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RESUMEN 

La presente investigación tiene por objetivo determinar la relación que 

existe entre la comunicación interna y el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020.  

La investigación planteada es de tipo básica de diseño no 

experimental – transversal, de enfoque cuantitativo. La muestra está 

conformada por el personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, siendo un total de 87 personas. La técnica empleada para 

recolección de datos es la encuesta y los instrumentos son los 

cuestionarios de comunicación interna (24 Ítems) y clima laboral (34 ítems) 

según la escala Likert. 

De los resultados obtenidos en el estudio se puede concluir que, 

existe relación significativa entre la comunicación interna y el clima laboral 

del personal administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020; 

obtenida mediante p de 0.000 <0.05 y coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman = 0.719, teniendo una correlación positiva alta, que quiere decir 

que a mejor comunicación interna en la organización mejor será el clima 

laboral. 

PALABRAS CLAVE: Comunicación interna, clima laboral, comunicación 

organizacional, ambiente laboral, comportamiento organizacional, 

administrativo.  
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ABSTRACT 

The present research aims to determine the relationship between internal 

communication and the work environment of the administrative staff of the 

National University of Moquegua, 2020.  

The proposed research is of a basic type of non-experimental design 

- cross-sectional, with a quantitative approach. The sample is made up of 

the administrative staff of the National University of Moquegua, with a total 

of 87 people. The technique used for data collection is the survey and the 

instruments are the internal communication questionnaires (24 items) and 

work environment (34 items) according to the Likert scale.  

From the results obtained in the study, it can be concluded that there 

is a significant relationship between internal communication and the work 

environment of the administrative staff of the National University of 

Moquegua, 2020; obtained through p of 0.000 <0.05 and Spearman's Rho 

correlation coefficient = 0.719, having a high positive correlation, which 

means that the better internal communication in the organization, the better 

the work environment. 

KEY WORDS: Internal communication, work climate, organizational 

communication, work environment, organizational behavior, administrative. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Descripción y formulación del problema 

1.1.1. Descripción del problema 

La comunicación interna en la actualidad demuestra ser una 

herramienta fundamental dentro de las organizaciones públicas, de 

este modo su relevancia radica principalmente en la gestión del 

talento humano y en el proceso de toma de decisiones. 

Probablemente la comunicación deficiente sea el origen de los 

conflictos interpersonales que se producen con mayor continuidad 

en las organizaciones públicas. Todo ello permite que las 

organizaciones no cumplan con sus fines y objetivos. La 

comunicación interna ha sido un aliado para fortalecer las 

instituciones públicas, es un factor indispensable en el desarrollo y 

comportamiento de las organizaciones, es decir, que los resultados 

dependerán de la manera como se gestiona dentro de la 

organización. 

El Banco Interamericano de Desarrollo (2014), realizó un 

diagnóstico al servicio civil en América Latina, estudio de la Gestión 

de las Relaciones Humanas y Sociales, en lo que refiere a la 

comunicación interna y la gestión de relaciones laborales, ubico al 

Perú en el antepenúltimo lugar después de Ecuador y Honduras. 

Esta evaluación realizó una comparación desde el año 2004. Los 

resultados tienen en atención a Brasil al 2011/2013; dentro de una 

escala de 0 a 100, con 55 puntos; Guatemala y Perú, tuvieron 20 

punto; y Ecuador y Honduras, tuvieron 10 puntos. Esto significa que 

las entidades públicas en Latinoamérica y Centro América tienen 

problemas, conflictos y situaciones que dañan la eficiencia y 

productividad.  
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La Autoridad Nacional del Servicio Civil en el año 2017 ha 

implementado 02 herramientas de gestión, el primero la guía para 

gestión del proceso de comunicación interna mediante Resolución 

de Presidencia Nº 151-2017-SERVIR-PE el cual brinda criterios y 

pautas a las entidades públicas para implementarlas, y el segundo 

la guía para la gestión del proceso de cultura y clima organizacional 

mediante la Resolución de Presidencia Ejecutiva Nº 151-2017-

SERVIR-PE con mismo fin que la primera. Ha pasado más 03 años 

que el SERVIR aprobó estos lineamientos, sin embargo, pocas son 

las entidades que la implementado dentro de sus estrategias y 

documentos de gestión, esta es una realidad presente en la 

Universidad Nacional de Moquegua. 

El Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (2016), por su 

parte ha desarrollado lineamientos para el diseño y puesta en 

práctica de la gestión del proceso de la comunicación interna que 

consiste en informar, motivar e inculcar a sus servidores civiles la 

cultura organizacional. Así también, aprueba la guía de gestión del 

proceso de cultura y clima organizacional. Por el contrario, estas 

disposiciones no se han implementado en algunas entidades 

públicas, siendo útiles y fundamentales para gestión pública. Este es 

el caso de la Universidad Nacional de Moquegua que es una 

institución universitaria licenciada de carácter regional, en otras 

palabras, que cuenta con 01 sede central: Mariscal Nieto y 02 filiales: 

Filial Ilo e Ichuña, la primera de las filiales ubicada en el distrito de 

Ilo a 66 km, y mientras que la segunda en el distrito de Ichuña a 123 

km aproximadamente.  

Según lo expuesto en los párrafos anteriores surge la 

necesidad de investigar la comunicación interna y clima laboral del 

personal administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, ya 

que carece de los instrumentos de gestión como el plan de 

comunicación y el plan de acción de clima organizacional, y esto es 
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evidente al hacer falta una red interconectada entre la sede central 

y las filiales, por consiguiente, la información no se transmite 

eficientemente. En ese sentido la sede Mariscal Nieto que como tal 

centraliza toda la información del aparato administrativo, sin 

embargo, esta ocasiona la dilación de la información. Por otro lado, 

las tecnologías de información se hacen indispensables en el uso de 

softwares, intranet y redes comunicaciones o sociales para 

desarrollo actividades o funciones con las cuales no cuenta la 

entidad. 

La Universidad Nacional de Moquegua tiene limitaciones con 

su red interconectada entre la sede central y las filiales, en 

consecuencia, la información no fluye correctamente, en otras 

palabras, es centralizada. Asimismo, el sistema de seguimiento de 

tramite documentario y planillas es limitado y deficiente, sin 

embargo, hace falta considerar la interacción entre personal 

administrativo donde puedan: informarse, comentar, sugerir y 

dialogar; también hace falta la implementación de espacios de 

participación, dialogo y comunicación donde permita la 

comunicación horizontal con sus autoridades, afín de eliminar las 

barreras de la comunicación; los tramites documentarios de las 

filiales en lugar de ser físicos deben ser electrónicos a efectos de 

mejorar la eficiencia de las comunicaciones. 

1.1.2. Formulación del problema 

Interrogante general 

¿Qué relación existe entre la comunicación interna con el clima 

laboral del personal Administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020? 
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Interrogantes secundarias 

 PE 01.- ¿Qué relación existe entre el diseño organizacional con 

el clima laboral del personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua, 2020? 

 PE 02.- ¿Qué relación existe entre el proceso comunicativo con 

el clima laboral del personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua, 2020? 

 PE 03.- ¿Qué relación existe entre la eficacia de las 

comunicaciones con el clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020? 

 PE 04.- ¿Qué relación existe entre el grado de desarrollo de los 

sistemas de información con el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020? 

1.2. Antecedentes 

1.2.1. Antecedentes internacionales 

Wencen (2019), en su tesis “La comunicación interna en la FACOM: 

Una propuesta de plan de comunicación estrategica para el 

fortalecimiento de su clima laboral”, Facultad de Comunicación y 

Mercadotecnia de la Universidad Autónoma de Guerrero, Guerrero. 

La finalidad de esta investigación es proponer un plan estrategico de 

comunicación que mediante acciones a implementar en su público 

interno incida en el estableciemiento de un clima laboral favorable y 

armonioso para el buen funcionamiento de la Facultad de 

Comunicación y Mercadotecnia en la UAGRO. La poblacion es de 

829 conformada por 762 alumnos y 67 trabajadores administrativos, 

de intendencia y maestros academicos, la muestra fue 

representativa y por cada grupo aleatoriamente para ello se 

emplearan encuestas, observacion participativa y entrevistas. La 
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investigacion concluye: que existe una mala comunicación dentro de 

la FACOM, en vista que de la apliacion de estas tres tecnicas 

muestran que existen grupos o corrientes que han fracturado la 

comunicación interna a consecuencia de la politica existente, esto 

debido a que existen diferentes corrientes politicas que pugnan por 

su posicionamiento dentro de la institucion. 

