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RESUMEN 

 

 La presente investigación abordó la problemática relacionada a la comunicación 

interna un factor que en los últimos años ha generado que muchas empresas se vean 

afectadas por un mal clima laboral. Es por ello, que se puede afirmar que la comunicación 

es un elemento fundamental para el buen funcionamiento de una empresa. La 

investigación tuvo por objetivo determinar la relación entre la comunicación interna y el 

clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Se siguió una metodología 

cuantitativa de tipo descriptivo – correlacional, con un diseño no experimental o 

transversal, utilizando como técnica la encuesta, con los instrumentos cuestionario de 

comunicación interna y escala de clima laboral de “Sonia Palma”, ambos instrumentos 

fueron aplicados a una muestra de 71 colaboradores de Mibanco Chiclayo. La recolección 

de datos y aplicación del coeficiente de sperman permitió concluir en que existe una 

correlación alta entre entre la dimensión comunicación descendente y el clima laboral en 

los colaboradores, debido a que el coeficiente de relación de sperman es igual a ,452** 

con un valor de significancia estadística de ,000 el cual es menor que 0,01, lo cual indica 

que si la comunicación interna en la empresa es favorable, mejor será el clima laboral 

entre los colaboradores. 

Palabras claves: colaboradores, comunicación interna, clima laboral, estrés laboral y 

rotación de personal. 
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ABSTRACT 

 

This research addressed the problem related to internal communication, a factor that in 

recent years has generated that many companies have been affected by a bad work 

environment. That is why it can be said that communication is a fundamental element for 

the proper functioning of a company. The objective of the research was to determine the 

relationship between internal communication and the work environment in the 

collaborators of "Mibanco" Chiclayo. A descriptive-correlational quantitative 

methodology was followed, with a non-experimental or cross-sectional design, using the 

survey as a technique, with the instruments of the internal communication questionnaire 

and the “Sonia Palma” work environment scale, both instruments were applied to a 

sample of 71 Mibanco Chiclayo employees. The data collection and application of the 

sperman coefficient reach the conclusion that there is a high correlation between the 

descending communication dimension and the work environment in the collaborators, 

because the sperman relation coefficient is equal to .452 ** with a value of statistical 

significance of, 000 which is less than 0.01, which indicates that the greater the use of 

downward communication within the company, the better the work environment among 

the collaborators. 

Keywords: collaborators, internal communication, work environment, work stress and 

staff turnover. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente las empresas, tienen que adaptarse a los diversos cambios que se dan a 

nivel organizacional. Sin embargo, algunas empresas suelen centrar su interés en el 

público externo, dejando de lado al capital humano, que son el aspecto más importante 

para una empresa. Por lo general, cuando un colaborador no tiene un buen desempeño, 

influye de manera negativa sobre el desempeño y crecimiento de una empresa.  

Los colaboradores suelen sentirse desmotivados, cuando perciben un mal clima 

laboral. Por lo cual, las empresas deben generar ciertas estrategias, tomando en cuenta a 

la comunicación, para mejorar la competitividad de una organización, con la finalidad de 

cumplir con cada uno de los objetivos a corto o largo plazo. 

La presente investigación tiene por objetivo determinar la relación entre la 

comunicación interna y clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Se 

estructura de la siguiente manera: 

En el primer capítulo, se describe el problema de investigación, en los diversos 

contextos (internacional, nacional y local), determinándose la formulación del problema. 

Se contempla la justificación, hipótesis y objetivos de estudio. 

En el segundo capítulo, podemos observar a los principales antecedentes vinculados 

con el tema desarrollado, así como las principales teórias y definciones con 5 años de 

antigüedad, tomados de las principales bases de datos. 

En el capítulo tres, describimos la metodología, en donde se describe el tipo y diseño, 

la población y muestra y el procedimiento que se tuvo en cuenta para la recolección de 

datos. Por otro lado, se establecen las variables, con sus respectivas dimensiones e 

indicadores. 

Finalmente se establecen la discusión y los principales hallazgos de la investigación, 

de acuerdo a los objetivos establecidos desde el inicio en este estudio. 
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1.1.   Situación problemática 

 Las empresas, vienen adaptándose a diversos cambios que se presentan a diario, 

sin embargo, carecen de ciertas herramientas que les permitan mejorar su gestión. Por lo 

general, toda empresa, siempre se preocupa por el público externo, debido a que 

consideran que el cliente es la razón de ser. No obstante, le restan importal al capital 

humano, que es la parte más importante de toda compañía (Pazmay, 2019). 

 Diversos autores coinciden al indicar que la comunicación es fundamental para 

una empresa, mediante este proceso se puede lograr articular correctamente las opiniones 

de los colaboradores en función a su área de trabajo y lograr mejorar ciertas debilidades. 

Sin embargo, es precisamente la falta de comunicación lo que genera que los 

colaboradores se sientan insatisfechos con su trabajo y por ende tengan un mal desempeño 

(Fernández y Batista, 2016). 

Es importante destacar que la comunicación interna ha sido objeto de numerosas 

investigaciones, para determinar su importancia en las organizaciones. Sin embargo, 

algunos estudios determinaron que la comunicación externa es la prioridad para muchas 

empresas, debido a que consideran que el cliente es la razón de ser. No obstante, el capital 

humano, debe ser un aspecto que no se debe descuidar, de ellos depende el crecimiento 

organizacional de una empresa y la supervivencia en el mercado. Es por ello que hoy en 

día las empresas, necesitan una herramienta imprescindible: “La comunicación”, para 

lograr que los colaboradores se sientan escuchados (Gan & Triginé, 2019). 

 Según Salazar (2017) la comunicación es un elemento esencial para alcanzar el 

éxito de una empresa. Cuando la comunicación no fluye correctamente en una empresa, 

se generan rumores y ciertas barreras que impiden que se desarrolle correctamente una 

correcta comunicación entre todas las áreas de una empresa. Muchas veces, la falta de 

comunicación, contribuye a que se desarrolle un mal clima laboral, lo cual termina 

generando renuncias y rotación del personal. 

 Según Charry (2018) el clima laboral se construye desde la percepción de los 

colaboradores de una determina compañía. Es la relación emocional que construyen los 

colaboradores, con los mecanismos y diferentes aspectos que se desarrollan en una 

empresa. Cuando se presentan diversos problemas, que terminan generando una gran 

insatisfacción en el personal, podría deberse a un mal clima de trabajo. 
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 Cuando la experiencia que presentan los colaboradores es negativa, lo cual incluye 

una sensación de apatía, insatisfacción, cansancio  y presencia de una serie de  emociones 

negativas, parece estar alimentado por un mal clima laboral, sin embargo, varios 

investigadores, consideran que uno de los principales problemas que origina este 

comportamiento es la falta de comunicación en la empresa. Por lo cual, la comunicación 

interna puede estar relacionada con el clima laboral. Es por ello, que las empresa deberían 

preocuparse por mantener una buena comunicación, que les permita mantener satisfechos 

a sus trabajadores y evitar de alguna manera, que se pueda ver afectado el buen 

funcionamiento de la empresa (Díaz y Carrasco, 2018). 

En España, 7 de cada 10 trabajadores se sienten insatisfechos en el trabajo a causa 

de un mal clima laboral, los resultados fueron obtenidos de un estudio realizado por el 

sitio web Universia. Otros de los aspectos más resaltantes en este estudio, fue que el 69% 

perciben que su centro de trabajo, no es adecuado para realizar sus actividades laborales, 

además de contar con un mal salario y constantes malos tratos por parte de sus jefes. Los 

colaboradores, indicaron que otro de los grandes problemas que afrontan es la falta de 

comunicación, debido a que no son escuchados lo suficiente, por lo cual tienden a 

renunciar (Arroyo, 2017). 

