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RESUMEN 

 

Como la agroindustrial Induamerica SAC abastece de arroz a mercados tradicionales y a 

autoservicios de todo el país, requiere conservar el nivel al que ha llegado como empresa. 

Por tal motivo las experimentadoras propusieron revisar el trabajo interno que realizan los 

colaboradores recurriendo a la comunicación y sus estrategias, a fin de que repercutan 

positivamente no solo en el nivel de satisfacción laboral sino en la productividad de los 

trabajadores.  

El presente informe sirvió para conocer las fortalezas y debilidades de la organización con el 

propósito de mejorar aspectos descuidados al momento de la interrelación entre jefes y 

trabajadores. 

En tal sentido, aplicaron dos cuestionarios a 112 colaboradores, como instrumentos que les 

permitieron medir y analizar las respuestas de cada sujeto en estudio, además de establecer 

el grado de correlación entre las variables, para demostrar que, en este caso, el nivel de 

comunicación interna influye en el nivel de satisfacción laboral, y donde algunas dimensiones 

son más determinantes que otras. 

 

Palabras claves: Comunicación interna, satisfacción laboral. 
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ABSTRACT 

 

As the agroindustrial Induamerica SAC supplies rice to traditional markets and self-service 

stores throughout the country, it requires preserving the level at which it has arrived as a 

company. For this reason, the experimenters proposed to review the internal work carried out 

by the employees, using communication and their strategies, in order to have a positive 

impact not only on the level of job satisfaction but also on the productivity of the workers. 

This report serves to know the strengths and weaknesses of the organization with the purpose 

of improving neglected aspects at the time of the interrelation between bosses and workers. 

In this regard, two questionnaires were applied to 112 collaborators, as instruments that 

allowed measuring and analyzing the responses of each subject under study, as well as 

establishing the degree of correlation between the variables, demonstrating that in this case 

the level of internal communication influences the level of job satisfaction, and where some 

dimensions are more determinant than others. 

 

Key words: Internal communication, job satisfaction. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En un mundo cada vez más competitivo, las empresas buscan diferencias para 

mantenerse en los mercados, a través de la calidad en la producción y servicio, pero ¿cómo 

logramos esto? Muchos empresarios consideran que lo conseguirán aprovechando el tiempo 

solo con trabajo, y compensando a los empleados por la tarea realizada. Sin embargo, las 

épocas han cambiado, porque actualmente, en el éxito de las empresas también influye el 

compromiso y la dedicación de los trabajadores, y ello se alcanza mediante el bienestar y la 

satisfacción laboral, determinados por varios factores, que son reflejados al momento de 

desempeñar funciones. 

El presente trabajo de investigación titulado “Influencia del nivel de comunicación 

interna en el nivel de satisfacción laboral en los colaboradores de la empresa Induamerica 

SAC., en Lambayeque, 2017” tuvo este, además de identificar el tipo y grado de correlación 

existentes entre las dos variables, considerando que ambas son muy importantes para un 

eficaz desempeño de labores y el éxito de una empresa. 

El Capítulo I, configura un análisis sobre el objeto de estudio, la contextualización 

del problema y el marco metodológico de la presente investigación. 

El Capítulo II: contiene la fundamentación teórica, antecedentes y definiciones que 

permiten comprender la naturaleza de la relación entre comunicación interna y satisfacción 

laboral, así como la discusión de los resultados obtenidos en el presente estudio. 

En el capítulo III: consigna los resultados de la investigación, da a conocer los 

instrumentos, métodos y técnicas para recolectar datos y procesar la información; detalla 

resultados de la encuesta piloto de estandarización, resultados descriptivos de cada variable 
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y de correlación entre la comunicación interna y la satisfacción laboral. Asimismo, discute 

dichos resultados con los antecedentes y bases teóricas. 

Estos resultados devienen novedosos para una empresa del rubro arrocero en el 

departamento de Lambayeque, y servirán para mejorar el clima organizacional y afianzar la 

cultura de Induamerica, teniendo en cuenta las dimensiones de la comunicación interna que 

influyen en la satisfacción de los trabajadores. Además, aporta datos y propuestas a la base 

científica de la comunicación interna, que por años ha sido estudiada como un factor 

influyente de la administración de personal.  
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CAPÍTULO I: ANÁLISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO 

1.1. Ubicación contextual institucional 

Induamerica SAC., es una empresa agroindustrial destinada al acopio, pilado y venta 

de arroz. Su sede principal está en la región, provincia y distrito de Lambayeque, en el 

corredor industrial de la Panamericano Norte, además tiene sedes en Rioja, Bellavista y Lima. 

La actividad a la que se dedica, exige que cuente con muchos colaboradores en sus diferentes 

áreas para cumplir satisfactoriamente sus objetivos; la cantidad asciende a 126 personas. 

Asimismo, se hace necesario que la comunicación sea eficaz para el óptimo desempeño de 

todos los procesos.  

 Es por ello que se realizó un estudio sobre la variable comunicación interna en la 

empresa, y su influencia en el nivel de satisfacción laboral de sus colaboradores, ya que la 

organización en mención, está considerada como una de las más grandes y mejor 

estructuradas de la región dentro de su rubro; abastece a los mercados nacionales 

tradicionales y a la  enorme cadena de autoservicios, lo cual demanda que cada vez sea más 

competitiva y que se diferencie de las demás. Para cumplir este propósito necesita el 

compromiso de sus colaboradores y un buen desempeño laboral.  

 La presente investigación se efectuó durante el año 2017, únicamente en la sede del 

distrito de Lambayeque (Panamericana Norte Km. 775), donde se concentran la mayoría de 

las áreas, entre ellas: Producción (pilado, reproceso y embolsado), Comercial (acopio y 

ventas), Administración (logística, tesorería, gerencia de administración), Gerencia General, 

Auditoría, Sistemas y Recursos Humanos.  

 En Induamerica las experimentadoras encontraron los siguientes indicios válidos: 
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- La estructura organizacional interna y dependencia de distintas áreas o colaboradores 

(organigrama) es confusa, poco clara, y data desde el 2010. 

- Procesos poco claros, indicaciones y contraordenes confusas en algunas áreas, 

improvisación en algunos casos frente a situaciones poco cotidianas. 

- Ausencia de retroalimentación por parte de los jefes de altos mandos, y uso frecuente 

de castigos más no de reforzamiento o motivación. 

- Existen canales de comunicación como correo empresarial utilizados para dar a 

conocer requerimientos y órdenes, y para informar el cumplimiento de los mismos; 

además se cuenta con dos periódicos murales que son netamente para publicar 

noticias, chistes, cumpleaños de colaboradores; también cuentan con un buzón de 

sugerencias que no registra ningún documento de los colaboradores. 

- Falta de comunicación de decisiones y disposiciones de mandos altos que repercuten 

en la labor diaria. 

 

1.2. Contextualización del problema 

En la actualidad, las empresas son más conscientes de la importancia de ciertas 

variables que, directamente influyen en la productividad y rentabilidad de la organización, 

trabajando directamente con el capital humano de las mismas; ejemplos tales como la 

comunicación interna, el clima laboral, la satisfacción laboral, la motivación laboral, entre 

otras; así mismo se estudia cada vez más la repercusión de un nivel negativo en cualquiera 

de estas en la empresa. 

Hablando de la comunicación interna, según Andrade (2005) se entiende como: 

“Conjunto de actividades efectuadas por la organización para la creación y mantenimiento 

de sus buenas relaciones con y entre sus trabajadores, a través del uso de diferentes medios 
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de comunicación que los mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con 

su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”. (pp.32-33) 

Esta no se limita únicamente a usar los canales adecuados para que la información 

fluya entre las distintas áreas, sino que va más allá de ello; la comunicación interna apunta 

directamente a trabajar con el cliente interno de la organización, es decir con los 

colaboradores; e influye en las relaciones sociales que ahí se dan, en la actitud o compromiso 

que la empresa tiene hacia ellos, en la fidelización que la empresa busca de sus colaboradores 

a través de la información de la cultura organizacional; además de darles a conocer la 

situación actual de la organización, hacia donde va, cuáles son sus objetivos, o si se está 

atravesando alguna crisis, etc. 

Esto influye directamente en el grado de satisfacción que tengan los colaboradores en 

su puesto de trabajo; ya que, las implementaciones o mejoras que haga la empresa, de no ser 

comunicadas o compartidas, no se sentirá el beneficio hacia sus clientes internos. 

