTAJE
NUNCA, 10 5.0%
CAS] NUNCA 33 16.6%
A VECES 80 40.2%
CASI SIEMPRE 56 29.2%
SIEMPRE 16 9.0%

TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracion propia

4.2 Resultados de la variable Clima Laboral de acuerdo a la matriz de

operacionalizacion de variables

4.2.1 ClimaLaboral

En el grafico se puede apreciar que el 23.6% y el 5% de los colaboradores indican
gue casi siempre y siempre. Sin embargo, el 36.3% sefialan que a veces lo hacen, mientras
gue 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 desempefio y
profesionalismo de los colaboradores, para mejorar el clima laboral, segun se aprecia en la

figura 15



Figura 15: Se promueve el clima laboral

7. ¢Enla organizacionse valoralos niveles de desempefoy se
reconoce el esfuerzosy logro de los colaboradores?

53
17
10
8.5% 26.6% 36.3% 23.6% - 5.0%
MUMCA, CASI MUNCA, AVECES SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS CAHTIDAD |PORCEHTAJE
FLIMC & 17 3.9%
CAS] MUMCA 53 26 6%
A YECES 72 36.3%
CASl SIEMPRE 47 236%
SIEMFRE 10 2.0%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

4.2.2 Dimensioén Identidad Laboral
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Los resultados del grafico reflejan, que el 36.7% y el 29.1% de los colaboradores casi

siempre y siempre se sienten a gusto de pertenecer a la organizacion. Sin embargo, el 21.1%

indican a veces, mientras que el 11.6% y el 1.5% sefialan que casi nunca y nunca

respectivamente. Al respecto, segln se aprecia en la figura 16, se puede deducir que la

mayoria de los colaboradores se sienten identificados con la organizacion.
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Figura 16 Se promueve la Identidad laboral

8. ;i Se siente a gusto de formar parte de estaorganizacidn?

73
58
12
73
E : 21.1% 6.7% ]
& 15 11 6% 1% 7% 29.1%
PR 2, CAS MUMC & LWECES (RN | SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS CANTIDAD |PORCEHNTAJE
FLIMC 2, 3 1.5%
CAS] MURMCA, 23 11 6%
& WECES 42 1%
cAaSl SIEMPRE T3 367 %
SIEMPRE 54 291%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Asimismo, en el gréfico del item 9 de la dimensién Identidad laboral, se aprecia que
el 46.7% y 31.7% de los colaboradores sefialan que siempre y casi siempre, estan
comprometidos con el valor y mision de la organizacién, mientras que el 15.6% sefiala que a
veces. Sin embargo, el 0.5% y 5.5% indican que nuncay casi nunca respectivamente. En ese
sentido, se puede apreciar que para la mayoria de los colaboradores tienen desarrollado el

sentido de identidad y estan comprometidos con la organizacion, segun se aprecia en la figura

17.
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Figura 17: Se emplea la identidad laboral

9. ¢ Estas comprometido con el valory mision de la organizacion

93
63
31
11
o 0.5% - 5.5% 15.6% 31.7% 46.7%

HUHCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS | CANTIDAD |[PORCENTAJE
NUNCA 1 0.5%
CASI NUNCA 11 5.5%
A VECES 31 15.6%
CAS| SIEMPRE 63 31.7%
SIEMPRE 93 46.7%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

4.2.3 Dimensién Liderazgo

De acuerdo al item 10, correspondiente a la Dimension liderazgo, los resultados
muestran, que el 34.7% y el 25.6% de los colaboradores sefialan 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% sefialan que nunca y casi nunca respectivamente. Al
respecto, es necesario que el jefe inmediato, como lider continlle mejorando su comunicacién
con los colaboradores, para mejorar el clima laboral, su desempefio y calidad del servicio,

segun se aprecia en la figura 18.
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Figura 18: Se emplea el Liderazgo

10. ¢ 5uU jefe inmediate se comunica de manera ¢claray sencilla?

§9
51 51
24
4
awp: .o 12.1% 75.6% 34.7% 25.6%

HUHCA CASIHUNCA A VECES CASI| SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS CAHNTIDAD |PORCEHTAJE
MLMCA 4 2.0%

CAS] MUMCA 24 121%
ANWECES a1 256%
CASl SIEMPRE 59 34.7%
SIEMPRE a1 256%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Asimismo, en el item 11 de la dimension Liderazgo, se puede apreciar que el 31.7%
y el 24.1% de los colaboradores sefialan que casi siempre y siempre su jefe inmediato los
involucra en la busqueda de soluciones. Sin embargo, el 29.6% indican a veces, mientras
que el 2% y el 12.6% sefialan 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 blsqueda 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, segln se

aprecia en la figura 19.
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Figura 19: Se emplea el Liderazgo

11. Su jefe inmediate involucra al personal a su cargo en la
blsqueda de soluciohes?

63
59
48
25
4
- 2.0% 12.6% 29.6% INT% 24 1%

HUHCA CASIHUHCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS CAHTIDAD |PORCEHTA.JE