Sellan (2020) en su investigacion: Análisis de la comunicación 

interna del Municipio de Cantón Daule y su influencia en el clima 

laboral en el año 2019”, de la Facultadad de comunicación social de 

la Universidad de Guayaquil. El objetivo de esta tesis es analisar la 

gestion de la comunicación interna del Municipio de Cantón Daule 

para mejorar el clima laboral en el año 2019. La población 

corresponde a 150 colaboradores y se empleo el muestro 

probabilistico por cuotas según los criterios que los trabajadores 

municipales tengan más de 03 años en la institucion y se encuentren 

en distintos departamentos. El tipo de investigación es descriptiva. 

Esta tesis concluye: que la comunicación interna influye en el clima 

laboral continuamente desde la manera de informar que presentan 

los jefes inmediatos a los subordinados hasta la forma de motivación 

en que perciben en el clima laboral.  

1.2.2. Antecedentes nacionales 

Cabrera (2017) en la tesis que lleva por título “La comunicación 

organizacional interna y su relación con el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Cajamarca”, de la 

Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional de Cajamarca, 

Cajamarca. Tiene por objetivo determinar la relación que existe entre 

la comunicación organizacional interna y clima laboral de los 

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional de 

Cajamarca. La población es de 538 y la muestra a estudiar es 110 

trabajadores administrativos. El tipo de investigación es 
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correlacional. Los resultados obtenidos de la correlación de Pearson 

son de 0.527, que indica que existe correlación significativa entre la 

variable comunicación organizacional interna y el clima laboral. 

Hurtado (2018), en su tesis que lleva por título “La 

comunicación organizacional interna y el clima laboral de los 

trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José María 

Arguedas, Andahuaylas – 2017, de la Universidad Nacional de José 

María Arguedas, de la Escuela de Administración de Empresas. 

Tiene por objetivo establecer la relación de la comunicación 

organizacional interna con el clima laboral de los trabajadores 

administrativos de la Universidad Nacional de José María Arguedas, 

Andahuaylas - 2017. La población de trabajadores administrativos 

es de 107 y se tomó la totalidad de la población para el estudio. El 

tipo de investigación es básica y el diseño es descriptivo - 

correlacional. El resultado obtenido de la correlación de las dos 

variables tiene el valor de r=0,431, que significa que tiene una 

correlación moderada positiva con un nivel de significancia de 0,000 

menor al nivel esperador (p <0,05).  

Quino (2016), en su investigación titulada “Comunicación 

interna y ambiente laboral en el RENIEC Santa Beatriz. Lima. 2016”, 

de la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, Lima. 

El objetivo general es determinar qué relación existe entre la 

comunicación interna y ambiente laboral en el RENIEC. Santa 

Beatriz. Lima. 2016. La población está conformada por 110 

trabajadores administrativos de RENIEC y esta a su vez conforma la 

muestra. La investigación es diseño no experimental de nivel 

correlacional. Las conclusiones arribadas es que la comunicación 

interna se relaciona significativamente con las relaciones del 

ambiente laboral en el RENIEC. Santa Beatriz. 2016, según el 

coeficiente de correlación de Rho de Spearman (0.478) equivalente 

a una relación moderada de las variables. 
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Palacios (2018) en su tesis de investigación “Relación de la 

comunicación interna con el clima laboral de una Escuela Estatal de 

Chosica, año 2018”, de la Facultad de Ciencias de las Comunicación 

de la Universidad César Vallejo, Lima. El objeto de esta investigación 

es explicar la relación que existe entre la comunicación interna y el 

clima laboral. La población y la muestra censal está compuesta por 

100 colaboradores de la I.E. 1267 La Campiña. La investigación es 

del tipo correlacional. Los resultados obtenidos son que la 

comunicación interna tiene relación significativa con el clima laboral 

de una escuela de estatal de Chosica, año 2018, con un nivel de 

correlación Rho de Spearman de 0.478 siendo positiva alta. 

Vargas (2017), en la Tesis “Comunicación organizacional y 

clima laboral en docentes de nivel inicial de la I.E. Pública del Distrito 

de Huaral – 2016”, de la Escuela de Posgrado de la Universidad 

César Vallejo, Lima. Esta investigación tiene por objetivo determinar 

la relación entre la comunicación organizacional y el clima laboral en 

docentes del nivel inicial de I.E. públicas del distrito de Huaral – 

2016. La muestra de esta investigación está conformada por la 

totalidad de la población que corresponde a 132 docentes. El tipo de 

nivel de investigación es correlacional. Se concluye que la variable 

comunicación organizacional se relaciona positivamente con el clima 

laboral en docentes de nivel inicial con Rho Spearman de 0.442 y 

significancia de p=0.000, asimismo tiene una correlación moderada 

y significativa de p<0.05. 

1.2.3. Antecedentes locales 

Del carpio (2015), en su tesis que lleva por título “Importancia del 

clima laboral en los servidores públicos de la Municipalidad 

Provincial de Mariscal Nieto, Moquegua 2015”, de la Facultad de 

Ciencias y Tecnología de la Universidad Católica de Santa María. El 

objetivo general de esta investigación es determinar la importancia 



20 

 

del clima laboral en los servidores públicos de la Municipalidad de 

Mariscal Nieto. La población está conformada por 438 y la muestra 

es de 204 servidores públicos (profesionales titulados o técnicos). El 

muestreo fue aleatorio estratificado. La principal conclusión de esta 

investigación es que el 70.7 % consideran bastante favorable el 

clima laboral para desarrollar eficientemente sus actividades dentro 

de la entidad, mientras, que ninguno considera los considera 

desfavorable. 

Flor (2018), en su investigación “Comunicación interna y 

cultura organizacional en la Escuela Profesional de Gestión Pública 

y Desarrollo Social de la Universidad Nacional de Moquegua”, de la 

Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo. El objeto de 

la presente investigación es determinar la relación que existe entre 

la comunicación interna y la cultura organizacional en la Escuela 

Profesional de Gestión Pública y Desarrollo social de la UNAM, 

2018. La población está compuesta 105 personas entre docentes y 

estudiantes, y la muestra es de 83 donde 07 son docentes y 76 son 

estudiantes. El diseño es transversal y su nivel es correlacional. Los 

resultados obtenidos son que el coeficiente de "r" de Pearson es 

equivalente a 0.677 y su nivel de significancia es de p=0.000 que 

indica que mientras mejor es la comunicación interna, mejor es la 

cultura organizacional. Asimismo, existe relación directa entre la 

comunicación interna y la cultura organizacional. 

Venero (2015), En la tesis de investigación titulada 

“Comunicación interna y su relación con el desempeño laboral en el 

personal de la Municipalidad de Mariscal Nieto. Moquegua 2013”, de 

la Escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo. El objetivo 

general de la presente investigación es determinar la relación que 

existe entre la comunicación interna y el desempeño laboral en el 

personal de la Municipalidad de Mariscal Nieto. La población total de 

100 personas será la muestra censal, es decir, la totalidad de la 
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muestra se encuesto. El estudio es de nivel correlacional. El 

resultado obtenido es que existe relación significativa entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral del personal la 

Municipalidad Provincial de Marisca Nieto, Moquegua 2013, con un 

coeficiente de Rho de Spearman equivalente a 0.638 (nivel 

moderado). 

Campano (2019), La investigación titulada “Liderazgo 

directivo en el clima laboral en la Institución de Daniel Becerra de 

Moquegua en el año 2018”, de la Facultad de Ciencias de la 

Educación de la Universidad Nacional de San Agustín. Esta 

investigación tiene por objetivo determinar la relación entre el 

liderazgo directivo y el clima laboral en la institución educativa Daniel 

Becerra Ocampo, 2018. La muestra es de 68 personas que 

representa la totalidad del personal estable. El nivel de investigación 

es descriptivo. Se concluye que existe correlación positiva moderada 

de 0.475, por lo que se puede afirmar que existe una relación entre 

el liderazgo y el clima laboral en la Institución Educativa Daniel 

Becerra Ocampo, 2018. 

1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo general 

Determinar la relación que existe entre la comunicación interna y 

clima laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua, 2020. 

1.3.2. Objetivos específicos 

 OE 01.- Determinar la relación que existe entre el diseño 

organizacional y el clima laboral del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Moquegua, 2020. 
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 OE 02.- Determinar la relación que existe entre el proceso 

comunicativo y el clima laboral del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Moquegua, 2020. 