Se entiende como satisfacción laboral según Ivancevich (2012) citado por Vásquez 

(2015) como “una respuesta afectiva o emocional hacía varias facetas en el trabajo del 

individuo, la cual resulta de satisfacer una serie de necesidades personales intrínsecas y 

extrínsecas”. Variable vinculada en el grado de confort que experimenta la persona dentro de 

sus labores, siendo en esta determinante el ambiente humano y las relaciones sociales que 

ahí se dan, así como la constante interacción entre el colaborador con la empresa. 

Por ello, de haber déficits dentro de la comunicación interna, repercutirá en el grado 

en que la empresa pueda motivar a sus colaboradores, en el deterioro de las relaciones 

interpersonales que se den en la organización, y en los mismos procesos y funciones de la 

empresa si estas indicaciones o información no fluyen adecuadamente entre los diferentes 

niveles.  
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Es este el problema que atraviesan la mayoría de las empresas en nuestro país, ya que 

dejan de lado o tergiversan la esencia de la comunicación interna, reduciéndola a simples 

actividades como colocar un periódico mural, colocar un aviso en las garitas, enviar un correo 

electrónico ordenando o solicitando algo, lo cual afecta la comunicación directa con los 

colaboradores; o en todo caso se confunde a la comunicación interna con estrategias de 

publicidad o marketing.  

 

1.3. Marco metodológico  

Diseño de investigación 

El presente estudio tuvo una investigación transversal ya que recolectamos 

datos en un momento determinado, que permitieron describir las variables: nivel de 

comunicación interna y nivel de satisfacción laboral. 

Y es de tipo correlacional, porque permitió analizar la relación que existe entre 

las dos variables, en el preciso momento en que se aplicaron los instrumentos. 

Área, línea y programa de investigación 

Según la Unidad de Investigación de la Facultad de Ciencias Histórico, 

Sociales y Educación, el área de investigación del presente trabajo es Comunicación 

social, la línea de investigación es relaciones públicas, y pertenece al programa de 

proyectos para la gestión de comunicación empresarial. 

Población y muestra 

En la presente investigación no se realizó el proceso de muestreo, ya que se 

trabajó con la totalidad de la población que laboran en las diferentes áreas 

(administración, comercial, contabilidad, recursos humanos, producción, gerencia 

general, etc.) de la empresa Induamerica SAC en la sede del distrito de Lambayeque; 
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y que se encuentren en planilla de acuerdo a los registros del Ministerio de Trabajo y 

de la SUNAT. 

Según la data los trabajadores que cumplieron con los criterios de inclusión y 

exclusión (vacaciones, permisos médicos y descansos) solo se contabilizaron y 

encuestaron a 112 colaboradores. 

Objetivos 

Objetivo general: Identificar el grado y tipo de correlación entre el nivel de 

comunicación interna y el nivel de satisfacción laboral de los colaboradores de la 

empresa Induamerica SAC en Lambayeque, 2017. 

Objetivos específicos: 

 Identificar el nivel de comunicación interna en colaboradores de la empresa 

Induamerica SAC en Lambayeque 2017. 

 Identificar el nivel de satisfacción laboral en colaboradores de la empresa 

Induamerica SAC en Lambayeque 2017. 

 Identificar el grado de correlación entre el nivel de comunicación interna y el 

nivel de satisfacción laboral de los colaboradores de la empresa Induamerica 

SAC en Lambayeque, 2017.  

 Identificar el tipo de correlación entre el nivel de comunicación interna y el 

nivel de satisfacción laboral de los colaboradores de la empresa Induamerica 

SAC en Lambayeque, 2017. 

  



16 
 

Operacionalización de variables 

VARIABLE DIMENSIÓN  INDICADORES 
NIVEL DE 

MEDICIÓN  
INSTRUMENTO 

COMUNICACIÓN 

INTERNA 

I. 

Comunicación 
1, 2, 3, 4, 7, 11, 12, 14, 17, 18 

Escala 

Likert 
Cuestionario 

II. Funciones 

del puesto 
8, 9, 15, 20 

III. 

Identificación 

laboral 

5, 6, 10, 13, 16, 19 

SATISFACCIÓN 

LABORAL 

IV. 

Identificación 

con la empresa 

1, 2, 6, 9, 12, 16 

V. 

Reconocimiento 

laboral 

3, 5, 7, 11, 13 

VI. Desarrollo 

laboral 
4, 8, 10, 14, 15 
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CAPÍTULO II: FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

 

2.1. Antecedentes 

 Vásquez (2015) considera en su tesis Relación entre la comunicación y la 

satisfacción laboral de un grupo de trabajadores del área de bodega de BOFASA, de 

la Universidad Rafael Landívar, Guatemala, que la comunicación y la satisfacción 

laboral son parte importante de una empresa, y que el jefe y el empleado deben 

mantener una comunicación activa ya que si no existe una buena comunicación puede 

llegar a influir en la satisfacción laboral, también tiene en cuenta que hay otros 

factores como la identificación y el desarrollo laboral que están estrechamente 

vinculados con la comunicación y la satisfacción. En su estudio cuantitativo 

correlacional, cuyos cuestionarios fueron aplicados a 50 personas que conformaron 

su muestra, se determina que si existe una mala comunicación esta puede repercutir 

en el rendimiento y en la satisfacción de los colaboradores; además según su 

investigación los colaboradores deben sentirse identificados con la organización (que 

son parte de ellas) y reconocidos (valorados) por la labor que hacen para poder 

incrementar la confianza en ellos mismos, la satisfacción personal y profesional que 

influye directamente en su productividad. 

 Umaña (2015) en su estudio de Comunicación Interna y Satisfacción Laboral 

en un Restaurant de comida gourmet en Quetzaltenango, de la Universidad Rafael 

Landívar, Guatemala, refiere que la comunicación interna influye en la satisfacción, 

porque si los trabajadores tienen instrucciones claras y relevantes para ejecutar sus 

tareas, ellos se desempeñan con mayor entusiasmo y eficiencia, además analizó que 
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cuando un trabajador se siente insatisfecho en su puesto de trabajo es porque la 

comunicación no fluye adecuadamente, sobretodo la descendente, ya que los jefes no 

comunican decisiones que afectan al restaurant. 

 Para Hernández (2014) en su tesis Relación entre la comunicación 

organizacional y el grado de satisfacción laboral de los empleados del departamento 

de alimentos y bebidas, Colegio Universitario Hotel Escuela de los Andes 

Venezolanos, Venezuela, la comunicación organizacional es importante para el buen 

desempeño de las empresas, ya que por medio de ella, el personal intercambia 

información, conocimientos, ideas y pensamientos necesarios a fin de cumplir los 

objetivos y metas propuestas.  

 Por lo que la comunicación debe ser saludable, ya que tiene incidencia directa 

sobre la satisfacción laboral, que en esencia es la que permitirá que los trabajadores 

efectúen sus tareas y funciones de forma óptima en pro de la empresa, asegurando la 

máxima calidad requerida en la prestación de servicios. De acuerdo al estudio que 

realizó el autor, recopilando información a través de una ficha de observación y 

aplicando encuestas sobre la comunicación organizacional y el clima laboral a 26 

trabajadores del área de Alimentos y Bebidas del Lidotel Hotel Boutique Caracas, la 

falta de un medio de comunicación formal incide directamente en el correcto 

funcionamiento y satisfacción laboral del personal que trabaja en dicho departamento, 

conduciendo a un clima laboral insuficiente. 

 Martínez (2011) en su tesis El proceso de comunicación y su relación en la 

satisfacción laboral en una institución de servicio de imagen para la salud, de la 

Universidad Autónoma de Querétaro, México, realiza un estudio transversal 

descriptivo, en el que encuesta a la totalidad de los trabajadores de la Unidad de 
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Resonancia Magnética (URM), 18 personas, y concluyó que en esta área sí hay un 

plan y estrategias de comunicación, pero estas no son eficaces, ya que el 68.33% 

indica que la comunicación es positiva, y el 26.11% considera que la frecuencia de la 

comunicación es deficiente, y el 5.56% dice que no hay comunicación. Para 

complementar se mide el manejo de la información, que según los resultados del 

instrumento, esta sería el punto débil de la URM, porque los trabajadores no conocen 

muy bien cuáles son los objetivos y las metas a lograr, asimismo no saben cuáles son 

los problemas y dificultades a los que se van a enfrentar. Respecto a la satisfacción 

laboral, percibida a través de las relaciones internas con los jefes (comunicación, 

seguimiento y juzgamiento del trabajo), con sus compañeros (apoyo entre todos) y 

las recompensas extrínsecas (salarios, etc.) es positiva ya que está por encima del 

50% de aceptación por parte de los colaboradores. 