 En México, el clima laboral es uno de los aspectos que ha despertado el interés de 

muchos investigadores. Los resultados brindados por el Instituto Nacional de Estadística 

y Geografía (INEGI), identificó que el 88% de los colaboradores de las empresas privadas 

se sienten insatisfechos en su centro de trabajo, lo cual está generando que pierdan el 

interés y no tengan un buen desempeño. El estudio, demostró que 121 mil 385 

colaboradores abandonaron sus empleos, a causa de un mal de clima laboral (Saviñon, 

2017). 

 En Colombia, se vive un panorama similar al de México y España. Un estudio 

realizado por la consultora Purum, identificó que 8 de cada 10 trabajadores, se sienten 

insatisfechos en su trabajo, lo cual representó el 80% del total del sondeo realizado en 

este país. Es importante mencionar, que el estudió comprobó que el 65% de los 

colaboradores encuestados, prefieren trabajar de manera independiente, que en una 

empresa, en donde no les brinden un buen salario y no sean escuchados por sus jefes. 

Además, un 38% de las empresas en dicho país, no brindan capacitaciones constantes a 

sus colaboradores, ni tienen un área de comunicación interna, en donde se atiendan 

muchos de los problemas que se puedan presentar en el entorno laboral (Montes, 2019). 
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 En el contexto nacional, el Perú no ha sido la excepción, en cuanto a crisis en los 

trabajos, por un mal clima laboral. Un estudio realizado por Aptitus, identificó que un 

81% de los colaboradores, no se sienten conformes con su lugar de trabajo. Un 27% de 

los encuestados no se sienten a gusto con el salario que reciben, lo cual consideran que 

no compensa el trabajo que realizan a diario. Por otro lado, los colaboradores consideran 

que la empresa, no destaca sus logros. Sin embargo, algunos de los colaboradores 

admitieron que evitan renunciar, debido a que su empleo, les brinda todos los beneficios 

que les corresponden de acuerdo a ley, asdemás de que encontrar un nuevo empleo, 

resulta una tarea dificil, por los altos índices de desempleo en el Perú (El comercio, 2018). 

 En el contexto local, la investigación se centró en la empresa Mibanco de 

Moshoqueque en la ciudad de Chiclayo. La empresa en la actualidad cuenta con 27 

colaboradores, los cuales están encargados de diversas funciones, algunos atienden en 

ventanilla y otros asumen el rol de gestionar prestamos y elaborar carteras de clientes, 

además de los jefes de área y gerentes. Por lo general, los colaboradores rotan 

constantemente, y otros renuncian al cabo de su contrato. Muchas veces el estrés laboral, 

terminando generando que algunos colaboradores se sientan afectados emocionalmente, 

y tengan un comportamiento poco adecuado con sus compañeros y clientes, lo cual 

termina afectando el funcionamiento de la empresa. No obstante, en los últimos años, se 

ha evidenciado un mal clima laboral, y la comunicación que fluye en las diversas áreas 

de la empresa, no se la correcta, por lo cual, es importante que la empresa pueda 

identificar que factores generan un mal clima laboral en la empresa y si la comunicación 

interna se relaciona con este tipo de situaciones que están afectando a la empresa y la 

percepción de los clientes. 

1.2. Formulación del problema 

¿Cuál es la relación entre la Comunicación interna y clima laboral en los colaboradores 

de “Mibanco” Chiclayo? 

1.3. Antecedentes de estudio 

 Mejía y Armijos (2017) realizaron un estudio para determinar la relación entre la 

comunicación interna y la imagen corporativa en las instituciones financieras de Ecuador. 

La investigación siguió un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo – correlacional con 

un diseño no experimental – transversal, utilizando como instrumento un cuestionario el 
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cual fue aplicado a una muestra de 128 colaboradores de tres instituciones financieras del 

Ecuador. Los resultados permitieron evidenciar que existe una relación entre la 

comunicación interna con la imagen corporativa de las empresas, debido a una 

comunicación organizacional deficiente, puede generar que la imagen de la empresa se 

pueda ver afectada, por un mal desempeño de los colaboradores, quienes al sentirse 

demostivados, no responden correctamente a los objetivos propuestos por la institución. 

 Ramos (2017) diseñó un plan estratégico de comunicación interna para una 

entidad bancaria en Ecuador. Se siguió un enfoque sociocrítico, utilizando la metodología 

cualitativa y cuantitativa a la vez, utilizando como técnicas la observación y la encuesta, 

aplicados a 98 personas de todas las áreas del banco. Luego de la aplicación de los 

instrumentos, se procedió a tabular los resultados, llegando a concluir que un plan de 

comunicación inerna, es fundamental para desarrollar un mejor trabajo en equipo y 

fortalecer el compañerismo para evitar situaciones que gestionen un mal clima laboral. 

Por ende, la intención de este plan de comunicación, es fortalecer la imagen de la empresa 

y la percepción de los clientes. 

Sánchez (2017) realizó un estudio para determinar la gestión de la cultura 

organizacional, en una institución financiera del Ecuador, a partir de la creación de un 

departamento de comunicación interna. La investigación siguió un enfoque sociocrítico, 

en dónde hizó uso de técnicas cualitativas como cuantitativas para el procedimiento y 

recolección de datos. Es tipo exploratorio y documental, utilizando como técnicas la 

entrevista y la encuesta aplicada a una muestra de 63 personas. Se llegó a las siguientes 

conclusiones: El estudio identificó una serie de factores que influyen de manera negativa 

en la gestión de la cultura organizaiconal, entre ello la alta rotación del personal, cambios 

en el directorio, y la falta de un área de comunicación interna en la institución financiera. 

Por lo cual, se debe gestionar un área de comunicación, para fortalecer la cultura 

organizaiconal de la empresa, a partir de la necesidad de los colaboradores. 

Romo y Ruiz (2016) realizaron un diagnóstico del clima laboral en una institución 

financiera de Ecuador. El estudio tuvo como objetivo identificar los puntos debiles de la 

institución que generan un mal clima laboral, para diseñar una propuesta como alternativa 

de solución. Se siguió una metodología cuantitativa de tipo descriptiva no expermiental, 

utilizando como instrumento un cuestionario para diagnosticar el clima laboral, el cual 

fue aplicado a una muestra de 74 colaboradores. Los resultados permitieron evidenciar 

que existe un mal clima laboral dentro de la institución. Por otro lado, se detectó una mala 
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gestión de la comunicación interna, lo cual está provocando que los colaboradores se 

sientan insatisfechos con su trabajo. Finalmente la estrategia propuesta en está 

investigación, permitirá que la organización involucre a sus colaboradores, de tal manera 

que se sientan atendidos y motivados, para generar un mejor desempeño y por ende 

fortalecer el clima laboral. 

De la Cruz y Vilca (2020) estudiaron la influencia de la comunicación interna en 

el clima laboral de una empresa financiera de la ciudad de Trujillo. La investigación 

siguió un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, con un diseño no experimental, por lo 

cual utilizaron como técnica la encuesta, con los instrumentos cuestionario para el clima 

laboral y cuestionario para la comunicación interna, aplicados a una muestra de 218 

trabajadores. Se llegó a las siguientes conclusiones: Se obtuvó un coeficiente de 

correlación de 0,845, lo cual demostró que la comunicación interna influye 

significativamente en el clima laboral de la empresa, debido a que los colaboradores 

encuestados en su mayoría no se sienten satisfechos con la comunicación en la empresa, 

por lo cual consideran que termina afectando el clima de trabajo.  