 OE 03.- Determinar la relación que existe entre la eficiencia de 

las comunicaciones y el clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad nacional de Moquegua, 2020. 

 OE 04.- Determinar la relación que existe entre el Grado de 

desarrollo de los sistemas de Información y el clima laboral del 

personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020. 

1.4. Justificación e importancia 

La investigación se justifica desde los siguientes aspectos: 

1.4.1. Justificación teórica 

Desde el punto de vista teórico, la presente investigación se 

fundamente en el estudio de la teoría de la comunicación 

organizacional, siendo más precisos en la comunicación interna y el 

clima laboral. Este conocimiento nos permitió desarrollar el estudio 

de la relación de las variables antes mencionadas aplicadas al 

personal administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua.  

1.4.2. Justificación metodológica 

Desde el punto de vista metodológico esta investigación ha logrado 

el cumplimiento del objeto de estudio mediante la secuencia 

estadística de comprobación de hipótesis a partir de la formulación 

de los instrumentos de investigación para cada variable, por medio 

de los cuales se realizó la medición y procesamiento con el fin de 

haber determinado la relación de las variables. 
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1.4.3. Justificación práctica 

Desde el punto de vista práctico esta información será de utilidad 

para los encargados del área de la Gestión de Recursos Humanos 

de la Universidad Nacional de Moquegua, siendo una fuente de 

datos para la toma de decisiones. 

1.4.4. Importancia de la investigación 

La importancia de la investigación sirve para conocer la relación de 

comunicación interna y el clima laboral como pilar fundamental del 

desarrollo estratégico de la organización, es decir, el mejoramiento 

de la cultura del ambiente laboral, siendo esta una práctica eficiente 

de la gestión pública en la Universidad Nacional de Moquegua. 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis general 

Existe relación significativa entre la Comunicación Interna y clima 

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020. 

 

1.5.2. Hipótesis especificas 

 HE 01.- Existe relación significativa entre el diseño organizacional 

de la comunicación interna y el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020. 

 HE 02.- Existe relación significativa entre el proceso comunicativo 

y el clima laboral personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua, 2020. 

 HE 03.- Existe relación significativa entre la eficiencia de las 

comunicaciones y el clima laboral del personal administrativo de 

la Universidad nacional de Moquegua, 2020. 
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 HE 04.- Existe relación significativa entre el Grado de desarrollo 

de los sistemas de Información y el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1. bases teóricas sobre el tema de investigación 

2.1.1. La comunicación interna 

Cuenca & Laura (2018) definen que la comunicación interna es un 

“conjunto de actividades de comunicación desarrolladas por una 

organización, orientadas a la creación y mantenimiento de unas 

buenas relaciones con y entre sus miembros mediante diferentes 

técnicas e instrumentos” (P. 17). 

Sánchez (2009) refiere que son todas las técnica y acciones 

proporcionan información a través del envío y recepción del mensaje 

que los integrantes descifran y comparten en dentro de la 

organización como resultado pueden influenciar en las percepciones 

y comportamientos, y a su vez permite alcanzar los objetivos. 

Zapata (2016) sostiene que la comunicación interna es el 

instrumento estratégico que influye en la producción tanto a nivel 

individual como nivel grupal, en consecuencia, contribuye a alcanzar 

los objetivos, por otra parte, está íntimamente relacionado con 

cultura y en esta misma línea con identidad. Su finalidad es informar 

al personal acerca de, si se están alcanzando los objetivos y si se 

cumple con la visión y misión de la organización. 

Vaca & Heiller (2017) sostuvieron que la comunicación interna 

tiene la labor audaz de estar estructurada estratégicamente, de 

manera tal que su importancia radica en gestión de la cultura, la 

identidad y el clima, en consecuencia, estas refuerzan el orgullo, 

pertenencia, y motivación.  
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2.1.1.1. Elementos del proceso de la comunicación 

Según Baca, et al. (2014), sostiene que es fundamental conocer 

los elementos que forman parte del proceso comunicativo: a) 

Emisor o fuente de la transmisión, es donde inicia el intercambio 

de mensajes,  y tiene la particularidad de trasmitir su leguaje, 

cultura, rasgos, etc; b) Destinatario o receptor, es quien recibe el 

mensaje, por lo tanto, es aquel que lo interpreta según su leguaje, 

conocimiento e instrumentos; c) El canal es la vía, forma física o 

digital empleada en la transmisión del mensaje durante el proceso 

comunicativo; d) El mensaje, es elemento que contiene los 

significados, en otras palabras, la información enviada al receptor 

por un canal definido; e) El código, es todo aquel sistema de 

signos y reglas que dan forma al mensaje, es decir, el leguaje 

donde la codificación y decodificación intervienen; f) El feedback 

o retroalimentación, es sin duda la repuesta del destinatario, 

empleando el mismo código siempre en cuando este recepcione 

el mensaje y lo interprete. 

Develar el canal utilizado tanto por el emisor como por el 

receptor es importante en una comunicación eficaz, por ello es 

imprescindible elegir el canal adecuado. 

2.1.1.2. Barreras en la comunicación 

Chiavenato (2009) sostiene que durante el proceso de la 

comunicación existe algunas deficiencias que simbolizan barreras 

que impiden la transmisión eficaz de la comunicación. 

A. Barreras personales 

Estas intervenciones son originadas por las emociones, 

sentimientos, y los principios de una persona. Es por ello, que 

pueden deformar la comunicación.  
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B. Barreras físicas 

Son las intervenciones que surgen en el ambiente en el cual se 

trasmite la información, también se pueden considerar barreras 

físicas a la distancia, al contexto, al ruido o al lugar donde se 

emplea la comunicación. 

C. Barreras semánticas 

Estas distracciones o restricciones nacen a partir de los 

sistemas de símbolos, signos, gestos, es decir, el lenguaje. 

También se pueden dar a entender otro significado, por tanto, 

esto puede deformar la interpretación del mensaje. 

Estas barreras pueden darse juntas como resultado 

pueden bloquear o deformar el mensaje. 

D. Barreras organizacionales, interpersonales e individuales 

Dentro de la organización tambien existen estas barreras, que 

pueden afectar a la organizacion. Las cuales son las siguientes: 

 Filtración: Se inicia cuando emisor maneja la comunicación 

hacia el receptor, por lo general esto puede suceder en las 

organizaciones de status vertical, donde se informa lo más 

sustancial, es decir, la síntesis. 

 Percepción selectiva: Se observa cuando el emisor, como 

el receptor solo aprecian y atienden según lo que les 

convenga a partir de la necesidad, motivación, experiencia 

u otros factores personales. 

 Sobrecarga de información: Se atribuye al exceso de 

información que sobrepasa la capacidad de procesarla, esto 

quieres decir, que la saturación de información puede 

colapsarse y desperdiciarse. 



28 

 

 Distorsión: Se da cuando se modifica y altera el significado 

del mensaje inicial. Es decir, cambia su interpretación. 

 Omisión: Este se da partir de la omisión o fragmentación del 

mensaje, pues por este motivo el significado pierde 

estructura y sentido. 

2.1.1.3. Direcciones de comunicación 

Robbins y Judge (2013) sostienen que la comunicación puede ser 

vertical y lateral. La comunicación vertical se divide en dirección 

ascendente y descendente. 

A. Comunicación vertical 

 Comunicación descendente se realiza desde nivel más alto 

hasta el nivel más bajo. Es utilizado por los directivos o jefes 

de la organización para comunicar objetivos, lineamientos y 

procedimientos. La comunicación descendente es de 

naturaleza unidireccional. 

 Comunicación ascendente se precisa que va desde nivel 

inferior hacia el nivel superior organización. Se caracteriza la 

comunicación ascendente por mejorar las interrelaciones 

entre los directivos y empleados, esto permite que los 

empleados puedan sugerir, propone y dar soluciones. 

B. Comunicación lateral 

Esta comunicación lateral esta utilizada entre los empleados 

que se hallan en el mismo departamento o área, se realiza en 

entre empleados del mismo nivel o semejante y por lo que 

favorecen la comunicación en la medida que reducen el tiempo 

y las coordinaciones. La comunicación lateral por lo general se 

utiliza como base de apoyo y contribuye a mantener informado 

al superior. 
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2.1.1.4. Enfoques de la comunicación 

Para Paz (2012) estos se diferencian por sus definiciones y 

estudios, considerando los más relevantes. 