 Apuy (2008) en su trabajo de investigación Factores del clima organizacional 

que influyen en la satisfacción laboral del personal de enfermería, en el servicio de 

emergencias del Hospital San Rafael de Alajuela, Junio - Noviembre 2008, 

Universidad Estatal a Distancia, Costa Rica, sostiene que la comunicación directa, el 

contacto diario y la información de datos mantienen al día el nivel de satisfacción en 

el empleo; esto se ve reflejado en los resultados de la encuesta y la ficha de 

observación, cuyos resultados evidencian que el 62.2% califica a la comunicación 

descendente como normal y el 11.2% como muy buena, afectando la comunicación 

de la jefatura con los colaboradores, por ende la satisfacción del colaborador y la 

consecución de los objetivos se ven afectados. 

 Sin embargo, Silva (2017) en su tesis Percepción de la comunicación interna 

y su influencia en la satisfacción laboral de los docentes de la Institución Educativa 
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Ignacio Merino de Talara, año 2016, de la Universidad Privada Antenor Orrego, 

Trujillo, realiza dos encuestas a los 40 docentes que laboran en dicho centro educativo 

con las que demuestra que no existe relación entre el nivel de comunicación y la 

satisfacción laboral, ya que el 56% de profesores indican que hay un nivel alto de 

comunicación interna, y sólo el 2% de ellos dicen tener un nivel alto de satisfacción 

laboral y el 45% perciben un nivel bajo de satisfacción. Por lo que la autora llega a la 

conclusión que, el alto nivel de comunicación vertical descendente no influye en el 

grado de satisfacción, ya que si bien se permite que los docentes cuenten con la 

información necesaria y oportuna de cómo hacer su trabajo, esto no garantiza su 

bienestar. 

 

2.2. Enfoques teóricos: 

 La presente investigación tiene como fundamentación teórica, sobre la 

relación entre la comunicación interna y la satisfacción laboral, los enfoque de los 

siguientes autores:  

 Chiavenato (2009) plantea que cuando la comunicación falla en una 

organización, afecta el desempeño de los colaboradores, pudiendo ocasionar 

consecuencias fatales. Por ejemplo, si la información transmitida es ineficaz puede 

generar dudas al momento de realizar las funciones o buscar conseguir las metas; 

merma el compromiso de los trabajadores con su puesto, compañeros y la 

organización; y la falta de comunicación eficaz limita a las personas para expresar 

sus necesidades, emociones y sentimientos, generando malestar e insatisfacción en el 

puesto. 
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 Lau y Tan (2003) citado por Pérez (2012) han demostrado que el acceso a la 

información favorece la satisfacción de los empleados, ya que ellos tienen una 

necesidad de información sobre determinados temas dentro de una organización, que 

si son atendidos adecuada y puntualmente influyen de manera positiva, al respecto 

Wind y Barak (2007) plantean qué, cuando los empleados están incluidos en los 

círculos de información sienten más satisfacción con el trabajo. 

 Para Frone y Major (1988), citado por Abrajan, (2009) “cuando se da una 

buena comunicación se produce mayor satisfacción laboral, sobre todo, en aquellos 

que están más implicados con su trabajo” (p.109). La comunicación es uno de los 

factores de las relaciones interpersonales que Abrajan et al. considera como un factor 

que afecta a la satisfacción de los colaboradores. 

 Por su parte Casares (2007) manifiesta que los trabajadores tienen necesidades 

comunicacionales e informativas acerca de la realidad organizacional y del trabajo a 

realizar que deben ser atendidos, caso contrario se manifiesta la insatisfacción porque 

a menudo sus expectativas no corresponden a la realidad. Ante esta situación los 

gerentes tienen un nuevo reto, la retroalimentación con sus trabajadores, Hackman y 

Oldham indican que son cinco las dimensiones para mejorar la satisfacción y 

desempeño laboral, uno de ellos es la retroalimentación.  

 La Teoría de las Características del Trabajo de Richard Hackman y Greg 

Oldham, dice que los empleados estarán más satisfechos con su trabajo si sus 

características esenciales crean óptimas condiciones para el desempeño de la labor, 

sobre ello, Gómez y Mejía, L. (2001) una de las cinco características es la 

retroalimentación, grado en el que el empleador ofrece al trabajador una información 

clara y directa sobre su rendimiento y sus resultados. 
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2.3. Definición de términos 

Comunicación interna 

 Túñez (2012) considera que el enfoque teórico de Robbins y Judge (2013) 

define a la comunicación interna como “la comunicación que se realiza entre los 

miembros de la organización; la que se establece en el público interno, es decir entre 

las personas que forman la organización, principalmente directivos, trabajadores y 

colaboradores” (p.74). Para el autor la comunicación interna sirve para dar a conocer 

a sus miembros todo lo que pasa, lo que hace y lo que afecta a la organización, además 

de los cambios o novedades que tengan que ver con sus trabajadores, los mensajes 

deben transmitirse al interior antes que sea publicado al exterior. 

 Según García (1998) citado por Túñez (2012) “la comunicación interna es el 

vehículo de opiniones de todos los miembros para hacer colectiva una reflexión 

global a través de cuatro características”: 

- Corporativa: ayuda a fijar la identidad y la personalidad corporativa. 

- Operativa: ayuda a compartir el conocimiento técnico y las actitudes 

positivas de cooperación e implicación para un mejor desempeño laboral, 

para lo cual actúa como un recurso y un medio a la vez. 

- Cultural: enseña y transmite todo lo referido a creencias, normas 

asumidas, pautas de comportamiento y valores. 

- Estratégica: su gestión es clave para diseñar políticas y estrategias de la 

organización, ya que estos programas necesitan estrategias de 

comunicación sobre su desarrollo, aplicación y evaluación. 

 En el manual de la Editorial Vértice (2008) la comunicación interna es aquella 

que está orientada al grupo de personas que conforma una institución y que están 
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directamente vinculadas con ella, buscando alinear esfuerzos y relaciones entre las 

diferentes áreas. Para la Editorial, “la comunicación eficaz, tiende a alentar un mejor 

desempeño y promueve la satisfacción en el trabajo. Los trabajadores conocen mejor 

su función en el trabajo y se sienten más comprometidos con él” (pp. 6–7). 

 Según la definición de Andrade (2005) la comunicación interna es el: 

“Conjunto de actividades efectuadas por la organización para la creación y 

mantenimiento de sus buenas relaciones con y entre sus trabajadores, a través 

del uso de diferentes medios de comunicación que los mantenga informados, 

integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos 

organizacionales”. (p.17) 

 

Funciones de la comunicación interna: 

 Según el enfoque de Robbins y Judge (2013) la comunicación en una 

organización tiene cuatro funciones: 

- Controlar: sirve para controlar actitudes dentro de la organización, ya sea 

transmitiendo e informando sobre las reglas o políticas de la empresa y 

describiendo el puesto (comunicación descendente); haciendo llegar quejas 

relacionado al trabajo (comunicación ascendente); hostigando y molestando a 

los compañeros por algún motivo (comunicación horizontal). 

- Motivar: la comunicación ayuda a motivar a los trabajadores porque a través 

de ella se transmite las funciones que deben cumplir, se informa cómo está su 

desempeño y cómo puede mejorar en caso su rendimiento fuera insatisfactorio 

para la empresa. 
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- Expresión emocional: la comunicación permite expresar las frustraciones y 

los sentimientos positivos respecto a su trabajo, dentro de su grupo de 

compañeros. Esto permite satisfacer las necesidades sociales. 

- Informar: la comunicación proporciona los datos que los miembros de una 

empresa necesitan para tomar decisiones, y evaluar alternativas. 

 En la publicación de la Editorial Vértice (2008, pp. 9 – 10) se menciona tres 

funciones de la comunicación interna: 

- Implicación del personal: busca entablar y mantener en el tiempo una relación 

entre el trabajador y la empresa a través de la motivación, para conseguir que 

cumpla sus expectativas y objetivos personales dentro de la empresa, y 

“asocie la mejora de la empresa a su propia mejora". 

- Conseguir un cambio de actitudes: para generar cambios actitudinales, 

primero se deben desterrar ideas y procesos tradicionales sobre la 

comunicación (lineal y jerárquica) para dar paso a la flexibilidad, la cual 

permite respuestas y soluciones de problemas inmediatos. 