Charry (2018) estudió la gestión de la comunicación interna y el clima 

organizacional en instituciones financieras del sector público en el Perú. La investigación 

siguió un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo – correlacional, con un diseño no 

experimiental de tipo transversal, uitlizando como instrumento un cuestionario para medir 

el clima laboral y otro cuestionario para diagnósticar la comunicación intern, ambos 

aplicados a una muestra de 200 colaboradores. Los resultados evidenciaron que existe 

una relación significativa positiva entre ambas variables (r = 0.959), mediante el 

coeficiente de pearson a nivel del 0.01 y una probabilidad de error menor al 5.0%. Por lo 

cual, se pudo evidenciar que el clima laboral es desfavorable y por ende la comunicación 

interna se vio seriamente afectada en las entidades financieras estudiadas. Por lo cual, el 

56,5% de los encuestados, indicaron que la comunicación interna en las entidades 

financieras en la que laboran, por lo general es ineficaz. 

 Cabrera (2018) estudió la relación entre la comunicación interna y el clima 

organizacional del Banco de Crédito del Perú - Agencia Gran Chimú - Zárate, SJL. La 

investigación siguió un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo – explicativo, con un 

diseño no experimental, utilizando como técnica la encuesta, con los instrumentos  para 

las variables clima laboral y comunicación interna con 25 interrogantes mediante la escala 

de likert, aplicados a una muestra de 30 colaboradores del banco, quienes fueron 
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seleccionados mediante una muestra no probabilística. La investigación llegó a la 

conclusión en que existe una relación significativa entre la comunicación interna y el 

clima organizacional en el banco, con un resultado alto de 97.04%. 

Castro y Silva (2017) estudiaron la influencia del clima laboral en el desempeño 

de funcionarios de negocios de una empresa bancaria en Lima. La investigación siguió 

un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo – correlacional, con un diseño no 

experimental, por lo cual utilizaron como técnica la encuesta, con su instrumento 

cuestionario aplicado a una muestra de 32 colaboradores. El estudió llegó a las siguientes 

conclusiones:  Se identificó que las dimensiones del clima laboral, como autorrealización, 

trato y comunicación, no presentan puntuaciones muy altas de parte de los colaboradores 

que participaron del cuestionario, debido a que por lo general perciben que la empresa no 

tiene un buen clima laboral, lo cual repercute en el desempeño de los colaboradores, es 

por ello, que los clientes se sienten insatisfechos con el trato que reciben de parte de 

algunos funcionarios que trabajan en la institución. No obstante, se refleja una mala 

comunicación interna, debido a que por lo general existe un tipo de trabajo en donde la 

dirección es de tipo autoritaria, en dónde no se valora el sentir de los colaboradores. 

Altamirano (2020) estudió el clima laboral y productividad de los colaboradores 

de Mi Banco, agencia Chiclayo cercado. La investigación siguió un enfoque cuantitativo 

de tipo descriptivo- correlacional, con un diseño no experimental, utilizando como 

instrumento con la escala de likert de 56 interrogantes, aplicados a una muestra de 44 

colaboradores. La  investigación llegó a las siguientes conclusiones: Se determinó 

mediante la prueba de pearson, que la correlación es positiva media (o.593), lo cual indica 

que un mal clima laboral, pueda afectar seriamente en la productividad de los 

colaboradores, por lo cual se requiere establecer estrategias que permitan que los 

colaboradores se sientan motivados y demuestren un buen desempeño. 

Arrué (2019) estudio la relación entre la motivación y la Satisfacción Laboral de 

los trabajadores de MiBanco, Chiclayo. Se siguió un enfoque cuantitativo de tipo 

descriptivo – correlacional, con un diseño no experimental, utilizando como técnica la 

encuesta, con su instrumento cuestionario, aplicados a una muestra de 45 colaboradores 

de la entidad bancaria. Se llegó a las siguientes conclusiones: Los resultados obtenidos 

permitieron determinar que existe una relación alta entre ambas variables, debido a que  

la prueba de pearson, brindó un resultado positivo medio (o.557). Por lo cual se puede 

determinar, que factores de la motivación como la comunicación, seguridad, 
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responsabilidad y trato, podrían estar generando insatisfacción entre los colaboradores de 

MiBanco Agencia Matriz Chiclayo.  

Centurión (2019) estudió la influencia entre la Comunicación 2.0 y el clima 

laboral en una institución financiera de Chiclayo. La investigación se siguió un enfoque 

cuantitativo de tipo descriptivo – relacional causal, con un diseño no experimental, 

aplicando como técnica al encuesta, con el instrumento cuestionario de clima laboral de 

likert y cuestionario de comunicación 2.0, ambos con la escala de likert aplicados a una 

muestra de 48 trabajadores. Para el procedimiento estadístico se utilizó el coeficiente de 

Rho de Spearman, llegando a la conclusión que si hay influencia de la comunicación 2.0 

en el Clima laboral de la empresa, obtenido un valor igual a 0.777. 

I.4. Teorías relacionadas al tema 

1.4.1. Teoría de la comunicación organizacional 

Rodríguez (2019) indica que el estudio de la comunicación en las organizaciones 

viene siendo un tema de interés por muchos investigadores por más de tres décadas. Por 

lo cual, puede ubicarse en el campo de las ciencias sociales, ya que su objeto de estudio 

de se centra en el diagnóstico y análisis de los principales conflictos que afectan el proceso 

de comunicación en una empresa, para posteriormente brindar solución y mejorar las 

relaciones entre cada uno de los miembros de la organización. 

Por otro lado Cruz (2018) reafirma que las investigaciones en el campo de la 

comunicación en organizaciones fueron innumerables y cobraron importancia a partir de 

1972, con el trabajo publicado del norteamericano Charles Redding en su investigación 

sobre la comunicación en las organizaciones. Es importante destacar que Reeding, 

consideró algunos aspectos como el problema que afrontan las organizaciones por una 

gestión inadecuada de la comunicación, los objetivos que deben alcanzar y la estructura 

que deben seguir para consolidarse en el mercado. Su origen está constituido por la 

integración de disciplinas y prácticas que integren la comunicación en otras áreas como 

es el caso de la Publicidad, las Relaciones Públicas y el Marketing.  
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1.4.2. Teoría del Clima Organizacional según Likert  

 

Uno de los investigadores pioneros en el estudio del clima organizacional fue el 

psicólogo Rensis Likert, quien consideraba que el comportamiento de los trabajadores era 

una consecuencia del comportamiento administrativo y de las condiciones de trabajo a 

las que se enfrentaban. Por lo cual, este comportamiento se relacionaba con la percepción 

de cada uno de los trabajadores (Rodríguez, 2016).  

La teoría propuesta por Likert es la más dinámica con respecto al clima 

organizacional, debido a que propone métodos para que las organizaciones puedan 

mejorar su productividad a través de sus colaboradores. Por lo que es necesario que las 

empresas propicien un buen clima de trabajo que permita un mejor desempeño en sus 

trabajadores logrando que se sientan satisfechos con lo que hacen. La teoría parte de un 

diagnóstico a nivel organizacional, partiendo de tres tipos de variables: causales, 

intermedias y finales, necesarias para medir el clima organizacional (Matas, 2018). 

1.4.2. Conceptos 

1.4.2.1. Comunicación interna 

 La comunicación interna puede ser definida como las actividades propias de cada 

empresa para mantener las buenas relaciones entre cada uno de los trabajadores a través 

de un mensaje claro por medio de los diversos canales de comunicación, con la finalidad 

de promover una comunicación eficaz, la unión, motivación y otros aspectos de gran 

importancia para la organización (Rodríguez, 2019). 

Por otro lado, García, (como se citó en Armas, 2014) indica que la comunicación 

interna se refiere a los aspectos que se desarrollan en el interior de una empresa, lo cual, 

puede estar conformado por la forma de comunicarse entre los colaboradores y los 

mecanismos que se utilizan para comunicar eventos de suma importancia dentro de la 

organización, por lo cual, es un elemento trasncendental para toda empresa. 