MURCA, 4 2.0%
CAS] MUMCA, 23 12.6%
& WECES a8 29 6%
Casl SIEMPRE 53 31.7%
SIEMPRE 48 24 1%

TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Por otro lado, en el item 12 de la dimension Liderazgo, los resultados reflejan que el
32.7% y 26.6% de los colaboradores sefialan 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% sefialan que nunca y casi nunca respectivamente. Al
respecto, se puede apreciar que el jefe inmediato interactia con los colaboradores y

considera todos los aportes que ellos brindan en busca de mejoras, segun se aprecia en la

figura 20.
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Figura 20: Se emplea el liderazgo

12. ;En las reuniones su jefe inmediato hace preguntas e invita al personal
a su cargoa participar?

65
53
19
27
5
- 2.5% 13.6% 24.6% 32.7% 26.6%

MUMC A CAS| NUMCA AWECES CAsl SIEMPRE SIEMPRE

RESPUESTAS CANTIDAD |PORCEHNTA.JE
TLIMC 2 3 25%
CAS] MUMCA 27 13.6%
ANECES 43 24 5%
CASl SIEMPRE 63 J27%
SIEMPRE a3 26.6%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

En el item 13 de la dimension Liderazgo, el grafico muestra que el 34.7% y el 24.1%
de los colaboradores sefialan 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% vy el
12.6% sefialan que nuncay casi hunca respectivamente. Al respecto, es necesario que el jefe
inmediato, como lider continle mejorando su comunicacion con los colaboradores, para
poder transmitir la misiéon y objetivos de la organizacion, con el fin de lograr los objetivos

institucionales, por el bien de la entidad y de la sociedad, segin se aprecia en la figura 21.
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Figura 21: Se emplea el liderazgo

13. ¢ Su jefe inmediato es capaz de transmitirla visién y objetivos
de la organizacion?

69
51 48
25
-ﬁ 3.0% 12.6% 25.6% 34.7% 24.1%

HUHCA CASIHUHCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS | CANTIDAD PORCENTAJE
NUNCA, & 3.0%

CASI NUNCA 25 126%
A WECES 51 256%
CAS| SIEMPRE 69 34.7%
SIEMPRE 45 241%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Segun el item 14 de la dimensién Liderazgo, se muestra en el gréafico 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% sefiala 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 mayoria de los colaboradores, su trabajo no es
reconaocido por su jefe inmediato o lider, generando la desmotivacion del personal, dafiando
el clima laboral y como consecuencia, baja la eficiencia y calidad de los servicios brindados,

segun se aprecia en la figura 22.
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Figura 22: Se emplea el liderazgo

14. ;i Cuando hace un buentrabajo, su jefe inmediato le brinda el
reconocimiento?

60
55
34 34
16
' 8.0% 17.1% 27.6% 30.2% 17.1%

HUNCA CASINUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE

NUNCA, 16 8.0%
CAS| NUNCA 24 17.1%
A VECES 55 27.6%
CAS| SIEMPRE 60 30.2%
SIEMPRE 34 17.1%

TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Finalmente, en el item 15 de la dimension 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
organizacion. Sin embargo, el 31.2% cree que a veces lo hace, mientras que el 6% y 13.1%
sefala 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, segun se aprecia en la figura 23.



Figura 23: Se emplea el liderazgo

62 5
2%
12
- 5.0% 13.1% 31.2%

15. ;Su jefe se interesa por el éxito de los empleados asu cargo
y contribuye con el logro de los objetivos organizacionales?

34
32.6% l 17.1%

5

HUNCA CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE
RESPUESTAS |CANTIDAD | PORCENTAJE
MNUNCA 12 6.0%
CASI NUNCA 26 13.1%
A WECES 62 31.2%
CASI  SIEMPRE 63 326%
SIEMPRE 34 17.1%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

4.2.4 Satisfaccion Laboral
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En el grafico se puede apreciar el item 16, que el 26.6%y el 7.5% de los colaboradores

sefalan 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% vy el 17.1% sefialan 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 preocupacion,

inseguridad e insatisfaccion laboral, segin se aprecia en la figura 24.



Figura 24: Se promueve la satisfaccion laboral

HUHCA CASIHUHCA A VECES CAS|
SIEMPRE
RESPUESTAS | CAHTIDAD | PORCEHTA.JE
PLIMC A 23 11.6%
CAS] MUMCA 34 17.1%
& WECES 74 372
CASl SIEMPRE a3 26.6%
SIEMPRE 15 7.a%
TOTAL 199 100.0%

16. ; Usted cree que asu entidad le interesale que usted piensay
siente con respecto a su trabajo?

74
53
34
23
15
11.6% 17.1% 37.2% 26.6% - 7.5%

SIEMPRE

Nota. Elaboracién propia

Los resultados reflejan en el item 17 de la dimension Satisfaccion 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 hunca 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 satisfaccion laboral, segun se

aprecia en la figura 25.
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Figura 25: Se promueve la satisfaccion laboral

17. ;Los consejos v apoyo que recibe del jefe inmediato
0 supervisor te animan a trabajar mejor?