- Mejorar la productividad: esto se logra transmitiendo la información de 

manera eficaz, clara, fluida, en el momento indicado. Cuando el trabajador 

está identificado con los objetivos y con la cultura organizacional, las labores 

se hacen mejor y ello beneficia a la empresa. 

 

 

 

Objetivo de la comunicación interna: 
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 Para Túñez (2012), que trabaja con la línea de Robbins y Judge (2013), “la 

comunicación interna no debe apuntar solo a informar, sino a ser eficaz, a motivar a 

los colaboradores, a lograr una mayor implicancia con la empresa y con los objetivos 

que se persigan” (p.77). 

 La publicación de la Editorial Vértice (2008) afirma que, el objetivo principal 

de la comunicación interna, “consiste en establecer un conjunto de procesos de 

transmisión de la información, que permitan conseguir los objetivos de la empresa y 

de las personas” (p.8), este objetivo plantea los siguientes aspectos: 

- El desarrollo y mantenimiento de las relaciones interpersonales. 

- La facilitación de las relaciones entre la Empresa y las personas que la 

integran. 

- La elaboración de la información que recibirá el personal de la empresa 

respecto a los objetivos de la organización. 

- La orientación y desarrollo de la información para la motivación de los 

comportamientos de los trabajadores. 

 Para Andrade (2005, pp. 23 - 30) la comunicación tiene un objetivo general: 

Respaldar el logro de los objetivos institucionales, fortaleciendo la identidad de los 

colaboradores con la empresa, proporcionándoles información relevante, suficiente y 

oportuna, reforzando su integración, y generando en ellos una imagen favorable de la 

organización, de sus productos y servicios. 

 Este a su vez se complementa con cinco objetivos específicos a los cuales 

conocemos como el Modelo de las Cinco Íes: 

- Investigación: a través de diferentes estrategias e instrumentos busca 

diagnosticar la situación sobre la comunicación al inicio de un proceso, datos 
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que van ayudar posteriormente a evaluar los resultados obtenidos después de 

la intervención. Esto permitirá conocer las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y problemas, además de cuán satisfechos se encuentran los 

trabajadores con la información entregada. 

- Identificación: busca fortalecer la identificación, el orgullo y el sentido de 

pertenencia de los trabajadores con la empresa, a través de la difusión de 

elementos y símbolos de la cultura organizacional, tales como la misión, 

visión, valores, logo, etc., que permitan conocer porqué desempeñan una labor 

y cómo aporta al cumplimiento de los objetivos. 

- Información: para que los trabajadores conozcan a la organización y se sientan 

identificados con ella, deben recibir información relevante, suficiente, 

confiable y oportuna, sobre el entorno, la empresa y la función. 

- Integración: busca alinear a los trabajadores con la visión estratégica de la 

empresa. 

- Imagen: mediante los mensajes congruentes y consistentes con las prácticas, 

la comunicación busca crear una percepción favorable de la organización 

entre sus trabajadores. 

 

 

 

 

 

Comunicación 



27 
 

Martínez (2003), considera que la comunicación “es el fundamento de toda 

vida social. Si se suprime en un grupo social todo intercambio de signos orales o 

escritos, el grupo deja de existir como tal” (p.1).  

Para Martínez, en el mundo empresarial se viene tomando conciencia de los 

problemas que ocasiona una comunicación deficiente y de la necesidad de comunicar 

de manera eficaz.  

De esta forma Martínez (2003), define: 

Efectivamente las organizaciones están compuestas por individuos, y todo lo 

que ocurre en ella, desde el trabajo diario hasta las relaciones humanas, debe 

ser entendido en términos de comunicación. Esta comunicación en la 

organización permite, la relación con los demás, aprender a trabajar, estar 

informado de lo que está sucediendo a nuestro alrededor, conocer políticas y 

procedimientos de la dirección, dirigir equipos, etc. (p.1) 

 

Funciones del puesto 

Para Bohlander, Snell y Sherman (2001) explican que las funciones de 

puestos, se refiere a la estructuración de los puestos con miras a mejorar la eficiencia 

de la organización y la satisfacción laboral de los empleados.  

El diseño de puestos busca cambiar, modificar y enriquecer los puestos a 

efectos de captar los talentos de los empleados, al mismo tiempo que pretende mejorar 

el desempeño de la organización. 

Identificación Laboral 
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Morales y Topa (2006), manifiestaron que la identificación con la 

organización y con sus objetivos es la variable clave que brinda las bases para un 

aumento del rendimiento, tanto en las tareas pautadas como en un amplio abanico de 

conductas deseables. 

Tanto las personas como las organizaciones poseen una identidad propia, la 

cual las hace únicas y distintas por las diferentes características y atributos. Tales 

como el nombre de la empresa, sus símbolos, logotipos, siglas y marcas, el prestigio, 

fama o relevancia social que la empresa ha manifestado con el tiempo. Al exponerlos 

todo este conjunto de atributos, tanto a sus clientes externos como internos, hará que 

se refuerce su identidad y comportamientos esperados y deseados por todas aquellas 

personas involucradas a la organización.  

Según Ponssa (2008) en la medida en que más se practique o se manifieste la 

identidad, se fortalecerán aspectos cohesivos como la motivación, la comunicación, 

satisfacción laboral, compromiso laboral, etc. 

 

Satisfacción laboral 

 Según el enfoque de Robbins y Judge (2013) “la satisfacción laboral es un 

sentimiento positivo de los colaboradores respecto a sus puestos de labores, cuando 

hay sentimientos negativos se habla de un cuadro de insatisfacción” (p.74). La 

satisfacción es el resultado de las prácticas internas en la organización, tales como 

interacción entre compañeros y jefes, seguir las reglas y las políticas, cumplir con los 

estándares de desempeño, vivir en condiciones laborales positivas.  

 De acuerdo a la información que recopilan los autores (pp. 84 – 85) la 

satisfacción e insatisfacción laboral generan resultados y condicionan el desempeño 
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en el trabajo, el comportamiento organizacional, la satisfacción del cliente, el 

ausentismo, la rotación del personal y las anomalías en el lugar de trabajo. 

 Para Atalaya (1999) la satisfacción laboral es “(…) una disposición 

psicológica del sujeto hacia su trabajo, y esto supone un grupo de actitudes y 

sentimientos” (párr. 2). Según la autora, la satisfacción laboral depende de numerosos 

factores que determinan el ambiente y la relación con los compañeros y jefes, además 

de las situaciones personales e internas de cada trabajador (edad, sexo, antigüedad, 

etc.) 

 Ivancevich (2012) citado por Vásquez (2015) define la satisfacción laboral 

como una respuesta afectiva o emocional hacia varias facetas en el trabajo del 

individuo, la cual resulta de satisfacer una serie de necesidades personales intrínsecas 

y extrínsecas. 

 Según Chiavenato (2009) la satisfacción en el trabajo  tiene que ver con la 

calidad de vida en el trabajo, es decir cómo se siente la persona dentro de la 

organización, es una actitud frente a su función. “El grado de satisfacción en el trabajo 

ayuda a atraer talentos y a retenerlos, a mantener un clima organizacional saludable, 

a motivar a las personas y a conquistar su compromiso” (p.13). 

 

Factores que determinan la satisfacción laboral: 

 Siguiendo la línea de Robbins (1998) y Atalaya (1999) plantea que los 

determinantes de la satisfacción laboral dentro de una organización son cuatro: 

- El trabajo intelectualmente estimulante: en condiciones moderadas, los 

trabajadores prefieren puestos que les brinden oportunidades de aplicar 

habilidades y capacidades, donde tengan variedad de tareas, libertad y 
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retroalimentación sobre lo que están haciendo (si está bien o mal, y cómo 

pueden mejorar). 

- Recompensas equitativas: los trabajadores buscan sistemas de pagos, y 

políticas de ascenso de acuerdo con sus expectativas (justas, claras y 

congruentes con su labor). Si se sienten bien pagados de acuerdo al esfuerzo 

que ellos realizan, entonces se genera la satisfacción, y si los ascensos se 

hacen en base a la honestidad e imparcialidad, tienden a sentirse satisfechos 

con su trabajo. 

- Condiciones favorables de trabajo: los empleados prefieren un entorno 

seguro, cómodo, limpio y con escaza distracción para realizar su trabajo. 