La comunicación interna hace énfasis en las relaciones laborales dentro de una 

empresa, la cual se ve afectada muchas veces por los conflictos entre los trabajadores que 

puede conllevar a un mal clima laboral. Es por ello, que el gerente o jefe de cada empresa 

debe procurar que la comunicación en la empresa sea sencilla, asertiva y eficaz, logando 

así que los trabajadores puedan expresar sus sugerencias o ideas sin temor a no ser 
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escuchados. Por lo tanto, debe existir una retroalimentación, para lograr mejores 

resultados, ya que carecer de esto puede generar que se pierda mucha información que 

los trabajadores pueden transmitir y que es esencial para brindar un mejor servicio a los 

clientes (Armas, 2017). 

Por otro lado, García (2017) manifiesta que la comunicación interna es uno de los 

procesos pendiente en muchas empresas. Para algunos empresarios o gerentes de empresa 

es una necesidad fundamental; sin embargo, hasta el momento no ha logrado tener ese 

reconocimiento práctico, que le permita ser un eje fundamental para toda empresa. 

1.4.2.2. Tipos de comunicación interna 

Cervera (Como se citó en Armas, 2018) afirma que la comunicación interna se 

divide en cuatro tipos de comunicación, estos son la comunicación descendente, 

ascendente, transversal y horizontal. 

1. Comunicación descendente 

Este tipo de comunicación es aquella que se realiza desde los altos directivos de 

la empresa y desciende hacia los niveles más inferiores. Su objetivo es comunicar 

ilustraciones, objetivos o políticas de la organización. Por lo general se utilizan las 

siguientes herramientas en este tipo de comunicación: manual del empleado, 

publicaciones institucionales, cartas al personal, charlas informativas y correos 

electrónicos. 

2. Comunicación ascendente 

 La comunicación ascedente es aquella que se desarrolla desde abajo hacia los 

niveles más altos de la empresa. Mediante este tipo de comunicación, los colaboradores 

pueden expresar sus ideas y proponer alternativas de solución para mejorar su trabajo. 

Por lo general se utilizan las siguientes herramientas en este tipo de comunicación: 

intranet, correo electrónico, buzón de sugerencias, entrevistas, encuestas y reuniones 

periódicas.  

3. Comunicación horizontal 

Este tipo de comunicación, es aquella que se desarrollan entre personas que se 

encuentran en el mismo nivel de jerarquía en una empresa. Por lo general, suele ser 
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informal, debido a que se genera mediante vinculos de amistad y compañerismo en la 

empresa.  

1.4.2.3. Clima laboral 

El clima laboral es un término muy utilizado por las organizaciones. Según Gan y 

Jaume (2006)   este término es un indicador fundamental para la vida útil de toda empresa, 

el cual está condicionado por una serie de factores: las normas de la empresa, los 

colaboradores que trabajan en ella, el salario, el trato, las relaciones entre los 

colaboradores, el comportamiento que los trabajadores asumen en la empresa y el estilo 

de dirección de los líderes y jefes. 

El clima laboral, puede estar relacionado a una serie de aspectos que influyen 

sobre el trabajo, y pueden de cierta manera determinar su conducta. En este sentido, es 

importante que los colaboradores, no se dejen influenciar, por aspectos negativos que se 

puedan generar dentro del entorno de trabajo, para evitar que pueda verse afectado su 

desempeño dentro de la empresa (Bordas, 2016). 

“Está comprobado que un buen clima laboral favorece los logros y el éxito en una 

empresa. Las emociones positivas en los trabajadores, es uno de los ingredientes que 

permite resolver cualquier conflicto de forma asertiva” (Gan & Triginé, 2006). 

Según Sotelo y Figueroa (2017) el clima laboral se construye a través de la 

percepción personal de cada trabajador. Por lo cual, el clima laboral puede ser definido 

como un conjunto de características propias de una organización, las cuales son percibidas 

por los trabajadores, lo cual permite distinguirlas de otras. Es importante destacar que su 

estabilidad es relativa en el tiempo y puede influir en el comportamiento de los empleados 

que conforman una organización. 

Un mal clima laboral representa un obstáculo para una empresa, sin embargo, esta 

condición, es un indicador fundamental para comprender los problemas y necesidades de 

la empresa. Permite conocer aquellos aspectos que no permiten que los trabajadores 

desarrollen sus actividades satisfactoriamente (Gan & Triginé, 2006).  

1.4.2.4. Dimensiones de clima laboral 

Inocente (2017) hace referencia a siete dimensiones con respecto al clima laboral:  

­ Autonomía: es la percepción que tiene el trabajador con respecto a la 
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autodeterminación y responsabilidad al momento de tomar decisiones con 

respecto a su trabajo. 

­ Cohesión: es el proceso que se ve reflejado en los trabajadores que les gusta 

mantenerse juntos y trabajar de manera colaborativa para el bien de la empresa. 

­ Confianza: se refiere a la libertad que tienen los trabajadores de comunicarse 

abiertamente con sus jefes sobre asuntos con respecto a su trabajo. 

­ Apoyo: es la percepción que tienen los trabajadores acerca del respaldo que les 

brindan sus jefes y compañeros dentro de su trabajo. 

­ Reconocimiento: por lo general se dan dos tipos de reconocimiento el formal e 

informal. El formal se refiere a lo monetario o tangible y el informal a destacar 

día con día en su trabajo. 

­ Innovación: Es el cambio constante que se da dentro de la empresa, para lo cual 

se requiere un considerable grado de imaginación y compromiso por parte de los 

colaboradores. 

Bordas (2016) menciona que diversos investigadores se preocuparon por el 

estudio del clima laboral, haciendo hincapié en una serie de dimensiones que permiten 

medir y comprobar aquellos aspectos que funcionan correctamente o no en una 

determinada organización. Entre las principales destacan: 

­ Autonomía: Se refiere al grado en que los trabajadores pueden tomar decisiones 

y solucionar problemas sin consultarlo a la alta dirección. 

­ Cooperación y apoyo: Nivel en que los trabajadores perciben un buen ambiente 

de compañerismo y apoyo dentro de la empresa. 

­ Reconocimiento: El grado en que los trabajadores perciben que la empresa 

reconoce su esfuerzo y desempeño dentro de la empresa.  

­ Organización y estructura: Grado en que los trabajadores perciben que la 

estructura de la empresa esta bien organizada.  

­ Innovación: Grado en que los trabajadores perciben que existe la libertad para 
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expresar y proponer nuevas ideas dentro de la empresa. 

­ Transparencia y equidad: Grado en que los trabajadores perciben que las políticas 

dentro de la empresa son claras, equitativas y no arbitrarias. 

­ Motivación: Grado en que los trabajadores perciben que la empresa motiva su 

desempeño dentro de la empresa. 

­ Liderazgo: Modo en que los trabajadores perciben el trabajo de los líderes y su 

relación con el resto de los trabajadores.  

Brancato y Juri (2018) afirman que son nueve las dimensiones que nos permiten 

diagnosticar el clima laboral en cualquier empresa. 

­ Estructura: Es la percepción que tienen los trabajadores con respecto a las reglas, 

podrecimientos y políticas que tiene la empresa. 

­ Responsabilidad: Es la capacidad que tienen los trabajadores para tomar 

decisiones con respecto a su trabajo. 

­ Recompensa: Los trabajadores son recompensados por su desempeño en la 

empresa. 

­ Relaciones: la relación con los jefes y compañeros de trabajo. 

­ Cooperación: la capacidad que tienen los trabajadores para ayudar a los demás. 