70
53
32 34
10
- 5.0% 16.1% 26.6% 35.2% 17.1%
MUMNCA CASI NUNCA A WECES CAsI SIEMPRE
SIEMPRE
RESPUESTAS CANTIDAD | PORCENTA.IE
MUMCA 10 S.0%
CAZ MUNMNCA 32 16.1%
A NECES a3 26.6%
CAZl SEMPRE 70 33.2%
SIEMPRE 4 17.1%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

En el grafico del item 18 de la dimension Satisfaccion laboral, se puede apreciar que
el 20.1% vy 41.3% de los colaboradores casi siempre y siempre tienen acceso a la informacion
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 mayoria de los colaboradores si cuentan con acceso para realizar su trabajo,

segun se aprecia en la figura 26.



Figura 26: Se promueve la satisfaccion laboral
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HUHCA CASIHUNCA A VECES CASI
SIEMPRE
RESPUESTAS | CAHTIDAD | PORCENTA.JE
NIINGCA, 3 1.5%
CASL NUNCA 17 £.5%
& WECES 57 26 6%
CASl SIEMPRE a2 41.3%
SEMPRE 40 201%
TOTAL 199 100.0%

18. i 5e cuenta con acceso alainformacidn necesaria para
cumplir con &l trabajo?

57
40
17
3
AP 1.5% 8.5% 28.6% 41.3% 20.1%

SIEMPRE

Nota. Elaboracién propia
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De otro lado, en el item 19 de la dimensién Satisfaccion 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 hunca respectivamente. En ese sentido,

se puede deducir que hay un gran porcentaje de colaboradores que tienen la satisfaccion de

gue sus jefes consideran sus propuestas y motivan al personal a su cargo, segun se aprecia

en la figura 27.
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Figura 27: Se promueve la satisfaccion laboral

19. :5u jefe escucha los planteamientos que se le hace ¥ sabe motivar sl
personala su cargo?

] 59
43
30
9
- 4.5% 15.1% 1% 2. .7% 21.6%

PG A CRS] UGS A WECES CAsl SIEMPRE SIEMPRE
RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCEHTAJE
MLINCA, g 4.5%
CAS] NURCA, a0 15.1%
& WECES s 29.1%
CASl SIEMPRE 59 29.7%
SIEMPRE 43 21.6%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

En el grafico del item 20 de la dimensidn Satisfaccion laboral, se puede apreciar que
el 30.2% y el 14.1% de los colaboradores sefialan que casi siempre y siempre su jefe
inmediato promueve la generacién de ideas creativas o innovadoras. Sin embargo, el 38.2%
indican a veces, mientras que el 4% y el 13.6% sefalan que nunca y casi nunca
respectivamente. Al respecto, es necesario que el jefe emplee dinAmicas para motivar a los
colaboradores a participar activamente en las reuniones y actividades, para integrarlos, se
sientan comodos, brinden el maximo de su capacidad y satisfaccién, segun se aprecia en la

figura 28.



Figura 28: Se promueve la satisfaccion laboral

20.; 5u jefe inmediato promueve la generacién deideas creativas
& Inhovadoras?

76
60
27 28
8
... 13.6% 38.2% 30.2% 14.1%

HUH CA CASIHUHCA A YECES CA35I1 SIEMPRE
SIEMPRE

RESPUESTAS |CAHTIDAD | PORCEHTA.JE
PILIRZ 2, g 4.0%
CAS] MURCA 2r 136%
A WECES =] 352%
CASl SIEMPRE &0 30.2%
SIEMPRE 25 14.1%
TOTAL 199 100.1%

Nota. Elaboracion propia

4.2.5 Dimensién Trabajo en Equipo
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Segun los resultados, se puede demostrar que el 44.2% y 19.1% de los colaboradores

sefalan que casi siempre y siempre tienen la seguridad de que sus comparieros lo van apoyar

cuando sea necesario. Sin embargo, el 22.1% indican a veces, mientras que el 3%y el 11.6%

sefialan que nunca y casi hunca 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, segun se aprecia en la figura 29.
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Figura 29: Se promueve el trabajo en equipo

21. ;Usted tiene B seguridad de que suscompaneroslo vana
ayudar o apoyar cuando necesite de su colaboracion

88
a4
38
23
[
P o= 11.6% 2319 43.2% 19.1%
Pl L P Cms] MNUMNC & A WECES Casl SIEMPRE SIEMPRE
| RESPUESTAS | CANTIDAD | PORCENTAJE
MM, B 3.0%
CAS] MUNCS 23 11.6%
& WECES 44 22.1%
CASI SEMPRE a8 44 2%,
SIEMP R E 38 19.1%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia

De acuerdo al item 22 de la dimension Trabajo en equipo, segun se muestra en el
gréfico, el 40.3% y 23.6% de los colaboradores indican casi siempre y siempre es efectiva la
comunicacion interpersonal en su equipo. Sin embargo, el 25.1% sefiala 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 mayoria de los colaboradores,
la comunicacién en su equipo es buena, lo cual permite que los procesos mejoren. Pero, el
jefe debe seguir implementando dinamicas para que todo el personal a su cargo, mantenga
una buena comunicacion y de esa manera reduzcan o desaparezcan los porcentajes

correspondientes a veces, nunca y casi nunca, segun se aprecia en la figura 30.