- Colegas cooperadores: el trabajo satisface necesidades de trato personal, por 

ello es importante contar con compañeros que brinden amistad y respaldo. 

Locke (1976) citado por Gargallo (2008), clasifica las dimensiones que 

determinan la satisfacción en dos: 

- Eventos o condiciones: incluye aspectos relacionados con el interés intrínseco 

del trabajo, las oportunidades de aprendizaje que brinda la labor, la 

posibilidad de éxito que brinda, y la retribución por el desempeño. 

- Agentes de satisfacción laboral: relaciona la satisfacción con el estilo de 

supervisión, las relaciones humanas con los jefes y compañeros, la dirección 

y las políticas de la empresa para las recompensas y retribuciones. 

 Por su parte Gazioglu (2002) considera cuatro dimensiones para medir la 

satisfacción laboral entre ellos, el trabajo en sí mismo, la retribución, el sentido de 

logro y la relación con los supervisores. 
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Identificación con la empresa 

Según Zaleznik y Bornard (2005) citado por Vásquez (2015, p. 29), para que 

un empleado se sienta identificado con la empresa en donde labora debe existir la 

participación de varios factores que los induzcan a esto: solidaridad, aprehensión, 

buena comunicación, etc., con ello se logrará mejorar la eficacia y productividad de 

cada trabajador. 

 

Reconocimiento laboral 

Nelson y Spitzer (2005) citado por Vásquez (2015, pp. 27 - 28) aseguran que 

muchos estudios han demostrado con certeza que los empleados esperan recibir un 

reconocimiento cuando realizan un buen trabajo. Y Solamente agradecer a los 

empleados incrementa la probabilidad de que ellos deseen continuar trabajando en 

una empresa. 

Aguado (2013) dice que existen dos tipos de recompensas: la retribución 

económica o con incentivos, y el reconocimiento laboral. Este último reporta 

beneficios como: 

- Crea un impacto en el significado que dan al trabajo. 

- Involucra y compromete a sus empleados. 

- Logra cambios en el aprendizaje organizacional, e individual en el puesto de 

trabajo. 

- Impacta en la satisfacción del trabajador, y por ende en la productividad y 

rendimiento de la organización. 
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 Según el autor, la importancia del reconocimiento radica que es una necesidad 

de los trabajadores en su ambiente laboral, ya que aporta autoestima y fuerza para 

lidiar con un entorno complejo; ayuda a identificar fortalezas y a generar un estilo 

personal.  

 En base a su experiencia en Nestlé, Monge (2012) en entrevista con Aptitus, 

manifiesta que “todos necesitamos ser apreciados y reconocidos, pero no 

necesariamente de la misma forma. Cada persona es única y de nosotros, como jefes, 

va a depender averiguar cuál es la mejor forma para valorar su labor”. Para el jefe de 

Recursos Humanos de Nestlé, el reconocimiento es una de las necesidades que todos 

los seres humanos tenemos, ya que los trabajadores se esfuerzan por alcanzar los 

objetivos individuales y colectivos, por lo que necesitan que su trabajo sea apreciado 

y reconocido por pares y jefes. Especifica que el reconocimiento permite motivar a 

los colaboradores a seguir haciendo bien o mejor su trabajo, y da una señal a quienes 

no hacen lo que la compañía valora. 

 

Desarrollo laboral 

Los trabajadores buscan desarrollarse profesionalmente para cumplir los 

objetivos personales, no solo porque aspiran a cargos de jefatura, sino porque 

contribuye a su aprendizaje durante el desempeño de sus labores.  

La Universidad de Champagnat (2001) define al desarrollo profesional como: 

Una fase del crecimiento personal que obedece a las necesidades de auto-

superación que experimenta cada individuo; asimismo, el desarrollo 

profesional del personal de una organización hace parte de los procesos de 
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desarrollo de recursos humanos y es fruto de la inversión que hacen las 

empresas en las personas que las conforman y qué, a través de su trabajo, las 

engrandecen. 

De acuerdo a esta definición, el desarrollo laboral nace en las personas, en la 

disposición de conseguir metas y objetivos personales o colectivos, alcanzarlos 

muchas veces depende del apoyo y de las facilidades que brinden las empresas, lo 

cual puede contribuir a mejorar los niveles de desempeño, a lograr promociones y 

reconocimientos, una relación estrecha con los jefes, además de desarrollar un 

sentimiento de pertenencia y lealtad a la organización. 

Según esta Casa de Estudios, el desarrollo profesional no solo debe depender 

de los esfuerzos individuales, sino que la organización debe encaminarlos a través de 

oportunidades, para alentar a sus integrantes a contribuir con la consecución de los 

objetivos colectivos. 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III: RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Instrumentos, métodos y técnicas para recolección de datos 
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En la presente investigación se utilizó la ficha de observación para detectar algunos 

problemas y deficiencias que se registran en la empresa Induamerica SAC., que puedan estar 

afectando la comunicación interna y la satisfacción laboral. 

Además se empleó de forma directa el método de la encuesta para medir las variables 

de nivel de comunicación interna y nivel de satisfacción laboral individualmente, además de 

establecer relaciones entre ellas, pues la encuesta es el  “método de investigación capaz de 

dar respuestas a problemas tanto en términos descriptivos como de relación de variables, tras 

la recogida de información sistemática, según un diseño previamente establecido que asegure 

el rigor de la información obtenida” (Buendía, et al., 1998, p.120). 

Los cuestionarios utilizados fueron elaborados por Jeimy Vásquez Hernández, de la 

Universidad Rafael Landívar de Guatemala, y que fueron estandarizados por las autoras de 

esta investigación para medir su nivel de confianza en nuestro país y en una población similar 

a la estudiada.  Uno de los cuestionarios nos permitió conocer el nivel de comunicación 

interna entre los jefes y colaboradores y viceversa, en base a las dimensiones de 

comunicación, funciones del puesto e identificación laboral; y el otro proporcionó 

información sobre la satisfacción laboral de los trabajadores en la empresa Induamerica SAC 

en base a las dimensiones de identificación con la empresa, reconocimiento laboral y 

desarrollo laboral. 

Tanto en el instrumento que mide el nivel de comunicación interna como en el que 

mide la satisfacción laboral, se utilizó una escala de respuesta en formato Likert que presenta 

4 opciones: Siempre, casi siempre, a veces y nunca; donde la calificación oscila entre 1 a 4 

puntos. 
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Escala de Likert 

Siempre Casi siempre A veces Nunca 

4 3 2 1 

 

Confiabilidad 

 Por medio de la técnica de Alfa de Cronbach, se identificó un nivel de confiabilidad 

de 0.748 para la encuesta de Satisfacción laboral, y de 0.747 para la encuesta de 

comunicación interna; indicando que ambos instrumentos son adecuados para su uso en la 

presente investigación 

 

Procesamiento y análisis de datos 

El instrumento de Comunicación Interna estuvo conformado por 20 ítems (80 puntos 

máximo en la escala general y 20 puntos mínimo), que investigaron las dimensiones definida 

operacionalmente como las percepciones de los colaboradores respecto a la comunicación, 

las funciones de su puesto y la identificación laboral. Se consideró el criterio que a mayor 

puntuación es más alto el nivel de comunicación interna, y a menor puntuación ocurre lo 

contrario.  

 

 

 

 

Tabla 01: 

Dimensiones de Comunicación interna. 

Dimensiones de Comunicación Interna 



36 
 

Dimensiones  Ítems 

Comunicación 1, 2, 3, 4, 7, 11, 12, 14, 17, 18 

Funciones del puesto 8, 9, 15, 20 

Identificación laboral 5, 6, 10, 13, 16, 19 

 

El instrumento de Satisfacción laboral estuvo conformada por 16 ítems (el puntaje 

máximo es de 64 y el mínimo es 16), los cuales midieron las siguientes dimensiones: 

Identificación con la empresa, reconocimiento laboral y desarrollo laboral. Se consideró el 

criterio que a mayor puntuación es más alto el nivel de satisfacción laboral, y a menor 

puntuación menor satisfacción laboral. 

 

Tabla 02: 

Dimensiones de satisfacción laboral 

Dimensiones de Satisfacción laboral 

Dimensiones  Ítems 

Identificación con la empresa 1, 2, 6, 9, 12, 16 

Reconocimiento laboral 3, 5, 7, 11, 13 

Desarrollo laboral 4, 8, 10, 14, 15 

 

Para determinar el grado y tipo de correlación, tendremos en cuenta los niveles de 

medición de las variables de acuerdo al coeficiente de Pearson. 