­ Estándares: son los puestos de trabajo que los empleadores pueden obtener según 

su desempeño. 

­ Conflictos: son las discrepancias que pueden surgir entre los trabajadores de una 

empresa. 

­ Identidad: la capacidad que tienen los trabajadores para sentirse identificados con 

la empresa. 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

La investigación se justifica por las siguientes razones: 
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La investigación es importante y novedosa como aporte a la sociedad porque a 

partir de esta investigación se determinará la relación que existe entre el clima laboral y 

la falta de comunicación en las empresas, lo cual termina afectando emocionalmente a 

sus colaboradores y al buen funcionamiento de la compañìa. Es por ello, que está 

investigación, pretende ser incorporada como sugerencias para mejorar dicha 

problemática en las empresas de la región y el país. 

Asimismo, es conveniente, para que la Universidad Señor de Sipán pueda 

contribuir con el desarrollo de la investigación científica, ya que es un tema de gran 

relevancia, que aportará a beneficio de la sociedad. 

Se justifica desde el aspecto metodológico, debido a que se utilizaron dos 

instrumentos los cuales fueron validados por expertos en el tema, y cuentan con alta 

confiabilidad, determinado a través del alfa de cronbach, es por ello, que podrán ser 

tomados por otros estudios, o mejorados para construir un nuevo instrumento de 

investigación. 

1.6. Objetivos  

Objetivo general 

Determinar la relación entre la comunicación interna y el clima laboral en los 

colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Objetivos específicos 

Describir la relación entre la dimensión comunicación ascendente y la variable clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Describir la relación entre la dimensión comunicación descendente y la variable clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Describir la relación entre la dimensión comunicación horizontal y la variable clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Describir la relación entre la dimensión comunicación transversal y la variable clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 
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1.7. Hipótesis 

Hipótesis general 

Existe relación entre la comunicación interna y el clima laboral en los colaboradores de 

“Mibanco” Chiclayo. 

Hipótesis nula 

No existe relación entre la comunicación interna y el clima laboral en los colaboradores 

de “Mibanco” Chiclayo. 

Hipótesis específicas 

Existe relación entre la dimensión comunicación ascendente y la variable clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

No existe relación entre la dimensión comunicación ascendente y la variable clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Existe relación entre la dimensión comunicación descendente y la variable clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

No existe relación entre la dimensión comunicación descendente y la variable clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Existe relación entre la dimensión comunicación horizontal y la variable clima laboral en 

los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

No existe relación entre la dimensión comunicación horizontal y la variable clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Existe relación entre la dimensión comunicación transversal y la variable clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

No existe relación entre la dimensión comunicación transversal y la variable clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y diseño de la investigación  

2.1.1. Tipo de investigación 

La investigación siguió un enfoque cuantitativo, porque se hizo uso de la 

estadística para en análisis de la información. Es importante indicar que Hernández y 

Mendoza (2018) mencionan que el enfoque cuantitativo, es un proceso en donde se hace 

uso de datos numéricos para ser analizados, mediante procedimientos estadísticos, con la 

finalidad de comprobar hipótesis y dar respuesta a la pregunta de investigación. 

Es de tipo descriptivo – correlacional, porque en primera instancia se hizo un 

diagnóstico de las variables comunicación interna y clima laboral desde la percepción de 

los colaboradores de Mi Banco Chiclayo, para posteriormente establecer la relación entre 

ambas variables. 

2.1.2. Diseño de investigación 

 

 

 

 

 

 

Dónde: 

M: Es la muestra 

Ox: Comunicación interna 

Oy: Clima laboral 
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 2.2. Variables y operacionalización 

 

Variable 

 

Dimensiones Indicadores Categorías Técnicas e 

instrumentos 

de recolección 

de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comunicación 

Interna 

 

Comunicació

n 

descendente 

Manifestación de 

objetivos  

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

 

 

 

 

Encuesta/ 

Cuestionario  

Constante 

reuniones 

informativas 

 

Comunicació

n ascendente 

   

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

Comunicació

n trasversal 

  

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 
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Comunicació

n horizontal 

 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

 

Siempre 

Casi siempre 

Algunas veces 

Raras veces 

Nunca 

 

Información útil y 

precisa. 
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2.3. Población y Muestra  

2.3.1. Población 

Según Hernández y Mendoza (2018) la población es el total de personas, objetos, 

documentos o cualquier otro elemento que tienen característican en común, los cuales son 

de suma importancia para una investigación. Para la presente investigación se consideró 

como población a los colaboradores de Mibanco Chiclayo, que está conformada por 71 

personas en diversas áreas, para analizar la relación entre la comunicación interna y el 

clima laboral desde la percepción de los colaboradores. 

2.3.2. Muestra 

La población que se consideró en este estudio, tiene un número limitado de 

participantes, por lo cual, no fue necesario aplicar criteros estadísticos para establecer una 

muestra, es por ello, que se solo se aplicó una muestra censal, en donde todos los 

participantes que forman parte de la población, formarán parte de la muestra. 

2.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se utilizó como técnica la encuesta, para la recolección de la información. Está técnica 

permite obtener información de los participantes, mediante una serie de interrogantes, que 

se abordan de manera general y con interrogantes con preguntas cerradas. Por lo general, 

se utilizan escalas, tales como de la likert o dicotómicas para su aplicación (Hernández, 

Fernández y Baptista, 2018). 

Como instrumento se aplicó un cuestionario para la variable comunicación interna y 

otro para la variable clima laboral, los cuales fueron aplicados a los colaboradores de Mi 

Banco Chiclayo. Los instrumentos hicieron uso de la escala de Likert.  

Los cuestionarios fueron sometidos a validación por expertos en el tema, quienes 

dieron su veredicto mediante una guía de validación de expertos. Por otro lado, la 

confiabilidad del instrumento se realizó mediante el alfa de Cronbach, por lo cual, se 

aplicó una prueba piloto a 10 colaboradores, en donde se obtuvo un valor mayor a 0,78 y 

se obtuvo un volar de 0,919 lo que nos confirmó que gozó de gran confiabilidad y fue 

usado para recojo de los datos 



 

29 
 

2.5. Procedimiento para la recolección de datos 

Para desarrollar la solución al problema fundamentado, se siguieron los siguientes 

pasos:  

Paso 1. Se entregó una solicitud al gerente de Mibanco Chiclayo, para brindar su 

consentimiento en desarrollar la investigación con los colaboradores de la empresa. 

Paso 2. Se establecieron los instrumentos de investigación, en este caso un cuestionario 

para medir el clima laboral y otro para medir la comunicación interna. 

Paso 3. Los instrumentos fueron procesados mediante el alfa de Cronbach, para 

determinar su confiabilidad y sometidos bajo el juicio de tres expertos, para determinar 

la validez. 

Paso 4. Se aplicó la escala de comunicación interna y clima laboral en los colaboradores 

de Mibanco Chiclayo. 

Paso 5. Los resultados fueron procesados mediante el programa estadístico SPSS. 

Paso 6. Finalmente se elaboraron figuras y tablas, para determinar las conclusiones del 

estudio, con relación a los objetivos de estudio. 

2.6. Criterios éticos  

Los colaboradores brindaron su consentimiento para participar del estudio, sin 

embargo, prefieron que sus nombre permanezcan bajo el anonimato, es por ello que se 

aplicó el criterios de confidencialidad y anonimato de fuentes.  

La investigación, tuvo como responsabilidad velar por la dignidad de los 

participantes, por lo cual, se respeto las respuestas vertidas en ambos cuestionarios, sin 

cuestionar los argumentos de cada uno de los encuestados, por lo cual se cumplió el 

principio del valor fundamental de la vida humana. 