A. Enfoque mecánico 

Se centró en la información y la red formal. Hace hincapié en el 

proceso de la transmisión y recepción de la información 

mediante el canal, además persigue los fines de alcanzar la 

eficiencia de la organización como resultado de una 

comunicación vertical que refuerza la autoridad. En este 

enfoque no se relaciona con el clima y la interrelación. Se 

caracteriza por la rigidez dentro del interior de la organización. 

B. Enfoque Psicológico 

Se orienta desde el aspecto humano que supone la relación de 

lo cognitivo y la conducta. Desde esta mirada el receptor elige 

el mensaje y lo interpreta dependiendo de sus rasgos y 

personalidad, siendo estos el conocimiento, la actitud y la 

precepción. Para tal fin relacionan proceso de comunicación 

con el conocimiento, en definitiva, su eje es la atención y el 

significado entre otros. Aquí se busca humanizar al primer 

enfoque. 

C. Enfoque sistémico  

Modelo que es empleado generalmente en la administración, 

es por ello que ejerce relevancia la comunicación dentro la 

organización. Refiere a la organización con un conjunto se 

subsistemas interrelacionados. De ahí se parte la 

comunicación organizacional como un proceso, modelo donde 

relaciona las formas de comunicación con la organización vista 

como un sistema. 
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D. Enfoque simbólico – interpretativa 

Este enfoque se centra en el entendimiento de la acción social 

desde una mirada de la vida y mundo, que toma con 

protagonista la interpretación del ser humano, el contexto del 

aprendizaje, significado, y la realidad. Se interpreta la 

organización como un fenómeno que en mayor medida es 

subjetivo al estar constituida por la comunicación. El fin es la 

comprensión, análisis y la correlación entre el proceso y la 

acción. Dicho de otro modo, se ve a la organización como un 

conjunto de culturas, dogmas, valores y lenguajes que 

producen comunicaciones. 

E. Enfoque de control estratégico 

Este enfoque hace énfasis en la comunicación como un recurso 

de control mediante estrategias que contribuyen a la 

implementación de planes y diseños organizacionales. Aquí se 

hace referencia a la organización como una arquitectura, dicho 

de otra manera, se refiere a la estructura, los aspectos, los 

atributos y la ubicación de la organización. Este modelo se 

define como una red articulada donde la participación está 

presente. Luego de haberse puesto en marcha se ejecuta 

dentro de la organización, por lo tanto, se procede a 

implementar dentro los tiempos, los procesos y las relaciones 

para finalmente socializar y comunicar los resultados. 

F. Enfoque geométrico de la comunicación 

Refiere al entorno, contorno y dintorno de la organización, para 

referirse al primero es la aquello que envuelve a la 

organización, el segundo se puede definir como la zona 

tangible e intangible, que divide lo interno y externo, define la 

naturaleza de organización. Finalmente, el tercer dintorno es 
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aquella intangible en la organización donde confluyen los 

valores y normas, en otras palabras, la cultura de la 

organización. El dintorno organizacional son la conducta e 

interacción producida al interior de la organización, esto 

también alcanza a los fines, objetivos, los recursos humanos y 

los medios funcionales de apoyo. 

2.1.1.5. Teorías de la comunicación 

Existen una cantidad ingente de aportes teóricos dentro del 

estudio de las organizaciones que se pueden ver en cuatro 

principales escuelas teóricas como son: clásica, humanista, de 

sistemas y de contingencia. Eduarte (1993) 

CORRIENTE 

TEÓRICA 

PERIODO Y 

REPRESENTANTES 
APORTES Y POSTULADOS 

Teoría Clásica 

Se desarrolla como 

respuesta a la 

industrialización a 

finales del siglo XIX, 

en Europa y Estados 

Unidos. 

 

Los principales 

exponentes fueron:  

- Frederick Taylor 

- Henry Fayol 

Max Weber 

En la administración científica, Taylor 

sustentaba el modelo de comunicación 

lineal, y también la comunicación 

descendente, aquí fue preponderante la 

productividad, por lo tanto, se buscaba un 

control cuidadoso y según la cadena de 

mando. 

Según el modelo burocrático de Max 

Weber, la comunicación entre los 

miembros de organizaciones debía ser 

formal e impersonal. 

La comunicación de la organización es 

vista como información operativa y formal. 

Félix (2014). La importancia radica en la 

información, mas no en la comunicación. 
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Teoría 

Humanística 

Se desarrolló en el 

siglo XX, a mediados 

de la década de los 

años 30. 

 

Los principales 

exponentes fueron:  

- Elton Mayo 

- Douglas McGregor 

Rensis Likert 

El enfoque humanista se centró en las 

relaciones humanas, es decir, relaciones 

interpersonales. Se ve reflejado en la 

relación entre los obreros, las normas de 

grupo y el liderazgo en la supervisión. Los 

impulsores de esta teoría proponiendo 

énfasis de la comunicación entre los 

obreros y la administración y viceversa. 

McGregor, en la teoría “X” 

correspondiente a la teoría clásica y “Y” 

donde el hombre es social, inteligente, 

que tiene la capacidad de decidir y de 

producción, etc.), este pensaba en 

objetivos compartidos en vías 

ascendentes y descendentes. 

Rensis Likert propuso 04 sistemas de 

administrar: a) autoritario - coercitivo, b) 

autoritario – benevolente, c) Consultivo y 

d) Participativo. Explica que, si la 

organización va del sistema 1 al 4, quiere 

decir que hay un aumento de la confianza, 

intervención en la toma de decisiones, se 

presentan los canales tanto ascendentes, 

descendentes y horizontales, y también 

retroalimentación.  

Los humanistas centraron a la 

comunicación en un papel principal en la 

relación entre los actores, permite la 

participación de los niveles inferiores. Por 

lo que comunicación nació con el fin de 

responder a las acciones gerenciales. 

Teorías de 

sistemas 

Se desarrolló entre los 

años 1950 y 1968. 

 

Los principales 

exponentes fueron:  

- Ludwing Von 

Bertalanffy 

- Daniel Kats 

Robeth Kahn 

Plantea a las organizaciones como un 

sistema comprendida por actividades 

interdependientes. Se enfoca en un 

sistema cerrado e independiente del 

exterior. 

Los teóricos como von Bertalanffy, Kats y 

Kahn definen la organización como el 

conjunto de partes interdependientes, que 
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mantiene su existencia gracias al 

intercambio (trasformar, importar y 

exportar). Las organizaciones están 

equilibradas con el ambiente pudiendo 

perseguir múltiples objetivos. (principio de 

equifinidad). 

La teoría de sistemas tuvo en 

consideración principalmente la relación 

con el ambiente y la retroalimentación. Se 

enfocó en describirlos, mas no tuvo en 

consideración los aspectos históricos o 

ambientales para comprender los 

fenómenos organizacionales. 

Teoría 

contingente 

Surge como tal a 

partir de los años 60. 

 

Los principales 

representantes 

fueron: 

- Joan Woodward 

Lawrence y Lorsch 

La teoría contingente explica acerca del 

que el funcionamiento al interior de la 

organización debe corresponder con la 

demanda de tareas, la tecnología, el 

ambiente externo y también las 

necesidades de los integrantes de la 

organización. 

Se caracteriza por unión de los miembros 

y las unidades de trabajo. Las 

organizaciones son abiertas y responden 

a la adaptación de la estructura y política 

respecto a los resultados.  

 

2.1.1.6. La comunicación organizacional  

Los aportes teóricos de esta corriente surgen en Norte América a 

fines de 1930 e inicios de 1940, comenzaron los estudios con la 

publicación de Charles Redding en “The Speaker” con artículo 

titulado “Speech and Human Relations” en el año 1937, esto fue 

el inicio la comunicación organizacional que para ese entonces 

nos encontrábamos en la época industrial, donde el auge de la 

productividad del trabajador tuvo predominio. Si bien es cierto 

como tal la comunicación organizacional surge a mediados del 

siglo XX existen diversos autores y postulados teóricos. Redding 

ya en el año de 1972 es considerado el padre de la comunicación 
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organizacional y este mismo año realizo la publicación del libro 

“Communication within the organization: An interpretative review 

of theory and research” donde analizo la comunicación interna. En 

1988 Redding y Tompkins dividieron en 03 periodos: el primero 

en el cual tiene origen a la “era de la preparación” alrededor de 

1900 y 1940 donde es preponderante las reglas y normas para 

comunicar efectivamente; el segundo es la “era de identificación 

y consolidación” que va entre 1940 y 1970, donde nace la 

comunicación organizacional y se reconoce la finalidad de la 

teoría de las relaciones humanas; y la tercera se denomina la “era 

de la maduración e innovación después de 1970 donde se 

caracteriza por el crecimiento de las bases teóricas y filosóficas 

de esta disciplina. Palacios (2015) pg. 35. 