Figura 30: Se promueve el trabajo en equipo

equipo?

22. ¢ Es efectivala comunicacién interpersonal en su

80
50 47
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5
ap 25% 8.5% 25.1% 40.3% 23.6%

SIEMPRE

HUHCA CASI A VECES CASI
HUNCA SIEMPRE
RESPUESTAS |CANTIDAD | PORCENTAJE

MNUNCA S 2.5%

CASI MNUNCA, 17 8.5%

A VECES S0 251%

CASI  SIEMPRE 80 40.3%

SIEMPRE 47 23.6%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracién propia
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En el grafico del item 23 de la dimensién Trabajo en equipo, se puede apreciar que el

33.2% y el 22.6% de los colaboradores sefialan que casi siempre y siempre en la organizacion

se crea un ambiente de trabajo en equipo. Sin embargo, el 29.1% indican a veces, mientras

qgue el 2.5% y el 12.6% sefialan que nunca y casi nunca respectivamente. Al respecto, es

necesario fortalecer el trabajo en equipo, para mejorar el clima laboral, segun se aprecia en

la figura 31.



Figura 31: Se promueve el trabajo en equipo

23. iEnla organizacién se crea un ambiente de trabajo
en equipo?
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HUHCA CAS1 A WECES CAS]
HUHCA SIEMPRE
RESPUESTAS CANTIDAD | PORCENTAE
MLIMCA, S 2.5%
CASE MUMCE, 25 12.6%
2 WECES bt ] 29.1%
casl  SIEMPRE G5 33.2%
SIEMPRE 45 22.6%
TOTAL 199 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Segun se muestra en el grafico del item 24 de la dimension Trabajo en equipo, el
40.2% y el 24.1% de los colaboradores indican que casi siempre y siempre, con la
participacion de sus compafieros de trabajo pueden realizar mejor su trabajo. Sin embargo,
el 21.1% indican a veces, mientras que el 3.5% y el 11.1% sefialan que nunca y casi hunca

respectivamente. El trabajo en equipo permite lograr los objetivos organizacionales y mejorar

el clima laboral, segun se aprecia en la figura 32.




Figura 32: Se promueve el trabajo en equipo
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TOTAL 199 100.0%

SIEMN PRE

Nota. Elaboracién propia
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Finalmente, en el grafico del item 25 de la dimensién 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 hunca respectivamente. En ese sentido, se puede

deducir que el equipo de trabajo si toma en cuenta las ideas o aportes que haga algun

colaborador, con el fin de mejorar los procesos del trabajo y el resultado del mismo, segun se

aprecia en la figura 33.



Figura 33: Se promueve el trabajo en equipo
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25. ; Pararealizar el trabajotoman en cuanta sus
ideas?
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TOTAL 199 100.0%:

Nota. Elaboracion propia

4.3. Analisis del Estudio Estadistico
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El presente estudio, tuvo como punto de inicio el recojo de informacion y elaboracion

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

estadisticas. El andlisis estadistico parte por comprobar los objetivos del estudio.

Objetivo general:

OG: Analizar en qué medida la comunicacion interna influye en el clima organizacional

para mejorar el desempefio 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 aplicacion de pruebas estadisticas, para determinar la normalidad
de los datos. En este estudio se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnovde, para muestras
mayores a 50 casos; el cual, prueba la distribucion de los datos de una muestra considerando

los siguientes criterios de decision:

Si p < 0.05 los datos no tienen una distribuciéon normal

Si p >= 0.05 los datos tienen una distribuciéon normal

De acuerdo a la figura 34 se muestran los resultados obtenidos del analisis realizado
en el SPSS.

Figura 34: Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Comunicacion 0.077 199 0.006
interna
Clima 0.105 199 0.000

organizacional

Nota. SPSS version 25.

El resultado mostré que p es < que 0.05, por lo tanto, los datos no tienen una
distribucién normal. En ese sentido, se aplicé estadistica no paramétrica.

Prueba de correlacion Spearman

La herramienta de correlaciébn de Spearman, es una prueba no paramétrica, que mide
el grado de asociacion entre dos variables. De acuerdo a la figura 35 se muestra la relacion

significativa.
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Figura 35: Relacion significativa Coeficiente de Correlacion de Spearman

RANGO RELACION

-0.91 a -1 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.9 Correlacion negativa fuerte
-0.51 a -0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.5 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.1 Correlacion negativa débil

0 No existe correlacion
0.01 a 0.1 Correlacion positiva débil
0.11 a 0.5 Correlacion positiva media
0.51 a 0.75 Correlacion positiva considerable
0.76 a 0.9 Correlacion positiva muy fuerte
0.91 a 1 Correlacion positiva perfecta

Nota. Tomado de (Hernandez- Sampieri & Mendoza, 2018)
A partir de la prueba estadistica realizada en el SPSS, se obtuvo los siguientes
resultados de acuerdo a la figura 36.