 

Tabla 03: 

Niveles de correlación de Pearson. 

Niveles de variables – coeficiente de Pearson 
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0.00  = No existe correlación alguna entre las variables. 

+0.01 a +0.19 = Correlación positiva muy débil. 

+0.2 a +0.39  = Correlación positiva débil. 

+0.4 a +0.69  = Correlación positiva moderada. 

+0.7 a +0.89 = Correlación positiva alta. 

+0.9 a +0.99 = Correlación positiva muy alta. 

+1.00 = Correlación positiva perfecta. 

 

 

3.2. Resultados de la encuesta piloto 

 Inicialmente aplicamos una encuesta piloto con los instrumentos de Jeimy Vásquez 

Hernández, de la Universidad Rafael Landívar de Guatemala, a 50 trabajadores del Molino 

Tropical, para validar los instrumentos y verificar que pueden ser utilizados en nuestro país, 

en una población similar a la que realizamos el estudio. El análisis de confiabilidad se efectuó 

con el software estadístico SPSS, y se obtuvo los siguientes resultados con niveles aceptables 

que indican la fiabilidad de los instrumentos: nivel de confiabilidad de 0.748 para la encuesta 

de Satisfacción laboral, y de 0.747 para la encuesta de Comunicación Interna. 

 Con esta encuesta piloto se confirmó que los instrumentos eran confiables, sin 

embargo, a sugerencia de la personas encuestadas decidimos cambiar las opciones 

consideradas al inicio: Totalmente de acuerdo, de acuerdo, desacuerdo y totalmente en 

desacuerdo, por las alternativas: Siempre, casi siempre, a veces y nunca. 

 

3.3. Resultados de los instrumentos 
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 En la presente investigación los instrumentos fueron aplicados individuamente a 112 

colaboradores de la empresa Induamerica SAC., en un tiempo de 15 minutos por persona. 

Posteriormente, el análisis de los resultados se realizó por cada colaborador encuestado, 

teniendo en cuenta sus respuestas, para poder medir el nivel de comunicación interna y de 

satisfacción laboral, además de la relación entre las variables. 

 

3.3.1. Comunicación Interna. 

 De acuerdo a nuestro primer objetivo específico, con estos resultados se pudo 

identificar el nivel de comunicación interna en los colaboradores de Induamerica SAC., 

en el periodo 2017. 

 

Tabla 04 

Nivel de comunicación interna 

Nivel Nº % 

Alto 59 53% 

Medio 47 42% 

Bajo 6 5% 

Total 112 100% 
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       Figura 01. Nivel de comunicación interna. 

  

 De los 112 colaboradores encuestados, el 53% registra un nivel de comunicación 

interna ALTO, el 42% de ellos refleja un nivel de comunicación MEDIO, y sólo 5% 

refleja un nivel de comunicación interna BAJO. 

De acuerdo a los resultados, en la variable de la comunicación interna la 

dimensión donde se presentan problemas es funciones del puesto (tabla 5), pues el 46% 

de los trabajadores encuestados consideran que la empresa no cumple muy bien con 

proporcionar información respecto a las labores a desempeñar, a los derechos de los 

trabajadores y con la solución de problemas laborales, y el 14% considera que la empresa 

no realiza ninguna de las actividades antes mencionadas. 
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Tabla 5 

Funciones del puesto 

 Nº % 

ALTO 44 39% 

MEDIO 52 46% 

BAJO 16 14% 

TOTAL 112 100% 

 

Figura 02: Funciones del puesto 

 

Si bien es cierto en las dimensiones de comunicación (tabla 6) e identificación 

laboral (tabla 7) los resultados son más óptimos, pero también hay índices considerables 

con los que se debe trabajar para mejorar. El 29% de encuestados consideran que la 

comunicación en la empresa es medianamente aceptable (se refiere a la comunicación en 

las áreas de trabajo, entre compañeros y con los jefes inmediatos). 
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Tabla 6 

Comunicación 

 Nº % 

ALTO 78 70% 

MEDIO 33 29% 

BAJO 1 1% 

TOTAL 112 100% 

   

Figura 03: Nivel de comunicación 

 

El 32% de trabajadores se sienten medianamente identificados con sus labores 

(motivada por la retroalimentación de los jefes sobre las labores desempeñadas, la 

facilidad de conversar con los jefes, de ser escuchados y tomados en cuenta). 

 

Tabla 7 

Identificación laboral 

 Nº % 

ALTO 74 66% 

MEDIO 36 32% 

BAJO 2 2% 

TOTAL 112 100% 
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Figura 04: Identificación laboral 

 

3.3.2. Satisfacción Laboral. 

 De acuerdo a nuestro segundo objetivo específico, se logró identificar el nivel de 

satisfacción laboral en los colaboradores de Induamerica SAC., durante el 2017. 

Tabla 08 

Nivel de satisfacción laboral 

 

Nivel Nº % 

Alto 47 42% 

Medio 54 48% 

Bajo 11 10% 

Total 112 100% 
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Figura 05. Nivel de satisfacción laboral. 

 

 De los 112 colaboradores encuestados, el 47% registra un nivel de satisfacción 

laboral ALTO, del 54% su nivel de satisfacción es MEDIO, y sólo el 11% tiene un nivel 

BAJO. 

 La dimensión donde los colaboradores refieren sentirse altamente satisfechos 

(72%) es en la identificación con la empresa (tabla 9) logrando una gran ventaja sobre 

los que obtienen resultados medios (influyen el conocimiento que tienen sobre la visión, 

misión, y valores de la empresa).  

Tabla 9 

Identificación con la Empresa 

 Nº % 

ALTO 81 72% 

MEDIO 29 26% 

BAJO 2 2% 

TOTAL 112 100% 
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  Figura 06: Nivel de identificación con la empresa 

 

 Sin embargo, en la dimensión de reconocimiento laboral (tabla 7) el 40% de los 

colaboradores opinan que el nivel de reconocimiento es medio y el 15% considera que el 

nivel es bajo (basado en la retribución moral e incentivos económicos que tienen los jefes 

con los colaboradores).  

 

Tabla 10 

Reconocimiento laboral 

 Nº % 

ALTO 50 45% 

MEDIO 45 40% 

BAJO 17 15% 

TOTAL 112 100% 
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Figura 07: Nivel de reconocimiento laboral 

 

 En lo que respecta al desarrollo laboral (tabla 8) el 31% de los colaboradores 

consideran que las posibilidades en la empresa son medias y el 16% considera que no hay 

posibilidad de desarrollo personal (se refiere a las oportunidades de crecimiento personal 

y profesional que ofrece la empresa, fomentando la seguridad en su puesto de trabajo y 

la consecución de los objetivos personales). 

 

Tabla 11 

Desarrollo laboral 

 Nº % 

ALTO 59 53% 

MEDIO 35 31% 

BAJO 18 16% 

TOTAL 112 100% 
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Figura 08: Nivel de desarrollo laboral 

 

3.3.3. Correlación entre el nivel de comunicación interna y satisfacción laboral  

 Se determinó que el coeficiente de Pearson es de 0.46, demostrando que sí existe 

correlación entre las variables Nivel de comunicación interna y Nivel de satisfacción 

laboral, indicando además que grado de correlación es positivo medio, tal y como se 

puede apreciar en el diagrama de dispersión (Figura 9). 

 

 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

ALTO MEDIO BAJO

Nivel de desarrollo laboral



47 
 

Figura 09: Diagrama de dispersión de comunicación interna y satisfacción 

laboral. 

 

3.3.4. Correlación entre el nivel de comunicación interna e identificación con la 

empresa 

Nuestros resultados nos dan a conocer que existe correlación entre la variable de 

comunicación interna y la dimensión de identificación con la empresa (satisfacción 

laboral), pues el coeficiente de Pearson es de 0.458. 
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Figura 10: Comunicación - Identificación con la empresa 

 

3.3.5. Correlación entre el nivel de comunicación interna y reconocimiento laboral 

Se determinó que existe correlación entre la variable nivel de comunicación 

interna y la dimensión reconocimiento laboral (satisfacción laboral), pues el coeficiente 

de Pearson es 0.33 

 

 

Figura 11: Comunicación - Reconocimiento laboral 
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3.3.6. Correlación entre el nivel de comunicación interna y desarrollo laboral 

Se determinó que existe correlación entre la variable nivel de comunicación 

interna y la dimensión desarrollo laboral (satisfacción laboral), pues el coeficiente de 

Pearson es 0.454. 