Los colaboradores decieron participar de manera voluntaria durante la aplicación 

de los cuestionarios, por lo cual se aplicó el criterio de Libertad y responsabilidad, el cual 

tiene por objetivo respetar las decisiones de las personas que participan de un estudio. 
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Con respecto de los datos obtenidos en ambos cuestionarios, se cumplió el criterio 

de inalterabilidad, resumiendo de manera estricta las respuestas de los participantes, 

evitando alterar los resultados, para otros fines. 

2.7.Criterios del rigor científico 

La investigación, utilizó como instrumentos a la escala de clima laboral y el 

cuestionaio de comunicación interna ambos validados por expertos y sometidos a prueba 

de validación por alfa de cronbach, para determinar su validez, es por ello que se aplicaron 

los criterios de confiabilidad y validez de instrumentos. 

En la investigación se acudió a revisar trabajos previos en los diversos contextos 

con relación al problema de investigación abordados en el presente estudio, tomando 

como referencia sus principales hallazgos, es por ello, que se siguió el criterio de 

Confirmabilidad. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Resultados en Tablas y Figuras 

 

Tabla 1Niveles de la variable comunicación interna 

Niveles de la variable comunicación interna 

 

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario de comunicación interna. 

Interpretación: 

En la tabla 1 se aprecia los resultados referentes al nivel de comunicación interna, 

en donde se observa que el 48% de los colaboradores consideran que está variable se 

ubica en un nivel meido, el 30% en un nivel alto y un 22% en un nivel bajo, esto debido 

a que los colaboradores consideraron que casi nunca reconocen su trabajo en la empresa, 

además que el salario que reciben no compensan las actividades que realizan diariamente. 

Además la comunicación entre compañeros de trabajo no es la adecuada, lo cual dificulta 

el trabajo en equipo. 
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Tabla 2Niveles de la variable clima laboral 

Niveles de la variable clima laboral 

 

Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario de clima laboral. 

Interpretación: 

En la tabla 2 se aprecia los resultados referentes a los niveles de la variable clima 

laboral, en donde se observa que el 52% de los colaboradores consideran que está variable 

se ubica en un nivel medio, el 30% la ubicaron en un nivel alto y por último el 18% en un 

nivel bajo; por lo que se puede deducir que los colaboradores de Mi Banco Chiclayo no 

se encuentran satisfechos con la forma en que como se desarrolla el clima laboral dentro 

de la empresa. 
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Tabla 3 Prueba de Normalidad de Shapiro- Wilk 

Prueba de Normalidad de Shapiro- Wilk 

 

Interpretación: 

En la tabla 3 se puede evidenciar los resultados de la prueba de Kolmogorov-

Smirnov, en donde determinó que p: > 0,05, por lo cual se aplicó la prueba paramétrica 

de Sperman, debido a que los datos de ambas variables tienden a ser normales, con un 

grado de significación de 0.00, para determinar si existe relación entre las variables 

comunicación interna y clima laboral. 
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Contrastación de hipótesis: 

Hipótesis estadística 

Hipótesis alterna (H1): Existe relación entre la comunicación interna y el clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Hipótesis nula (H0): No existe relación entre la comunicación interna y el clima laboral 

en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Tabla 4 Relación entre las variables comunicación interna y clima laboral en los colaborado colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

.Relación entre las variables comunicación interna y clima laboral en los colaboradores 

de “Mibanco” Chiclayo. 

  

Interpretación: 

En la tabla 4 se observa que existe una correlación alta entre las variables 

comunicación interna y clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Esto 

quiere decir que si la comunicación interna en la empresa es favorable, se puede 

desarrollar un buen clima laboral entre los colaboradores. 
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Tabla 5 Relación que existe entre la dimensión comunicación descendente y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo . 

Relación que existe entre la dimensión comunicación descendente y el clima laboral en 

los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

 

Interpretación: 

En la tabla 5 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

descendente y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Esto quiere 

decir que la forma en que se desarrolle la comunicación descendente en la empresa, se va 

relacionar con el clima laboral entre los colaboradores, sea en sentido positivo o negativo. 
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Tabla 6 Relación que existe entre la dimensión comunicación ascendente y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Relación que existe entre la dimensión comunicación ascendente y el clima laboral en 

los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

 

 

Interpretación: 

En la tabla 6 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

ascendente y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Esto quiere 

decir que la forma en que se desarrolle la comunicación ascendente en la empresa, se va 

relacionar con el clima laboral entre los colaboradores, sea en sentido positivo o negativo. 
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Tabla 7 Relación que existe entre la dimensión comunicación horizontal  y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Relación que existe entre la dimensión comunicación horizontal y el clima laboral en los 

colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

 

Interpretación: 

En la tabla 7 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

horizontal y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Esto quiere 

decir que la forma en que se desarrolle la comunicación horizontal en la empresa, se va 

relacionar con el clima laboral entre los colaboradores, sea en sentido positivo o negativo. 
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Tabla 8 Relación que existe entre la dimensión comunicación transversal  y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

Relación que existe entre la dimensión comunicación transversal y el clima laboral en 

los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. 

 

Interpretación: 

En la tabla 8 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

transversal y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Esto quiere 

decir que la forma en que se desarrolle la comunicación transversal en la empresa, se va 

relacionar con el clima laboral entre los colaboradores, sea en sentido positivo o negativo. 
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3.2. Discusión de los resultados 

 

En la tabla 4 se puede evindeciar que existe una correlación alta entre las variables 

comunicación interna y clima laboral en los colaboradores de Mi Banco Chiclayo. Los 

resultados coinciden con lo indicado Sánchez (2017)  quién realizó un estudio para 

determinar la gestión de la cultura organizacional, en una institución financiera del 

Ecuador, a partir de la creación de un departamento de comunicación interna. Se llegó a 

las siguientes conclusiones: El estudio identificó una serie de factores que influyen de 

manera negativa en la gestión de la cultura organizaiconal, entre ello la alta rotación del 

personal, cambios en el directorio, y la falta de un área de comunicación interna en la 

institución financiera.  

En la tabla 5 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

descendente y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Los 

resultados coinciden con lo indicado por Romo y Ruiz (2016) quiénes realizaron un 

diagnóstico del clima laboral en una institución financiera de Ecuador. Los resultados 

permitieron evidenciar que existe un mal clima laboral dentro de la institución. Por otro 

lado, la estrategia propuesta en está investigación, permitirá que la organización involucre 

a sus colaboradores, de tal manera que se sientan atendidos y motivados, para generar un 

mejor desempeño y por ende fortalecer el clima laboral. 

En la tabla 6 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

ascendente y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Los resultados 

coinciden con lo indicado por Castro y Silva (2017) quiénes estudiaron la influencia del 

clima laboral en el desempeño de funcionarios de negocios de una empresa bancaria en 

Lima. El estudió llegó a las siguientes conclusiones:  Se identificó que las dimensiones 

del clima laboral, como autorrealización, trato y comunicación, no presentan 

puntuaciones muy altas de parte de los colaboradores que participaron del cuestionario, 

debido a que por lo general perciben que la empresa no tiene un buen clima laboral, lo 

cual repercute en el desempeño de los colaboradores, es por ello, que los clientes se 

sienten insatisfechos con el trato que reciben de parte de algunos funcionarios que 

trabajan en la institución. No obstante, se refleja una mala comunicación interna, debido 

a que por lo general existe un tipo de trabajo en donde la dirección es de tipo autoritaria, 

en dónde no se valora el sentir de los colaboradores. 
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En la tabla 7 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

horizontal y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Ante esto 

Altamirano (2020) quien estudió el clima laboral y productividad de los colaboradores de 

Mi Banco, agencia Chiclayo cercado, llegó a las siguientes conclusiones: Se determinó 

mediante la prueba de pearson, que la correlación es positiva media (o.593), lo cual indica 

que un mal clima laboral, pueda afectar seriamente en la productividad de los 

colaboradores, por lo cual se requiere establecer estrategias que permitan que los 

colaboradores se sientan motivados y demuestren un buen desempeño. 