Figura 36: Coeficiente de correlacion con Rho de Spearman

Correlaciones
Comunicacion Clima
interna organizacional
Rho de Comunicacion Coeficiente de 1.000 788"
Spearman interna correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199
Clima Coeficiente de 788" 1.000
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. SPSS versién 25.
Los resultados del coeficiente de correlacion de 0.788, indican que la correlacién entre
las variables es positiva muy fuerte. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la

Comunicacion interna mejora, el Clima laboral también.
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Andlisis de los objetivos Especificos

OEL1: Comprobar como la comunicacién interna vertical descendente influye en el
clima organizacional para mejorar el desemperio de los colaboradores de la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, sede Lima, 2022.

Para proceder con el andlisis de los datos de los objetivos especificos, de acuerdo a
la figura 37, se aplico la prueba de Kolmogdérov-Smirnov, para conocer la normalidad de los
datos.

Figura 37: Prueba de normalidad de los datos

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Comunicacion 0.235 199 0.000
vertical
descendente
Clima 0.105 199 0.000
organizacional

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. SPSS version 25.
De acuerdo a los resultados de la prueba, donde p < 0.05, es decir los datos no tienen
una distribucion normal, se aplicé estadistica no paramétrica de acuerdo a la figura 38.

Figura 38: Coeficiente de correlacion con Rho de Spearman

Comunicacion
vertical Clima
descendente organizacional
Rho de Comunicaciéon Coeficiente de 1.000 788"
Spearman vertical correlacion
descendente Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199
Clima Coeficiente de 788" 1.000
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199

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

Nota. SPSS versién 25.
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Los resultados del coeficiente de correlacién de 0.789, indican que la correlacién entre
las variables es positiva muy fuerte. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la
Comunicacion vertical descendente mejore, influira en el Clima laboral mejorando el
desempefio laboral.

OE2: Examinar la aplicacién de la comunicacién interna vertical ascendente influye
en el clima organizacional para mejorar el desempefio 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 Kolmogorov-Smirnova

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico al Sig.
Comunicacion 0.184 199 0.000
vertical
ascendente
Clima 0.105 199 0.000
organizacional

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. SPSS version 25.
De acuerdo a los resultados de la prueba, donde p < 0.05, es decir los datos no tienen
una distribucion normal, se aplicé estadistica no paramétrica de acuerdo a la figura 40.

Figura 40: Coeficiente de correlacion con Rho de Spearman

Comunicacién
vertical Clima
ascendente organizacional
Rho de Comunicacion |Coeficiente de 1.000 282"
Spearman |vertical correlacion
ascendente
Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199
Clima Coeficiente de 282" 1.000
organizacional [correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199

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

Nota. SPSS versién 25.



83

Los resultados del coeficiente de correlacién de 0.282, indican que la correlacion entre
las variables es positiva media. Por lo tanto, se puede afirmar que ambas variables tienden a
mejorar juntas.

OE3: Comprobar cémo la comunicacion interna asertiva influye en el clima
organizacional para mejorar el desempefio 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 Kolmogérov-Smirnova

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico al Sig.
Comunicacion 0.201 199 0.000
interna asertiva
Clima 0.105 199 0.000
organizacional

Nota. SPSS version 25.

De acuerdo a los resultados de la prueba, donde p < 0.05, es decir los datos no tienen
una distribucién normal, se aplicé estadistica no paramétrica de acuerdo a la figura 42.

Figura 42: Coeficiente de correlacion con Rho de Spearman

Comunicacién Clima

interna asertiva | organizacional

Rho de Comunicacion |Coeficiente de 1.000 613"
Spearman interna asertiva [correlacién

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Clima Coeficiente de 613" 1.000
organizacional [correlacién

Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199

Nota. SPSS versiéon 25.

Los resultados del coeficiente de correlacion de 0.788, indican que la correlacion entre
las variables es positiva considerable. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la

Comunicacion interna asertiva mejora, influye en el Clima laboral.
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OE4: Comprobar como la comunicacién interna horizontal influye en el clima

organizacional para mejorar el desempefio 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 Kolmogd4rov-Smirnova

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Comunicacion 0.135 199 0.000
interna horizontal
Clima 0.105 199 0.000
organizacional

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. SPSS versién 25.

De acuerdo a los resultados de la prueba, donde p < 0.05, es decir los datos no tienen

una distribucién normal, se aplicé estadistica no paramétrica de acuerdo a la figura 44.