 

Figura 12: Comunicación - desarrollo laboral 

 

3.3.7. Correlación entre comunicación y satisfacción laboral 

Se determinó que existe correlación entre la dimensión comunicación 

(comunicación interna) y la variable nivel de satisfacción laboral, pues el coeficiente de 

Pearson es 0.462 
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Figura 13: Comunicación - satisfacción laboral 

 

3.3.8. Correlación entre funciones del puesto y satisfacción laboral 

Se determinó que existe correlación entre la dimensión funciones del puesto 

(comunicación interna) y la variable nivel de satisfacción laboral, pues el coeficiente de 

Pearson es 0.279. 

 

 

Figura 14: Funciones del puesto - Satisfacción laboral 
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3.3.9. Correlación entre identificación laboral y satisfacción laboral 

Se encontró que existe correlación entre la dimensión identificación laboral 

(comunicación interna) y la variable nivel de satisfacción laboral, pues el coeficiente de 

Pearson es 0.447 

 

Figura 15: Identificación laboral - satisfacción laboral 

 

3.4. Validación de hipótesis  

H1: Existe una correlación positiva entre el nivel de la comunicación interna y el nivel 

de satisfacción laboral de los colaboradores de la empresa Induamerica SAC en Lambayeque 

2017. 

Con la técnica del Chi Cuadrado se demostró que la hipótesis planteada al inicio en 

el proyecto es válida en la presente investigación, porque sí existe relación entre la 

comunicación interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de Induamerica (variables 

no independientes), tal como se detalla a continuación: 
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Primero, llenamos los datos de la tabla de contingencia de las Frecuencias Observadas 

(Fo), los cuales los encontramos en nuestra data de resultados de las encuestas (en 

porcentajes). 

  

Tabla 12: 

Frecuencias observadas 

 

 

 

 

 

Luego, aplicamos la siguiente fórmula para encontrar los datos de la tabla de 

Frecuencias Esperadas (Fe):  

 

 

 

 

Tabla 13: 

Frecuencias esperadas 

SATISFACCIÓN 
LABORAL 

COMUNICACIÓN INTERNA 

Alto Medio Bajo 

Alto 
Medio 
Bajo 

22.26 
18.06 
1.68 

25.44 
20.64 
1.92 

5.3 
4.3 
0.4 

 

 

Una vez completada la tabla de contingencia de las Frecuencias Esperadas, aplicamos 

la fórmula del Chi Cuadrado Calculado:  

SATISFACCIÓN 
LABORAL 

COMUNICACIÓN INTERNA 

Alto Medio Bajo Totales 

Alto 
Medio 
Bajo 

29 
13 
0 

23 
25 
0 

1 
5 
4 

53 
43 
4 

Totales 42 48 10 100 

Fe =Total de columnas x Total de filas 

            Suma total 
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 Tras aplicar la fórmula obtuvimos que el valor de Chi Cuadrado Calculado es 44.2161 

Para el siguiente paso, consideramos que el nivel de significancia es 0.01 y el número de los 

grados de libertad (n) es 4. Con estos datos recurrimos a la tabla Chi Cuadrado. 
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Tras ubicar nuestros datos obtenemos que el valor del Chi Cuadrado Crítico es 

13.277. 

Para concluir que la hipótesis de la presente investigación es válida, acudimos al 

enunciado principal de la técnica: la Hipótesis es no independiente y existe relación entre 

las variables cuando el Chi Cuadrado Calculado (44.2161) es mayor que el Chi Cuadrado 

Crítico (13.277), tal como se cumple en este caso. 
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Discusión  

Según los resultados de los cuestionarios, existe una correlación positiva moderada 

entre las variables estudiadas (coeficiente de Pearson = 0.46), con lo que se asume que el 

nivel de comunicación interna sí influye en el nivel de satisfacción laboral de los 

colaboradores de Induamerica. Estos resultados son reforzados con la validación de la 

hipótesis, la cual indica que existe relación entre los parámetros antes mencionados, donde 

los resultados del chi cuadrado calculado (44.216) y chi cuadrado crítico (13.277) 

demuestran que son no independientes. Además, en el análisis descriptivo se pudo medir el 

nivel de ambas variables y de cada una de sus dimensiones, comprobando que en los 

resultados del nivel de comunicación interna influyeron más, factores como la 

comunicación propiamente dicha y la identificación laboral, y en los resultados del nivel de 

satisfacción laboral influyeron más la identificación con la empresa y el desarrollo laboral. 

Estos resultados son similares a los encontrados por  Vásquez (2015) en donde se obtuvo 

una correlación directa entre la comunicación interna y la satisfacción laboral, encontrando 

además que hay factores que influyen más en la satisfacción que otros, como por ejemplo 

la comunicación propiamente dicha, la identificación laboral y el desarrollo laboral. Al 

respecto, queda claro que la comunicación interna es determinante en la satisfacción de los 

colaboradores, y si hay deficiencias, estas afectan al grado de satisfacción laboral y al 

desempeño de los trabajadores trayendo resultados negativos para las empresas 

(Chiavenato, 2009). 

Estos resultados contradicen a los obtenidos por Silva (2017), de que no existe 

relación e influencia entre la comunicación interna y la satisfacción laboral de los docentes 

de la I.E. Ignacio Merino de Talara, porque varía claramente el tipo de población que el 
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autor estudió. En este caso, los docentes en una institución educativa del nivel secundario 

en nuestro país, tienen la responsabilidad de estar presentes en las instalaciones para cumplir 

con las horas de clases designadas luego de ello pueden retirarse, lo cual hace que no 

convivan muchas horas de su día; además, la comunicación que se establece entre los 

docentes y la población educativa es netamente informativa respecto a los procesos que 

ellos deben cumplir en sus clases con los alumnos, por ejemplo, comunicados a través de 

oficios circulares, de reuniones con las autoridades y sus colegas. Sin embargo, en 

Induamerica los colaboradores conviven 8 horas diarias, donde reciben  y cumplen 

indicaciones a cada momento para realizar sus labores. 

En la presente investigación la correlación entre la dimensión funciones del puesto y 

la variable satisfacción laboral (0.279) nos permitieron constatar que los colaboradores de 

Induamerica se sienten satisfechos cuando tienen información sobre las funciones del 

puesto en el que se desempeñan, aunque este factor no es determinante ya que existen otros 

que influyen más. Esto es reforzado por la investigación de Umaña (2015) donde nos dice 

que si los trabajadores tienen las instrucciones claras y relevantes para ejecutar las tareas, 

ellos se desempeñan mejor, pero se sienten insatisfechos cuando hay deficiencias en la 

comunicación (sobre todo en la comunicación descendente); de igual forma Hernández 

(2014) dice que la comunicación tiene incidencia directa sobre la satisfacción laboral, 

porque permite a los trabajadores lleven a cabo sus tareas y funciones  de forma óptima en 

base a la información proporcionada. 

Otro aspecto relevante que se identificó gracias al grado de correlación entre la  

variable comunicación interna y la dimensión identificación con la empresa (coeficiente de 

Pearson = 0.458) fue que cuando los trabajadores de Induamerica tienen información sobre 

los objetivos y metas de la empresa, se sienten más identificados con ella, y es este factor 



57 
 

el que más influye en la satisfacción laboral. Esto también se evidencia en la investigación 

de Martínez (2011), quien encontró que un gran porcentaje de trabajadores consideran que 

hay deficiencias en la comunicación ya que no tienen conocimientos sobre los objetivos y 

las metas de la empresa. Al respecto Lau y Tan (2003), citado por Pérez (2012) afirman que 

el acceso a la información que tienen los colaboradores favorece la satisfacción de los 

mismos, ya que tienen la necesidad de contar con datos de la empresa en la que laboran y 

del trabajo a desempeñar; por su parte Casares (2007) manifiesta que los trabajadores tienen 

necesidades comunicacionales e informativas acerca de la realidad organizacional y del 

trabajo a realizar, caso contrario se manifiesta la insatisfacción porque a menudo sus 

expectativas no corresponden a la realidad.  