Para Fernández (2009) la comunicación organizacional 

puede dividirse en comunicación interna y comunicación externa. 

La comunicación interna se encuentra presente en todas las 

actividades de la organización, es decir, son las relaciones de sus 

miembros mediante diversos medios de comunicación con el fin 

de informarlos, integrarlos y motivarlos con el único propósito de 

alcanzar los objetivos de la organización. La comunicación 

externa está presente los mensajes que se emiten hacia a fuera 

de la organización o publico externo el fin es la proyección de la 

imagen y cultura de la organización. 

2.1.1.7. Gestión del proceso de comunicación interna 

Según la Autoridad Nacional del Servicio Civil (2017) mediante la 

Resolución de Presidencia Ejecutiva Nº151-2017-SERVIR-PE 

“Guía para el proceso de Comunicación interna” de alcance a 

todas las entidades públicas de todos los niveles de gobierno. 

Para a implementación la guía describe tres fases del proceso: 
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A. Fase 1: Planificación 

Identificar los mensajes que se quiere dar a conocer; la oficina 

de Recursos Humanos realizará una relación de los actos de 

comunicación interna, aquí reunirá la información que 

corresponde: Nombre de la comunicación, objeto de la 

comunicación, emisor, audiencia, mensaje, canal y frecuencia. 

Asimismo, se implementarán buzones de sugerencia y 

entrevistas y/o grupos. 

La elaboración del Plan de Comunicación Interna, para 

tal fin se empleará la información reunida previamente. 

B. Fase 2: Implementación 

La oficina de recursos humanos implementara un plan de 

comunicación interna, posteriormente se hará la validación con 

áreas emisores del contenido final y se revisara si todos los 

aspectos de comunicación se relación con el objetivo. 

C. Fase 3 Seguimiento 

La oficina de recursos humanos realizará el seguimiento un 

plan de comunicación interna, posteriormente se hará la 

revisión del cumplimiento de actividades comunicacionales. 

2.1.1.8. Dimensiones de la comunicación interna 

Para efectos de esta investigacion se emplearan las dimensiones 

de Franklin & Kriegre (2012), dimensiones que evalúan las 

comunicaciones desde el punto de vista organizacional son las 

siguientes: 

A. Diseño Organizacional 

De acuerdo al modelo mecanicista empleado en ambientes 

estables o con reducidos cambios. La organización de tipo 
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mecanicista tiene la característica de que es estable y su 

diseño busca la eficiencia por medio de la formalización que 

responde aquella documentación interna; la centralización de 

la toma decisiones permite la amplitud de control; la 

especialización permite asignar una función a cada persona; la 

jerarquía delimita y garantiza el cumplimiento del trabajo; la 

departamentalización estandariza las actividades. Chiavenato 

(2009) 

B. Procesos comunicativos 

Los procesos comunicativos no siempre fluyen cuando 

predominen los canales formales de dentro de la organización, 

en algunos casos esta se burocratiza; mientras que, si existe la 

predominancia los canales informales, se corre el riego que 

existan los rumores y la organización se anarquicé. 

C. Eficacia de las comunicaciones 

La eficacia responde a las siguientes preguntas que se informa 

en lo que refiere a la calidad, cuando se informa respecto al 

tiempo y el cómo en cuanto a la forma en que se comunica, 

también mide el grado de grado de utilidad para el desarrollo 

de las tareas. Así como también impacto en la toma de 

decisiones (flujo/volumen de la información, utilidad). 

D. Grado de desarrollo de los sistemas de información 

El desarrollo de sistemas de información, se presenta mediante 

la intranet, así como la sistematización que responde a la 

presencia de los tableros de comando o tabla de mando 

integral dentro de la organización. 

Según el autor (Trasobares, 2003) sostiene que la 

consecución de una ventaja competitiva utilizando los sistemas 
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de información dependerá en gran medida del correcto 

desarrollo y puesta en funcionamiento del sistema de 

información.  El desarrollo de un sistema de información no 

resulta sencillo.  Aquellas organizaciones que simplemente 

adquieren tecnologías de información sin tener en cuenta las 

necesidades existentes en la compañía fracasarán, poniendo 

en peligro la supervivencia de la organización.  Por ello resulta 

fundamental los pasos a seguir en el desarrollo de los sistemas 

de información. 

El proceso de desarrollo de los sistemas de información 

constaría de siete etapas fundamentales: 

 Definición del proyecto: en esta etapa se determinaría si la 

organización presenta problemas y como esto pueden 

solucionarse mediante la implantación de un sistema de 

información.  En ella se identificarán cuáles son los objetivos 

del uso de los sistemas de información y como estos se 

ubican dentro de la estrategia global de la organización.  En 

esta fase resulta fundamental que la alta dirección considere 

los sistemas de información como un arma estratégica y crea 

realmente en ello. 

 Análisis de sistemas: tras haber identificados los diferentes 

problemas de la organización estos serán analizados más 

detenidamente, identificando las causas que lo originan y 

planteando diversas soluciones.  En esta fase se producirá 

un estudio de factibilidad, para ver si las soluciones son 

posibles dados los recursos que posee la organización.  

Hablaremos de tres tipos de factibilidad. La factibilidad 

técnica para que la solución pueda ser implantada hemos de 

analizar si la empresa posee los medios informáticos 

adecuados, o bien si hemos de adquirirlos en el exterior. La 

factibilidad económica se realizará un estudio y valoración 
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económica de la solución comprobando que los beneficios 

de la mejora superan los costes de la implantación o 

modificación de los sistemas de información. Y la factibilidad 

operativa se valora si la solución propuesta es deseable para 

la organización interna de la organización. 

 Diseño de Sistemas:  una vez elegida aquella solución que 

resuelva los problemas, se detallará cómo el sistema de 

información satisface los requisitos planteados por la 

organización.  A la hora de diseñar los sistemas, hemos de 

indicar que componentes de los sistemas de información 

utilizaremos (nivel hardware, software y tecnología de las 

telecomunicaciones) y como se relacionarán dichos 

componentes entre sí. 

 Programación:  se traducirán las especificaciones del 

sistema desarrolladas en la etapa anterior, llevándose a 

cabo la programación y el desarrollo del software. 

 Fase de pruebas:  para evaluar el correcto funcionamiento 

del sistema de información será necesario lleva a cabo un 

proceso exhaustivo y profundo para determinar si el sistema 

de información funciona en diversas condiciones y si los 

resultados se corresponden con lo que se esperaba. 

 Conversión:  una vez comprobado que el sistema de 

información funciona correctamente se llevará a cabo la 

implantación de este, o bien la sustitución del antiguo 

sistema de información por el nuevo. 

 Producción y mantenimiento:  una vez instalado el nuevo 

sistema de información se dice que el sistema está en 

producción.  A partir de aquí existir un proceso constante de 

evaluación del sistema de información por parte de los 
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usuarios y personal especializado.  Tras ello se identificarán 

nuevos errores y se planteará la corrección de estos. 

2.1.2. Clima laboral 

Bordas (2016) sostiene que el clima laboral es el entorno o lugar de 

trabajo, como tal es una serie de aspectos materiales e inmateriales 

encontrados en el interior de una organización. Es por ello, que 

condicionan la conducta, la motivación y la forma de conducirse, es 

decir, afectan en el desarrollo de sus actividades.  

Toro - Álvarez (2009) definió al clima laboral como: 

“El constructo complejo, multidimensional, relacionado con la 

cultura de un modo poco claro, que puede estudiarse como 

causa, como efecto o como condición intermediaria y que 

siempre se refiere a la representación cognitiva que las 

personas construyen a partir de las realidades colectivas”. 

(Citado en Uribe, 2015, p. 98). 