En la tabla 8 se observa una correlación alta entre la dimensión comunicación 

transversal y el clima laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo.  Los 

resultados coinciden con lo indicado por Arrué (2019) quién estudio la relación entre la 

motivación y la Satisfacción Laboral de los trabajadores de MiBanco, Chiclayo. Los 

resultados obtenidos permitieron determinar que existe una relación alta entre ambas 

variables, debido a que  la prueba de pearson, brindó un resultado positivo medio (o.557). 

Por lo cual se puede determinar, que factores de la motivación como la comunicación, 

seguridad, responsabilidad y trato, podrían estar generando insatisfacción entre los 

colaboradores de MiBanco Agencia Matriz Chiclayo.  
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones  

Existe una correlación alta entre las variables comunicación interna y clima 

laboral en los colaboradores de Mi Banco Chiclayo. Lo cual explica en gran medida que 

una deficiente comunicación interna en la entidad financiera está generando demasiados 

conflictos en los colaboradores, lo cual es el principal causante de un mal clima laboral. 

Existe una correlación alta entre la dimensión comunicación descendente y el 

clima laboral en los colaboradores. Por lo cual, se puede concluir que la comunicación 

desde los altos rangos es deficientes, lo cual termina generando insatisfacción entre los 

colaboradores y por ende desarrollando un mal clima de trabajo en la entidad financiera. 

Existe una correlación alta entre la dimensión comunicación ascendente y el clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Por lo cual, se puede concluir que 

la comunicación desde niveles inferiores hacia los superiores de la empresa es deficiente, 

lo cual termina generando insatisfacción entre los colaboradores y por ende desarrollando 

un mal clima de trabajo en la entidad financiera. 

Existe una correlación alta entre la dimensión comunicación horizontal y el clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Por lo cual, se puede concluir que 

la comunicación desde los cargos superiores y los empleados subordinados de la 

empresa es deficiente, lo cual termina generando insatisfacción entre los colaboradores y 

por ende desarrollando un mal clima de trabajo en la entidad financiera. 

Existe una correlación alta entre la dimensión comunicación transversal y el clima 

laboral en los colaboradores de “Mibanco” Chiclayo. Por lo cual, se puede concluir que 

la comunicación desde trabajadores de similar nivel jerárquico de la empresa es 

deficiente, lo cual termina generando insatisfacción entre los colaboradores y por ende 

desarrollando un mal clima de trabajo en la entidad financiera. 

4.2. Recomendaciones 

Se recomienda a Mibanco Chiclayo, capacitar a los colaboradores con respecto a 

la importancia dentro las organizaciones, para lograr que puedan insertarlas a su trabajo 

diario y fomentar el buen clima laboral dentro la empresa. 

Se recomienda a los colaboradores utilizar correctamente los canales de 

comunicación que brinda la empresa, generando que el mensaje llegue correctamente y 
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evitar situaciones que generen conflictos internos y puedan contribuir en la generación de 

un mal clima laboral. 

En vista de los hallazgos obtenidos con relación a la comunicación interna y clima 

laboral en los colabadores de una entidad bancaria, se recomienda a las empresas tomar 

en cuenta los resultados, para generar estrategias que permitan mejorar la comunicación 

interna y por ende fortalecer el clima laboral entre los colaboradores. 
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CUESTIONARIO COMUNICACIÓN INTERNA 

Objetivo: Determinar la percepción de los docentes de la E.A.P de Ciencias de la 

Comunicación sobre la comunicación interna en la Universidad Señor de Sipán, 2016. 

Sexo:     F____   M____  Edad: 

Instrucciones: 

I. Marque con una X la alternativa por pregunta (lea detenidamente antes de 

contestar. gracias) 

Dimensión: Comunicación interna. 

1. ¿La dirección manifiesta sus objetivos de tal manera que se crea un sentido común 

de misión é identidad entre los miembros de la universidad?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

2. ¿La universidad realiza constantes reuniones informativas?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

3. ¿Para mejorar la calidad de servicio en la universidad, se toma en cuenta su 

opinión, ideas y sugerencias?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

4. ¿Puede informar directamente a su jefe inmediato sobre el progreso de tus 

actividades?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

5. ¿Existe compañerismo y la comunicación entre docentes es fluida que favorece la 

calidad de servicio en la universidad?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca
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6. ¿Existe compañerismo y la comunicación entre administrativos es fluida que 

favorece la calidad de servicio en la universidad?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

f)  

7. ¿Se informa mediante intranet sobre el uso de herramientas tecnológicas que 

permiten la comunicación fluida dentro de la universidad?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

8. ¿Considera que la comunicación a través del correo o materiales  impresos es 

efectiva?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

9. ¿Se informa sobre aspectos de la Universidad a través de reunión en los pasillos?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

10. ¿El lenguaje utilizado en la comunicación entre los docentes y administrativos 

de la USS es preciso y breve?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

11. ¿Acostumbra a ignorar comunicados tanto escritos como verbales que se dan en 

la universidad, por considerarlos irrelevantes en tus actividades?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunc

12. ¿Considera que miembros de la universidad distorsionan información al 

comunicar sobre los problemas o dificultades que se presentan?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

13. ¿En ocasiones los miembros de la universidad distorsionan y manipulan 

información para evitar conflictos internos?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

14. ¿Existe un exceso de información impresa acerca de las actividades realizadas 

en la universidad?

a) Siempre b) Casi siempre c) Algunas veces 
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d) Raras veces 

 

 

 

e) Nunca

15. ¿Existe exceso de reuniones, las cuales interrumpen tus actividades 

programadas?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

Dimensión: Percepción. 

16. ¿La empresa desarrolla programas motivacionales para brindar un buen 

servicio al estudiante?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

17. ¿La información que recibe es útil e importante para brindar un buen servicio 

al estudiante?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

18. ¿Se da una comunicación entre compañeros de trabajo que permite el desarrollo 

de buenas relaciones interpersonales?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces 

e) Nunca

19. El servicio que brinda la universidad es:

a) Bueno 

b) Muy bueno 

c) Regular 

d) Malo 

 

e) Muy malo

20. ¿Se da una buena comunicación dentro de la escuela de ciencias de la 

comunicación?

a) Siempre 

b) Casi siempre 

c) Algunas veces 

d) Raras veces
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CUESTIONARIO DE ENCUESTA PARA MEDIR EL CLIMA LABORAL EN 

UNA EMPRESA DE CHICLAYO. 