Figura 44: Coeficiente de correlacion con Rho de Spearman

Comunicacion :
interna C.Ilma_

horizontal organizacional

Rho de Comunicacion |Coeficiente de 1.000 735"
Spearman interna horizontal|correlacién

Sig. (bilateral) 0.000

N 199 199

Clima Coeficiente de 735" 1.000
organizacional |correlacion

Sig. (bilateral) 0.000
N 199 199

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

Nota. SPSS versién 25.

Los resultados del coeficiente de correlacion de 0.735, indican que la correlacion entre

las variables es positiva considerable. Por lo tanto, se puede afirmar que a medida que la

Comunicacion interna horizontal mejora, influye en el Clima laboral.
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4.4 Comunicacion internay clima organizacional en el sector publico

La comunicacién interna ha sido una herramienta que no ha tenido la relevancia
debida de parte de los 6rganos 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 dia la administracion
publica se ha modernizado y sus representantes tienen otra vision sobre las formas y medios
de comunicacién que son necesarios para tender puentes con sus principales stakeholders.

Sin embargo, cada institucion del Estado peruano que ha tenido que migrar hacia la
Ley Servir, y se ha visto obligada a cumplir con lo dispuesto en la "Guia para la Gestion del
Proceso de Comunicacion Interna" del Sistema Administrativo de Gestibn de Recursos
Humanos , que buscar ser una herramienta de gestion 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 linea Charry (2018) precisa que la gestion de “la comunicacién interna en toda
entidad publica debe responder al mundo actual cambiante y competitivo con un nivel de
comunicacion 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 modernizacion de la gestion publica como herramienta de
mejora a nivel de los procesos. Asimismo, es viable, considerando que es parte de la politica
nacional de modernizacion de la gestion publica aprobado por ley. Cabe precisar, que las
acciones estan dirigidas a mejorar los resultados y el servicio al ciudadano. Finalmente, la
propuesta es sostenible, tomando en cuenta, que la instituciébn cuenta con un presupuesto

para el cumplimiento de sus funciones.
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Por otro lado, los procesos de modernizacion del Estado exigen de mayor liderazgo,
donde los resultados se vean reflejados en la satisfaccion del usuario; los mismos, que, segun
las teorias, se logran a partir de una efectiva comunicacién que deriva en un buen clima
laboral y mejora atencién al usuario.

En ese sentido, el Estado peruano tiene el reto de establecer estrategias de
comunicacion interna como medio para reforzar e integrar a toda la estructura organizacional;
razon 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 gestién administrativa, lo que finalmente redundara en la generacion
y logro de su satisfaccion.

Al respecto, realizar el estudio y la encuesta en la SUNASS es importante para poder
evaluar los resultados y conaocer la percepcion de los colaboradores en relacion a diversos
aspectos relacionados con la gestién organizacional, cultura, clima laboral, entre otros. De
acuerdo a eso, se podra implementar procedimientos de mejora, para que los colaboradores
puedan desempefiar sus labores en un clima laboral favorable.

En esa linea, en respuesta a las principales necesidades identificadas en el estudio,
se plantea para los directivos y gerentes, programas de liderazgo y de habilidades en
direccion, que permitan dirigir de forma efectiva a las personas con una visién 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 autogestion y gestién de equipos, que fomente la interaccion
con los colaboradores a través de la escucha activa y desarrollo de canales de comunicacion.
Dejar que los colabores se expresen libremente, se traduce en confianza.

De igual manera, como parte del desarrollo de la institucion, se propone la
implementacion de politicas de capacitacion que no se circunscriban a lo minimo 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 comunicacion interna, que
implique talleres de sensibilizaciébn vy realizar un programa motivacional, para optimizar el
desempefio de los colaboradores. Asimismo, al existir un grato ambiente laboral y buena
comunicacion entre todos los colaboradores, se podran 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 estan
altamente comprometidos con la instituciéon, motivo por el cual, implementar politicas 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 institucion.

Finalmente, crear un nuevo disefio organizacional, que responda al desarrollo de la
institucién y sus colaboradores dentro de una cultura de comunicacion, credibilidad y respeto,
significa cambios en la actual legislacién, que no gestiona entidades publicas de acuerdo a
sus objetivos, debido a que fueron creadas bajo un esquema jerarquico sin claridad en los
procesos que obedecen a las necesidades de la poblacion. Es en ese sentido, la decisién por
mejorar y cambiar, no solo viene de la Ley, sino de sus lideres que deben establecer

indicadores reales y verdaderos que permita una mejora continua que favorezca a todos.
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CAPITULO V: DISCUSION
Sobre la base de los resultados, tal como se desprende de la literatura consultada,
podemos afirmar que se cumplié con el objetivo de evidenciar que el clima laboral influye en
la comunicacién interna; asimismo, lo confirma los resultados del andlisis estadistico

realizado.