Desde la perspectiva de Olaz (2010) defiende que “el clima 

laboral tiene que ver con las sensaciones generalmente compartidas 

por los miembros de una comunidad laboral, también denominadas 

con otros términos como el ambiente, la atmósfera o el aire que se 

respira en el seno de una organización”. (p. 15) 

Baguer (2005) sostiene al clima laboral como el espacio 

humano en el cual se desenvuelve, también lo define como las 

particularidades del ambiente laboral que perciben, de modo que 

afectan en las actitudes del personal. Indicó asimismo que el buen 

clima se da en un ambiente favorable en efecto, el personal así podrá 

contribuir. Pero esto puede ser opuesto si el trabajador está 

descontento o insatisfecho. 
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2.1.2.1. Elementos del clima laboral 

Olaz (2009) determinó que existe una dimensión tanto interna como 

externa en las organizaciones, en tal sentido identifica un elemento 

clave el cual es cliente, usuario, entre otros que mediante su 

comportamiento colectivo influye en el ambiente laboral, un ejemplo 

a un usuario insatisfecho afecta el entorno del trabajador. Por lo 

que identifica 03 protagonistas:  

 El individuo, entendiéndose como aquel que responde a sus 

competencias y su desenvolvimiento laboral. 

 El grupo, representa al conjunto de personas que persiguen un 

fin concreto. 

 La organización, comprendida por la que engloba tanto las 

necesidades grupales como las individuales. 

2.1.2.2. Características del clima laboral 

Pedroso (2004) identifica que el clima laboral presenta estas 

características: 

 El clima es producto de la percepción que tiene cada persona 

respecto a su ambiente laboral en el cual se desenvuelve.  

 Se presenta en un entorno estable por lo que hace posible la 

medición del mismo. 

 Representa la realidad del individuo en su entorno, asimismo 

forma parte de la realidad organizacional. 

 El clima laboral afecta directamente el comportamiento, la 

motivación, la satisfacción, expectativas, entre otras.  

 Es único, dado que las organizaciones difieren entre ellos, así 

como también en las diferentes.  
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 Es irrepetible en la medida que puede cambiar según la 

percepción del trabajador. 

2.1.2.3. Componentes del clima laboral 

Para Pavía (2012) el clima laboral obedece a diversas variables 

que no solamente dependen de la organización.  

 Componentes del ambiente físico: este tipo de variables se 

corresponden con el espacio físico, con la contaminación, con 

las instalaciones, etc.  

 Componentes estructurales: hacen alusión al tamaño de la 

empresa, la estructura de la misma, etc.  

 Componentes del ambiente social: se corresponden con el 

compañerismo, con el tipo de comunicaciones, con los 

conflictos que existan en la empresa, etc.  

 Componentes personales: tales como la aptitud, la motivación 

del trabajador, etc. 

 Componentes propios del comportamiento organizacional: este 

tipo de variables hacen alusión a la rotación, la productividad, 

la satisfacción, el absentismo, etc. 

2.1.2.4. Dimensiones del clima laboral 

Según Mayor (2009) el clima laboral tiene 10 dimensiones: 

A. En la dimensión estructura organizacional 

Son componentes coherentes con la estructura de la 

organización y sistema formal, por esta razón los servidores 

perciben aspectos como las funciones, los procedimientos 

claramente establecidos, los tramites administrativo con los que 

cuenta la organización y los lineamientos definidos para el 
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cumplimiento de sus funciones, así como también las 

limitaciones que puedan tener en desarrollo de sus actividades. 

B. La dimensión de procesos organizacionales 

La representa la percepción que tienen los integrantes de la 

organización acerca de cómo interviene el papel de liderazgo, 

las comunicaciones, la toma de decisiones y otros factores 

dentro del ambiente de laboral y gestión organizacional. 

C. La dimensión de ética y conducta individual 

Se refieren a los valores del personal, las normas o reglamentos 

de conducta y la ética del personal dentro de la organización, 

pues estos son definidos como los principios de la organización.  

D. La dimensión de liderazgo y dirección 

Estos influyen de manera determinante en el clima por medio de 

los estilos de dirección, por esta razón, la percepción de los 

miembros de la organización depende de quienes conducen la 

organización, en tal sentido, generar un clima de confianza 

donde puedan expresar con libertad sus opiniones y 

sugerencias. 

E. La dimensión motivación 

La motivación es traducida como la voluntad que practican hacia 

el logro y cumplimiento de metas, es decir, es el esfuerzo. 

Asimismo, esta se puede alcanzar mediante la promoción, 

estímulos remunerativos, incentivos, la satisfacción alguna 

necesidad y la rotación de personal, que influencian 

detenidamente en el clima. 
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F. La dimensión de comunicación 

Se considera la comunicación realizada entre los servidores y los 

funcionarios en todo momento, más aún ascendente y 

descendente. Es necesario definir los canales de comunicación 

a fin de evitar distorsiones en la información. 

G. Dimensión de procesos de interacción e influencia  

Se refiere a la coordinación realizada entre los integrantes de un 

grupo de trabajo, en otras palabras, al trabajo en equipo, 

interacción y participación en proceso de cumplimiento de 

objetivos y metas. 

H. Dimensión de rendimiento y entrenamiento 

El rendimiento es entendido como la capacidad para alcanza 

metas programadas, es decir, los planes operativos. Esto incluye 

el entrenamiento o capacitación recibida para ejecutar las 

funciones del cargo asignadas. 

I. Dimensión de toma de decisiones 

La toma de decisiones es la acción que aborda la solución de un 

problema, por consiguiente, la realiza principalmente la dirección 

y gerencia. 

J. Dimensión del estrés o tensión organizacional 

Es una condición que enfrenta el servidor con una oportunidad, 

restricción o demanda, por lo tanto, esto implica que los 

funcionarios y los servidores deben ser competentes para 

realizar sus actividades a presión cuyo fin es el cumplimiento de 

metas y objetivos. 
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2.2. Definición de términos 

2.2.1. Comunicación 

Para Robbins y Judge (2013) la comunicación se define por cuatro 

funciones esenciales como son: el control, la motivación, la 

expresión emocional y la información. Es por ello que actúa como 

principal fuente de la interacción social, es el mecanismo 

fundamental para trasmitir información para la facilitar la toma de 

decisiones. 

2.2.2. Comunicación informal 

Para Sastre (2009) comunicación informal es aquella que no se 

encuentra dentro del diseño organizacional, esta tiene por 

consecuencia crear relaciones entre los miembros de la 

organización. Su carácter nace a partir de la escases de emociones 

e información entre los miembros. 

2.2.3. Comunicación interna 

Berceruelo (2011) sostiene que la comunicación interna cumple un 

papel fundamental en el escenario multidireccional de la gestión de 

recursos humanos, es decir esta intensifica la información en todos 

los niveles, de tal manera que la comunicación fluya eficazmente en 

todas direcciones. Apoyar la gestión y medición de la organización, 

su fin de incrementar su eficacia. 

2.2.4. Ambiente de trabajo 

Para Chiavenato (2011) ambiente de trabajo es medio especifico 

más próximo al interior de la organización, en tanto este permite las 

entradas y salidas, por otro lado, dentro del ambiente de trabajo los 

competidores y entidades reguladoras. 
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2.2.5. Organización 

Según Chiavenato (2011) señala que está compuesta de 

interacciones de individuales y organizacionales. Producto de la 

actividad humana, se puede decir que el ser humano es ente social 

e interactivo, otras palabras por su naturaleza social y sus 

limitaciones, necesita de la colaboración de otros individuos, en 

consecuencia, forman organizaciones para lograr alcanzar objetivos.  

2.2.6. Clima 

Gan & Berbel (2007) describen que el clima está compuesto por las 

interacciones de las personas y los grupos al interior de la 

organización. Existe una variedad de condiciones que de manera tal 

que no se puede entender al clima como único, más bien por el 

contrario, es diverso y convergen dentro de la organización.  

2.2.7. Universidad 

Mora, et al. (2015) lo definen como el motor y vivero del progreso 

económico y social que tiene el fin de contribuir con el intelecto, la 

ciencia y la cultura, La universidad es una institución de carácter 

social, educativo y es generadora del conocimiento.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y nivel de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La presente investigación se enmarca según su finalidad, dentro de 

la investigación básica, también llamada pura, teórica o fundamental, 

su fin primordial es recoger información de la realidad a fin de 

enriquecer el conocimiento científico. Valderrama (2015) (p. 39). 