Instrucciones: 

I. Marque con una X la alternativa por pregunta (lea detenidamente antes de 

contestar. gracias) 

Sexo:     F____   M____   

Edad: 

30- 35 (  ) 

35-40 (   ) 

 

1. Siempre     2. Casi siempre     3. Algunas veces     4. Pocas veces       5. 

Nunca 

Instrucciones: 

I. Marque con una X la alternativa por pregunta (lea detenidamente antes de 

contestar. gracias) 

 

  Siempre     Casi 

siempre     

Algunas 

veces     

Pocas 

veces    

()        

Nunca 

(0) 

1 
Existen oportunidades de 

progresar en la institución 

     

2 
Se siente compromiso con el éxito 

en la organización 
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3 
El supervisor brinda apoyo para 

los obstáculos que se presentan 

     

4 

Se cuenta con acceso a la 

información necesaria para 

cumplir con el trabajo 

     

 

 

5 
Los compañeros de trabajo 

cooperan entre sí 

     

6 
El jefe se interesa por  el éxito de 

sus empleados  

     

7 
Cada trabajador asegura sus 

niveles de logro en el trabajo 

     

8 

En la organización, se mejoran 

continuamente los métodos de 

trabajo 

     

9 
En mi oficina, la información 

fluye adecuadamente 

     

10 
Los objetivos de trabajo son 

retadores 

     

11 

Se participa en definir los 

objetivos y las acciones para 

lograrlo 

     

12 

Cada empleado se considera 

factor clave para el éxito de la 

organización 

     

13 
La evaluación que se hace del 

trabajo, ayuda a mejorar la tarea 

     

14 
En los grupos de trabajo, existe 

una relación armoniosa 
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15 

Los trabajadores tienen la 

oportunidad de tomar decisiones 

en tareas de su responsabilidad 

     

16 
Se valora los altos niveles de 

desempeño 

     

17 

Los trabajadores están 

comprometidos con la 

organización 

     

18 
Se recibe la preparación necesaria 

para realizar el trabajo 

     

19 
Existen suficientes canales de 

comunicación 

     

20 

El grupo con el que trabajo, 

funciona como un equipo bien 

integrado 

     

21 
Los supervisores expresan 

reconocimiento por los logros 

     

22 
En la oficina, se hacen las cosas 

cada día 

     

23 
Las responsabilidades del puesto 

están claramente definidas 

     

24 
Es posible la interacción con 

personas de mayor jerarquía 

     

25 

Se cuenta con la oportunidad de 

realizar el trabajo lo mejor que se 

puede 
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26 

Las actividades en las que se 

trabaja permiten aprender y 

desarrollarse  

     

27 

Cumplir con las tareas diarias en 

el trabajo, permite el desarrollo 

personal 

     

28 

Se dispone de un sistema para el 

seguimiento y control de las 

actividades 

     

29 
En la institución, se afrontan y 

superan los obstáculos. 

     

30 
Existe buena administración de 

los recursos 

     

31 
Los jefes promueven la 

capacitación 

     

32 
Cumplir con las actividades 

laborales es una tarea estimulante 

     

33 
Existen normas y procedimientos 

como guías de trabajo 

     

34 

La institución fomenta y 

promueve la comunicación 

interna 

     

35 

La remuneración es atractiva en 

comparación con la de otras 

organizaciones 

     

36 
La empresa promueve el 

desarrollo del personal 
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37 

Los productos y/o servicios de la 

organización, son motivo de 

orgullo personal 

     

38 
Los objetivos del trabajo están 

claramente definidos 

     

39 
El supervisor escucha los 

planteamientos que se le hacen 

     

40 

Los objetivos de trabajo guardan 

relación con la visión de la 

institución 

     

41 
Se promueve la generación de 

ideas creativas o innovadoras 

     

42 
Hay clara definición de visión, 

misión y valores en la institución 

     

43 
El trabajo se realiza en función a 

métodos o planes establecidos 

     

44 
Existe colaboración entre el 

personal de las diversas oficinas  

     

45 
Se dispone de tecnología que 

facilita el trabajo 

     

46 
Se reconocen los logros en el 

trabajo 

     

47 

La organización es una buena 

opción para alcanzar calidad de 

vida laboral 

     

48 Existe un trato justo en la empresa      

49 
Se conocen los avances en otras 

áreas de la organización 
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50 
La remuneración está de acuerdo 

al desempeño y los logros 

     

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 

 



 

61 
 

 

 

Matriz de consistencia 

 

Problema Objetivo Hipótesis Variables Dimensiones Método 

 
 
 
 
 
 

¿Cuál es la relación que 
existe entre las que existe 

entre la Comunicación 
interna y clima laboral en 

los colabores de “Mibanco” 
Chiclayo? 

Objetivo General:  
 
Determinar la relación que existe entre la 
Comunicación interna y clima laboral en los 
colabores de “Mibanco” Chiclayo. 

 
 
 
 
 

 
Existe relación entre la 
Comunicación interna y 

clima laboral en los 
colabores de “Mibanco” 

Chiclayo. 

 
 
 

Comunicación interna 

Comunicación horizontal Deductivo 

Comunicación vertical Tipo 

Comunicación ascedente 
 
 

 
Descriptivo 

 

Comunicación descendente 

Objetivos específicos 
 

Determinar la relación entre la 
comunicación interna y la dimensión trato 
de la variable clima laboral en los colabores 
de “Mibanco” Chiclayo. 
 
Determinar la relación entre la 
comunicación interna y la dimensión 
liderazgo de la variable clima laboral en los 
colabores de “Mibanco” Chiclayo. 
 
Determinar la relación entre la 
comunicación interna y la dimensión 
motivación de la variable clima laboral en 
los colabores de “Mibanco” Chiclayo. 

Clima laboral 

 
Trato 

Nivel de 
investigación 

 
 
Liderazgo 

Correlacional 
 

 
 
Motivación 

Diseño 

No experimental 
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Anexo No 5  

Prueba de aiken variable comunicación interna 

ÍTEM CALIFICACIONES DE LOS JUECES  

SUMA 

 

V JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 

1 3 3 3 9 100% 

2 3 3 3 9 100% 

3 2 3 3 8 98% 

4 3 3 3 9 100% 

5 3 3 3 9 100% 

6 3 3 3 9 100% 

7 3 3 3 9 100% 

8 3 3 3 9 100% 

9 3 3 3 9 100% 

10 3 3 3 9 100% 

11 3 3 3 9 100% 

12 3 3 3 9 100% 

13 3 3 3 9 100% 

14 3 3 3 9 100% 

15 3 3 3 9 100% 

16 3 3 3 9 100% 

17 3 3 3 9 100% 

18 3 3 3 9 100% 

19 2 3 3 8 98% 

20 3 3 3 9 100% 

21 3 3 3 9 100% 

22 2 3 3 8 100% 

23 3 3 3 9 100% 

24 3 3 3 9 100% 

25 3 3 3 9 100% 
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V DE AIKEN GENERAL 0.98 

Anexo No 6:  

Prueba de aiken variable clima laboral 

ÍTEM CALIFICACIONES DE LOS JUECES  

SUMA 

 

V JUEZ 1 JUEZ 2 JUEZ 3 

1 3 3 3 9 100% 

2 3 3 3 9 100% 

3 2 3 3 8 98% 

4 3 3 3 9 100% 

5 3 3 3 9 100% 

6 3 3 3 9 100% 

7 3 3 3 9 100% 

8 3 3 3 9 100% 

9 3 3 3 9 100% 

10 3 3 2 8 98% 

11 3 3 3 9 100% 

12 3 3 3 9 100% 

13 3 3 2 9 98% 

14 3 3 3 9 100% 

15 3 3 3 9 100% 

16 3 3 3 9 100% 

17 3 3 3 9 100% 

18 3 3 3 9 100% 

19 2 3 3 8 100% 

20 3 3 2 9 98% 

V DE AIKEN GENERAL 0.97 



 

 

Anexo No 7: Base de datos variable comunicación interna 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo  No 8: Base de datos variable clima laboral 
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Anexo No 9: Interpretación de alfa de cronbach 

 

 

Tabla 8. Estadística de fiabilidad de la prueba piloto del cuestionario de 
comunicación interna. 

 

ESTADÍSTICOS DE FIABILIDAD 

Alfa de Cronbach  
 

 N de elementos 
 

0.834 20 

    

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Tabla 9. Estadística de fiabilidad de la prueba piloto del cuestionario de clima 
laboral., 

 

ESTADÍSTICOS DE FIABILIDAD 

Alfa de Cronbach  
 

 N de elementos 
 

0.768 
 

29 

    

Fuente: Elaboración propia 
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