Por otro lado, se ha contrastado los resultados con otros estudios que describen el
impacto de la comunicacion interna en el clima laboral. Tal como lo menciona Arias y Arias
(2014) existen relaciones fuertes entre el clima laboral y la satisfaccion laboral que se ve
reflejado en la estructura de la organizacion 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 publico, que se puede comparar con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, lo explica la tesis del autor Charry (2017) el cual, a
partir de una investigacion cuantitativa y cualitativa, concluy6 en la importancia de contar con
un plan estratégico de comunicacion 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 publicas y privadas, tiene un valor que puede significar una ventaja competitiva
dentro de un sector. Asimismo, menciona que los ultimos estudios sobre capital humano,
coinciden que la satisfaccion laboral tiene una relacién 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
comunicacion interna en toda la estructura organizacional; no obstante, se idéntica una
debilidad en el involucramiento de los directivos y gerentes de la institucion. En ese contexto,

Banwo et al. (2022) explica que las personas son fundamentales en una organizacion y dan



89

forma al clima laboral; ademas, los lideres como parte interesada, a través de las diferentes
formas de comunicacion, contribuyen al desarrollo de las organizaciones. Las investigaciones
confirman que el entorno laboral se construye en base a la percepcion, contexto, estructura

organizacional, condiciones fisicas, tecnologia y el entorno institucional.

En ese sentido, la conexién de la institucion y el medio ambiente a través de la
comunicacion, son aspectos que se han analizado en los temas establecidas en la
investigacion; ademas, a través del andlisis cuantitativo, se ha demostrado su relacion en
mayor o0 menor medida. Es por ello, que el estudio proporciona direcciones que debe tomar

la institucion a fin de contribuir con el desempefio de los colaboradores.

En consecuencia, los resultados de los objetivos planteados en el presente estudio,
no solo confirman la probleméatica expuesta, y la relacion directa que existen entre las
variables, sino, brindan alcances que los gestores de la institucion, deben considerar como

un instrumento de mejora continua y potenciamiento de la institucion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Se confirma que existe una relacién positiva muy fuerte entre la comunicacion interna
y el clima organizacional de la SUNASS. Los resultados obtenidos arrojaron 0.788, lo
cual significa la relacion entre las dos variables.
Se puede afirmar que el estudio presenta una relacion entre la comunicacion interna
vertical descendente y el clima organizacional de la SUNASS; Puesto que, se ha
podido comprobar a través del coeficiente de correlacion de 0.788, una dependencia
significativa en ambas variables.
Se puede afirmar que existe una relacibn media entre la comunicacion vertical
ascendente y el clima organizacional de la SUNASS. Esto se comprueba, debido al
resultado obtenido en la prueba de coeficiente de relacion de 0.282, donde se
evidencia que ambas variables tienden a mejorar juntas.
Se puede afirmar que existe una relacion considerable entre la comunicacion interna
asertiva y el clima organizacional de la SUNASS; puesto que los resultados del
coeficiente de corelacion de 0.788 mostraron una alta influencia de la variable
independiente.
Se puede afirmar que existe una relacion considerable entre la comunicacion interna
horizontal y el clima organizacional de la SUNASS; puesto que, los resultados del

coeficiente de correlacion 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 Direccion debe impulsar a los directores, jefes y mandos

medios, a promover la buena practica los diversos tipos de comunicacién interna, para que

influya en el clima organizacional y en el desempefio 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, comunicacion asertiva, trabajo en equipo, para fortalecer y desarrollar
dichas habilidades.

Se debe tomar conciencia y aplicar la mejor estrategia de comunicacion, para que la
entidad se fortalezca y los usuarios internos y externos se beneficien.

Los directores, jefes y mandos medios, deben trabajar y emplear la comunicacion
vertical descendente, para compartir conocimiento y experiencia a los colaboradores
a su cargo, para que puedan desarrollar sus actividades eficientemente.

Se debe emplear la comunicacién ascendente, la misma que permite a los
colaboradores comunicarse con los funcionarios de mayor jerarquia en la SUNASS,
para que consideren y tomen en cuenta sus aportes antes de tomar una decisién.
Para tener buen desempefio y un grato ambiente laboral, es necesario realizar
reuniones de trabajo, recreativas y de integracion, para que el personal se conozca,
mejore la comunicacion y el clima organizacional.

Ademds, es importante que a los colaboradores se le reconozca y valore la labor

desempefiada, eso los estimula a seguir trabajando con dedicacién y compromiso.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta aplicada a 192 colaboradores con la escala de Likert

ENCUESTA DE SATISFACCION

Esta encussta dessa conoesr 20 opinidn acerea de heomunicacidn internay elclima
organizacionalcomo influyen para mejorar el desempeno de los colboradores de

. BUNARS, e=de Lima, 2022, s=glin ke siguientes opeiones: 1 [Nunca), 2 [Casinunca), 3
[4 vecee), 4 [Casisiempra)y 5 [Siempre),

Accedera Google paraquardar el progreso. Mas informacian

#(bligatario

1. ilLa erganizacicn promueve v fomenta la comunicacién interna? * 5 pumaz

Munea O O O O O Siempre

2. iEn la organizacicn se emplean la comunicacién aseriva? * 5 punlaz

Muneca O O O O O Siempre

3. iTiene la cportunidad de comunicarse con el Presidente del * & pumaz
Consejo Directives o Gerente General de la organizacidn?