Arias (2021) explica que la investigación básica, es aquella que no 

resuelve un problema mediato, consiste y es de utilidad para 

plantear bases teóricas. 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño de la investigación planteado es no experimental, es decir, 

que se realizó sin la manipulación de las variables de estudio, 

asimismo solo se hizo la observación de la realidad. El tipo de diseño 

empleado es transeccional o transversal, para Hernández y 

Mendoza (2018) “recolectan datos en un solo momento, en un 

tiempo único”. (p.176) 

3.1.3. Nivel de investigación 

El enfoque de esta investigación fue cuantitativo y el nivel es 

correlacional. Según Hernández & Mendoza (2018) este tipo de 

estudios tiene por finalidad conocer la relación o grado de asociación 

que existe entre dos o más variables en un contexto en particular. 

(p. 109) 
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3.2. Operacionalización de variables  

Según Carrasco (2009) define: Es un proceso metodológico que 

consiste en descomponer o desagregar deductivamente las 

variables que componen el problema o investigación, partiendo 

desde lo más general a lo más específico; es decir, las variables se 

dividen (si son complejas) en dimensiones, áreas, aspectos, 

indicadores, índices, subíndices e ítems; pero sin son concretas 

solamente indicadores, e ítems (p.226). 

La operacionalización de variables consta de: variables, 

dimensiones, ítems e Índices: 

 La Variable: Es una característica o cualidad de una persona, un 

objeto o un fenómeno. (Díaz, 2010, p.15) 

 La Dimensión: Son las subvariables que se desprenden del 

concepto de la variable básica. (Díaz, 2010, p.20). 

 El Indicador: señalado por (Díaz, 2010, p.20). Son los elementos 

que se desprenden de la definición operacional y dan lugar a los 

reactivos o Ítems para confeccionar el instrumento de 

recolección de datos. 
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A. Variable 1: Comunicación interna 

Tabla 1 

Variable independiente: Comunicación Interna  

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 

V
a

ri
a

bl
e

s 
1 

La 

comunicación 

interna es un 

conjunto 

planificado de 

acciones 

dirigidas al 

público interno, 

esta permite los 

procesos de 

formalización y 

la toma de 

decisiones en 

todos los 

niveles por 

medio de la 

información y la 

participación. El 

objetivo 

primordial es 

informar, y 

asimismo crear 

vínculos de 

confianza, 

compromiso y 

lealtad.Cuenca 

& Verazzi 

(2020) 

Diseño 

organizacional 

 Formalización 1 

 Centralización 2 

 Especialización 3 

  Amplitud de control 4 

 Departamentalización 5 

 Jerarquía de 

autoridad
6 

Proceso 

comunicativo 

 Comunicación formal 7, 8, 9 

 Comunicación 

informal

10,11, 

12 

Eficiencia de 

las 

comunicaciones 

 Calidad de la 

información
13 

 Tiempo de la 

comunicación
14 

 Forma de 

comunicación
15 

 Grado de utilidad de 

la información
16 

 Impacto de la 

información
17, 18 

Grado de 

desarrollo de 

los sistemas de 

información 

 Intranets
19, 20, 

21 

 Tableros integrales
22, 23, 

24 

Fuente: Elaboración propia 
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B. Variable 2: Clima laboral 

Tabla 2 
Variable dependiente: Clima laboral 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 

V
a

ri
a

bl
e

 2
 

El clima laboral 
es todo el 
contexto 

ambiental y 
cultural de los 

miembros de la 
organización, 
este involucra 

los 
comportamientos 

individuales, 
grupales y 

organizaciones 
que se 

encuentran en 
permanente 

interacción, por 
lo tanto, se 

influencia entre 
los mismo. 

Bordas (2016) 

Estructura 
organizacional 

 Funciones 4 

 Procedimientos 5 

 Trámites 
administrativos

1 

 Lineamientos 2 

 Limitaciones 3 

Procesos 
organizacionales 

 Influencia de la 
comunicación

6 

 Influencia del 
liderazgo

8 

 Influencia de la 
toma de decisiones

7 

Ética y conducta 

 Los valores 9 

 Las normas de 
conducta

10 

 La ética 11 

Liderazgo y 
dirección 

 Estilos de dirección 12 

 Planeamiento 13 

 Participación y 
apoyo

15 

 Credibilidad 14 

Motivación 

 La remuneración 16 

 Los sistemas de 
incentivos

17, 18 

 La satisfacción 19, 20 

Comunicación 

 Los canales de 
comunicación 

21 

 Comunicación 
vertical y horizontal

22, 23 

Proceso de 
interacción e 

influencia 

 Equipo 25 

 Interacción  24 

 Participación 26 

Rendimiento y 
entrenamiento 

 Desempeño 28 

 Capacitación 27 

Toma de 
decisiones 

 Planificación 29 

 Acción 30 

Estrés y tensión 
organizacional 

 Estrés laboral 31, 34 

 Conflicto 32, 33 

Fuente: Elaboración propia 
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3.3. Ámbito temporal y espacial 

Según el proceso de esta investigación se trató de una investigación 

no experimental, donde no se manipularon las variables, sino más 

bien se observó el fenómeno a estudiar tal como es. El diseño es 

transeccional (transversal) ya que se recopilaron los datos en un 

momento único. Hernández et al. (2010). 

Ámbito temporal: El periodo de la investigación responde al 

año 2020.  

Ámbito espacial: Se aplicó el muestreo según los estratos del 

personal administrativo de las filiales y sede central de la 

Universidad Nacional de Moquegua. 

3.4. Población y muestra 

3.4.1. Población 

Supo (2015) define la población como: “el conjunto de unidades de 

estudio, son las personas afectadas por el problema”. (p.12). La 

población de estudio estuvo conformada por 112 profesionales que 

conforman el personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua (Ver anexo 04). 

Tabla 3  

Población de la investigación 

Personal 

Administrativo 

Sede 

Central 

Moquegua 

Filial 

Ilo 

Filial 

Ichuña 
Totales 

Régimen D.L. Nº 276 23 3 0 26 

Régimen D.L. Nº 1057 64 21 1 86 

Totales 87 24 1 112 

Fuente: Oficina de Recursos Humanos de la Universidad Nacional 
de Moquegua 
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3.4.2. Muestra 

La muestra de estudio estuvo conformada por un subconjunto del 

personal administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua: 

Primero se realizó el muestreo aleatorio simple a fin de determinar 

el tamaño de la muestra y luego se procedió a realizar el muestreo 

estratificado. 

A. Muestreo Aleatorio simple 

Para identificar el tamaño de la muestra se consideró el 

Muestreo Aleatorio Simple, además el tipo de variable fue 

Cuantitativa y por lo tanto se utilizará la siguiente formula: 

PQZDN

PQNZ
n

22

2

)1( 


  

Resolviendo tenemos: 

87
5.0*5.0*96.105.0)1112(

5.0*5.0*96.1*112
22

2




n    

Dónde: 

n = Tamaño de la Muestra 

N = Población (N=112) 

Z = Valor Asociado a un nivel de confianza. (Z=1.96 si es 

95% de Confianza) 

D = Margen de error (0.05) 

P = Probabilidad de ocurrencia 

Q = Probabilidad de no ocurrencia  

Entonces teniendo un Nivel de Confianza del 95%, una 

Varianza de máxima (PQ=0.25) y un error de muestreo del 5% 
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(D=0.05) y una Población de 112, se obtuvo una muestra de 

87 trabajadores que corresponden personal administrativo. 

B. Muestreo estratificado  

Para determinar la proporción o segmento y se determina una 

muestra por cada sede o filial de empleados: 

ksk
Nh

nh
fh

ksk
N

n
ksh




 

Resolviendo tenemos:   

7768,0
112

87
ksh

   

Donde: 

nh= Muestra 

Nh= Población 

sh= Desviación estándar 

fh= Fracción constante 

Tabla 4  

Muestra de la investigación 

 

 

 

 

 

 

 

Personal administrativo 

(Subpoblación) 

*(Fracción 

constante) 

Estrato 

Sede Central - 

Moquegua 
87  = 87 * 0.7768 67 

Filial Ilo 24  = 24 * 0.7768  19 

Filial Ichuña 1  = 1 * 0.7768  1 

Total 112   87 

Fuente: Elaboración propia 
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Entonces se multiplicó la subpoblación por la fracción constante 

para la obtención del tamaño de la muestra para el estrato 

correspondiente, entonces: (Nh)(fh) = nh, proporcionó los 

siguientes estratos de personal administrativo: Sede Central: 68, 

Filial Ilo: 19 y Filial Ichuña: 01. 