La correlación positiva moderada entre la dimensión comunicación y la variable 

satisfacción laboral (0.462) demuestra que los colaboradores de Induamerica se sienten más 

satisfechos cuando la comunicación es fluida y buena tanto con sus jefes inmediatos y con 

sus compañeros, tal como lo sostienen Frone y Major (1988) citado por Abrajan (2009) las 

relaciones interpersonales y la retroalimentación en una organización tienen un impacto 

positivo en el nivel de satisfacción laboral. Estos resultados refutan parcialmente los 

obtenidos por Martínez (2011), quien consideró que la satisfacción laboral de su población 

estudiada es positiva porque el 60% así lo indicó, sin embargo, precisó y reconoció que más 

del 40%  no se sienten satisfechos en sus labores porque hay deficiencias en las relaciones 

con sus jefes y sus compañeros, en este caso también influyeron las recompensas 

extrínsecas. Por su parte Apuy (2008) concluyó que la comunicación directa y el contacto 

diario con los jefes, además de la información de datos, mantienen al día el nivel de 

satisfacción de los colaboradores en el empleo. 
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La teoría que apoya la relación entre la comunicación interna y satisfacción laboral 

también nos habla de la importancia de la retroalimentación y su impacto en la satisfacción 

laboral. Hackman y Oldham indican que una de las cinco dimensiones que mejoran la 

satisfacción y el desempeño laboral, es la retroalimentación. De igual modo, Gómez y Mejía 

(2001) dicen que la retroalimentación es importante cuando el empleador brinda al 

trabajador una información clara y directa sobre su rendimiento y resultados. En el caso de 

Induamerica, los resultados de correlación entre la dimensión identificación laboral y la 

variable satisfacción laboral (0.447), evidencian que los colaboradores se sienten más 

identificados y satisfechos cuando obtienen respuestas del jefe sobre el trabajo realizado, 

cuando sienten interés del jefe por conocer sus ideas respecto a las labores, y cuando los 

jefes tienen conocimiento de los problemas en las labores que desempeñan sus 

colaboradores. 
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Conclusiones 

 

- El grado de correlación entre las variables de comunicación interna y satisfacción laboral 

es moderado; el tipo de esta relación devino positivo. 

- El nivel de comunicación interna en los colaboradores de Induamerica se manifestó alto, 

así lo confirmó el 53% de ellos a través de las encuestas. Sin embargo, existe cierta 

deficiencia que debe atenderse porque el 42% de los encuestados dicen que el nivel es 

medio y el 5% considera que es bajo. 

- El nivel de satisfacción laboral en los colaboradores de Induamerica es medio, así quedó 

demostrado en los resultados de la encuesta donde el 48% de personas, constituyen un 

problema que ha de atenderse para mejorar dichas consecuencias, al igual que el 10% 

quienes dicen que su nivel de satisfacción es bajo, a pesar, que el 42% de los encuestados 

hayan conseguido un nivel alto. 

- El grado de correlación entre las variables de comunicación interna y satisfacción laboral 

es moderado, estimado que el Coeficiente de Pearson es de 0.46. 

- El tipo de correlación obtenida en la presente investigación es positiva, de acuerdo a la 

clasificación del cuadro de Pearson. 
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Recomendaciones 

 

- Crear un área de comunicación interna, que esté dirigida por un especialista en 

comunicación, encargado de la evaluación de esta variable en los colaboradores de 

Induamerica, y que evalúe su importancia al momento de desempeñar labores en las 

distintas áreas. 

- Implementar un plan de comunicación que permita establecer y oficializar canales 

adecuados para que hayan interrelaciones entre jefe - colaborador, colaborador – jefe, y 

pares, adecuados a las necesidades de cada área, porque con ello se mejoraría los 

resultados. 

- Brindar capacitación permantente sobre la visión, misión y valores de Induamerica, para 

que los colaboradores se familiaricen más e identifiquen con la cultura organizacional. 

- Compartir con los colaboradores, metas y los objetivos a corto, mediano y largo plazo, 

para que revaloren las labores que desempeñan, y generen un sentido de pertenencia en 

la organización. 

- Realizar un plan de medición periódica sobre los niveles de comunicación interna y 

satisfacción laboral, para detectar el grado de fluctuación de los resultados, o si estos se 

mantienen.  
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ANEXOS 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN LABORAL 

El presente cuestionario consta de 16 preguntas, que busca conocer su opinión sobre aspectos 

relacionados en sus trabajos. Los fines son netamente de investigación académica, por lo cual 

la información será confidencial y anónima. Marque con una (X) sobre el recuadro según su 

opinión, recuerde que no hay respuestas CORRECTAS ni INCORRECTAS. Agradecemos 

su colaboración y honestidad al responder. 

 

 Elemento  Siempre  Casi 

siempre  

A veces  Nunca  

1 Me siento identificado (a) 

con la misión de la empresa. 

    

2 Me siento identificado (a) 

con la visión de la empresa. 

    

3 La empresa reconoce mi 

esfuerzo por mejorar mi 

trabajo. 

    

4 Uno de los valores de la 

empresa es apostar por el 

desarrollo del personal. 

    

5 Existe confianza para 

conversar con mi jefe sobre 

problemas de trabajo. 

    

6 Me siento orgulloso (a) de 

trabajar en la empresa. 

    

7 Todos los beneficios que 

me da la empresa son 

mejores que en otras 

empresas donde he 

trabajado. 
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8 El trabajo que realizo en la 

empresa me permite 

alcanzar mis objetivos 

personales.  

    

9 Considero que la empresa 

pone en práctica sus 

valores.  

    

10 Estoy satisfecho (a) con las 

oportunidades que la 

empresa me ofrece en el 

trabajo. 

    

11 Me siento animado (a) con 

los incentivos económicos 

que la empresa nos da 

cuando alcanzamos nuestras 

metas. 

    

12 Me siento seguro (a) con mi 

puesto de trabajo en la 

empresa. 

    

13 Regularmente recibo 

reconocimiento por mi 

esfuerzo de parte de mi jefe. 

    

14 Tengo oportunidad de 

crecer dentro de la empresa. 

    

15 Las capacitaciones que nos 

da la empresa me ayudan en 

mi trabajo. 

    

16 Estoy satisfecho con mi 

puesto de trabajo. 

    

 

 



70 
 

CUESTIONARIO DE COMUNICACIÓN INTERNA 

 

El presente cuestionario consta de 20 preguntas, las cuales tienen como propósito conocer su 

opinión acerca de aspectos relacionados en sus trabajos. 

Recuerde que no hay respuestas CORRECTAS ni INCORRECTAS, la información será 

totalmente anónima y confidencial por lo que agradecemos que conteste honestamente.  

 

 Elemento Siempre  Casi 

siempre  

A veces  Nunca  

1 En el área donde trabajo 

se fomenta la 

comunicación entre los 

compañeros.  

    

2 La información que se 

quiere comunicar al 

personal es transmitida 

correctamente.  

    

3 Considero que las formas 

para compartir la 

información del área son 

efectivas.  

    

4 La comunicación que 

existe con mi jefe 

inmediato es efectiva.  

    

5 Recibo algún tipo de 

respuesta de mi jefe sobre 

el trabajo que realizo.  

    

6 Mis jefes escuchan mis 

ideas y comentarios.   
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7 La comunicación con mis 

compañeros de trabajo es 

buena.  

    

8 La empresa me dio a 

conocer apropiadamente 

las responsabilidades y 

actividades que debo 

cumplir en mi puesto de 

trabajo. 

    

9 La empresa me dio a 

conocer mis derechos 

como trabajador.   

    

10 Mi jefe inmediato conoce 

mis problemas de trabajo.  

    

11 Cuando no me queda 

claro algo, pregunto las 

veces que sea necesaria 

hasta comprender.  

    

12 Mi jefe se interesa por 

escuchar lo que tengo que 

decir.  

    

13 Cuando me encuentro con 

alguien por primera vez 

en el trabajo, trato de dar 

una buena impresión.  

    

14 Utilizo una buena forma 

para comunicarme con 

mis compañeros y mi jefe 

inmediato. 

    

15 Reacciono negativamente 

cuando tengo problemas 
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o me provocan en el 

trabajo.   

16 Mi puesto de trabajo 

contribuye con mi 

autoestima y mi 

desarrollo personal. 

    

17 Puedo hablar libremente 

con mi jefe inmediato 

cuando estoy en 

desacuerdo con él o ella.  

    

18 Cuando cometo un error, 

mi jefe lo detecta a 

tiempo y me  informa de 

manera adecuada. 

    

19 Mi jefe reconoce mi 

trabajo cuando hago algo 

sobresaliente y obtengo 

buen resultado.  

    

20 En mi área de trabajo se 

solucionan los problemas 

que se presentan. 

    

 

 

 

 

 

 

 