1 2 3 4 3

Hunea O O O O O Siempre

»
S pumas

4. ;Las ordenes y tareas que recibe de su jefe o supervisor son claras
y comprensibles?

Nunca (_) () O ':) O Siempre



5. iEwiste la comunicacién eficaz v fluida entre el perscnal de las
diversas dreas de la SUMASS de la sede Lima?

Hunea O O O O O

. ilLos Directivos, Gerente o Jefes promueven |a comunicacicn
horizontal?

Hunea O O O O O

T..En la organizacign se valora los niveles de desempeficy se
reconoce el esfuerzos v logro de los colaboradores

1 2 3 4 3

Hunea O O O O O

8. ;Se siente a quste de formar parte de esta crganizacién? *

Nunca O O O O O

9. ;Estas comprometido con el valor y misicn de |a organizacién? *

Nunca O O O O O

* 5 pumlaz

Siempre

* 5 pumlaz

Siempre

* 5 pumlaz

Siempre

Sempre

[

§ pumas

Skempre
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1G. ;50 jefe inmediatc se comunica de manera clara v sencilla? * & pumlaz

1 1 3 4 3

Hunea, O O O O O Siempre

11. i5u jefe inmediate involucra al persenal @ su cargoen la * & pumas
blisqueda de scluciones?

1 2 3 4 o

Hunea, O O O O O Siempre

12. iEn las reunicnes su jefe inmediato hace prequntas e invita al * 5 pumas
personal 8 su cargo a participar?

Munea O O O O O Siempre

13. ;50 jefe inmediatc es capaz de transmitir |3 visién v objetives de ™ 5 pumas
|a organizacign?

Munea O O O O O Siempre

14. ;Cudndo hace un buen trabajo, su jefe inmediato le brinda el * § pumaz
recenocimiento?

Nuneca O O O O O Sempre

15.:5u jefe se interesa por el éxito de los empleados a su cargo y * § pumaz
contribuye con el logro de los objetives organizacionales?

1 2 3 4 5

Nuneca O O O O O Siempre
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16. ;Cree que a su entidad |e interesa lo que usted piensa y siente * 5 pumas
con respacts a su trabajo?

1 1 3 4 3

Hunea, O O O O O Siempre

17. ilLos consejos v apoyo que recibe del jefe inmediate o supervisar  * 5 pumas
|z animan a trakajar mejor?

Munea O O O O O Siempre

18. ;5e cuenta con accese a la informacidn necesaria para cumpelir * 5 pumas
con el trabajo?

Munea, O O O O O Siempre

10, ;5u jefe escucha los planteamientos que se le hace y sakbe * & pumasz
maotivar @ su equipo?

1 1 3 4 3

Huneca, O O O O O Siempre

20. ;5u jefe inmediate promueve la generacion de ideas creativas o * 5 pumas
innovadoras?

Nunea O O O O O Siempre

21. jUsted tiene la sequridad de que sus compaiercs lovan a ayudar * s pumas
© apoyar cuando necesite de su colaboracidn?

1 2 3 4 ]

Nuneca O O O O O Siempre



22. iEs efectiva la comunicacian interpersenal en su equipo de * & pumasz
trabajoe?

Munea O O O O O Siempre

23. iEn la crganizacién se crea un ambiente de trabajo en equipo? * 5 pumas

Muneca, O O O O O Siempre

24, ;la participacién de sus compaiercs de trabajo le permite * & pumas
realizar mejor su trabajo?

1 1 3 4 3

Muneca O O ':::' O O Siempre

25 iConsideran sus ideas para realizar el trabajo? * 5 pumas

1 2 3 4 o

O O O O O

Barrar farmukaria

Nota. El cuestionario se elaboré en base a los estudios de Brafiez (2014),

Trujillo (2017) y Samanez (2018)
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Anexo 2: Encuesta aplicada a 192 colaboradores. respondieron 7 personas mas.

Preguntas Recpuestas @ Conflguraclon Total depuntoe: 12

ENCUESTA DE SATISFACCION

Esta encuesta desea conooer 50 opinidn acerca dela comunicacion interna y €l ¢lirma arganizacional
como influyen para mejorar 2l desemnpefio de los colaboradores de la SUNMASS, sede Lima, 2022, seglin las

siguientes opeiones: 1 (Munca), 2 (Casi nunea), 3 (A weces), 4 (Casi siempre) ¥ 5 (Siempre).

¢La organizacién promuseve y fomenta la (] === Escala lineal

comunicacion interna?
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_k
0= §

Donde,

k = El nimero de items

T 5? = Sumatoria de varianzas de los items.

sT?= Varianza de la suma de los items.

¢ = Coeficiente de alfa de Cronbach

K

K-1

Sum. Varz.

Varz. Tot.

Alpha de Cronbach

25.00
24.00
27.21
391.17

0.9692
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