3.5. Instrumento 

3.5.1. Técnica 

Según Flores (2008), “es el procedimiento o manera de proceder del 

investigador para reunir la información: se trata de un procedimiento 

específico de actuación que permite recoger los datos necesarios de 

los indicadores”. (p. 62). En efecto la técnica empleada fue la 

encuesta, Carlos (2011) define que “es la información que se obtiene 

través de cuestionarios o entrevistas con el propósito de conocer 

comportamientos”. (p. 119) 

3.5.2. Instrumentos 

Es medio por el cual se vale la técnica para reunir la información. Es 

decir, es el medio físico que permite la operativización de la técnica, 

por el cual se registran los datos. Ese sentido para recabar la 

información se utilizó el cuestionario, que “se vale de un listado de 

preguntas para obtener información directamente sobre algo 

específico”. Flores (2018) (p. 67). En cuanto a la presente 

investigación se aplicaron 02 cuestionarios el primero 

(Comunicación interna) con 24 ítem, y el segundo (Clima Laboral) de 

34 ítem, ambos de escala Likert. 

3.6. Procedimientos 

Se realizó el procesamiento de los datos a partir de la información 

obtenida de la encuesta, posteriormente se revisó la consistencia los 

cuestionarios, es decir se depuro los datos incensarios 
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proporcionados por los encuestados en el Excel. Se realizó una 

clasificación de la información agrupando los datos, y a partir de este 

tratamiento de la información se tabulo los datos manualmente 

agrupándolos en dimensiones y variables. De esta base de datos se 

exporto al SPSS versión 23 para el análisis de la información. 

3.7. Análisis de datos 

En cuanto al procesamiento de datos este consiste en el cálculo, 

selección, clasificación y ordenación de tablas, debidamente 

codificados y tabulados. La tabulación se realizó de forma 

electrónica y se sometió al tratamiento estadístico, para de esta 

manera determinar el significado de aquellas relaciones 

significativas y obtener como resultado la existencia de una relación 

entre comunicación interna y clima laboral (Prueba de normalidad) y 

(Rho de Spearman). Para analizar los datos se utilizó el Software 

Excel y SPSS versión 23. 

3.8. Validación y fiabilidad de instrumentos 

3.8.1. Validez 

Hernández & Mendoza (2018) refieren que la validez es “el grado en 

que un instrumento mide con exactitud la variable que 

verdaderamente pretende medir” (p. 229), es así, que Pérez (2006, 

p. 80) afirma que “el mecanismo más utilizado para obtener la 

validación es el juicio de experto”; por lo tanto, se hizo por parte de 

05 expertos en el área con la finalidad de validar los instrumentos, 

en base a la contrastación entre las preguntas y el indicador, así 

como también el sentido lógico.  
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A. Instrumento: Cuestionario de comunicación interna 

Para validar los instrumentos se utilizó el juicio de expertos, por 

tanto, de acuerdo al valor obtenido se indica que es 89.2 % es 

mayor de 75 puntos, se valida el instrumento empleado.  

Tabla 5  

Validación de instrumentos de comunicación interna 

 

B. Instrumento: Cuestionario de clima laboral 

Para validar los instrumentos se utilizó el juicio de expertos; por 

tanto, de acuerdo al valor obtenido se menciona que es 88,9 % es 

mayor de 75 puntos, se valida el instrumento empleado. 

 

 

Indicadores Valoración Promedio 
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1. Claridad 80 95 85 90 90 440 88,00 

2. Objetividad 80 95 85 90 90 440 88,00 

3. Actualidad 85 95 85 85 90 440 88,00 

4. Organización 80 95 85 90 90 440 88,00 

5. Suficiencia 85 100 85 90 95 455 91,00 

6. Intencionalidad 80 95 90 90 95 450 90,00 

7. Consistencia 85 95 85 85 95 445 89,00 

8. Coherencia 85 95 85 90 95 450 90,00 

9. Metodología 80 100 90 90 95 455 91,00 

10. Pertinencia 80 95 85 90 95 445 89,00 

Fuente: Fichas de validación 
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Tabla 6  

Validación de instrumentos de clima laboral 

3.8.2. Confiabilidad 

Hernández & Mendoza (2018) refieren acerca de la confiabilidad que 

es “el grado en que su aplicación repetida al mismo individuo, caso 

o muestra produce resultados iguales” (p.228), mientras que, 

Santiago (2015) afirma que el índice de confiabilidad del instrumento 

se determina mediante la prueba de Alfa de Crombach, que tiene la 

finalidad de “determinar el grado de homogeneidad que tienen los 

ítems de los instrumentos de medición” (p. 218). 

3.8.3. Fiabilidad de los instrumentos 

Para establecer la fiabilidad de los instrumentos, se utilizó el índice 

de confiabilidad de Cronbach (α) que se determina por medio de la 

siguiente fórmula: 
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1. Claridad 85 95 85 90 90 445 89,00 

2. Objetividad 85 95 80 85 90 435 87,00 

3. Actualidad 85 95 85 90 90 445 89,00 

4. Organización 80 100 85 90 95 450 90,00 

5. Suficiencia 80 95 85 85 95 440 88,00 

6. Intencionalidad 85 100 85 90 95 455 91,00 

7. Consistencia 80 95 80 85 95 435 87,00 

8. Coherencia 80 95 85 90 95 445 89,00 

9. Metodología 80 95 85 90 95 445 89,00 

10. Pertinencia 85 100 80 90 95 450 90,00 

Fuente: Fichas de validación 
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α = KK − 1 [1 − ∑Sr2Si2 ] 
Donde  K = Número de reactivos en escala Sr2 = Varianza de cada reactivo Si2 = Varianza del instrumento 

 

A. Instrumento: cuestionario de comunicación interna 

Los resultados del análisis de fiabilidad obtenidos demostraron que 

el índice de confiabilidad es (α = 0,915), se demuestra que el 

instrumento: Cuestionario de comunicación interna es confiable. 

Tabla 7  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach  N de elementos 

,915 24 

Fuente: Elaboración propia 

B. Instrumento: Clima laboral 

Los resultados del análisis de fiabilidad obtenidos demostraron que 

el índice de confiabilidad es (α = 0,934), se demuestra que el 

instrumento: Cuestionario de clima laboral es confiable. 

Tabla 8  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Crombach N de elementos 

,934 34 
Fuente: Elaboración propia 
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IV. RESULTADOS 

4.1 Descripción de resultados 

En esta parte de la investigación se presentan los resultados 

obtenidos de la aplicación de los instrumentos de cada variable 

correspondiente a la investigación “Comunicación interna y clima 

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020”, la comunicación interna cuenta con 24 ítems, 

mientras que el clima laboral cuenta con 34 ítems. Instrumentos que 

fueron aplicados a una muestra de 87 personas, servidores públicos 

de la Universidad Nacional de Moquegua. 

Posterior a la recolección de información se procedió a 

trasladar los datos al consolidado Excel para luego exportarla al 

software estadístico SPSS versión 23. Se agrupó en las 

correspondientes dimensiones y variables a fin de determinar los 

resultados, según los baremos establecidos. 

 

Tabla 9  

Comunicación interna 

Dimensiones / 
Variable 

Niveles 

Muy bajo Bajo Medio  Alto  Muy alto 

Diseño 
organizacional 

(6 - 10) (11 - 15) (16 - 20) (21 - 25) (26 - 30) 

Proceso 
comunicativo 

(6 - 10) (11 - 15) (16 - 20) (21 - 25) (26 - 30) 

Eficiencia de la 
comunicaciones 

(6 - 10) (11 - 15) (16 - 20) (21 - 25) (26 - 30) 

Grado de 
desarrollo de 
los sistemas de 
información 

(6 - 10) (11 - 15) (16 - 20) (21 - 25) (26 - 30) 

Comunicación 
interna 

(24 - 42) (43 - 61) (62 - 80) (81 - 99) (100 - 120) 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 10  

Clima laboral 

Dimensiones / 
Variable 

Niveles 

Muy 
Malo 

Malo Regular Bueno 
Muy 

Bueno 
Estructura 
organizacional 

(5 - 8) (9 - 12) (13 - 16) (17 - 20) (21 - 25) 

Procesos 
organizacionales 

(3 - 4) (5 - 6) (7 - 8) (9 - 10) (11 - 15) 

Ética y conducta 
individual 

(3 - 4) (5 - 6) (7 - 8) (9 - 10) (11 - 15) 

Liderazgo y 
dirección 

(4 - 6) (7 - 9) (10 - 12) (13 - 15) (16 - 20) 

Motivación (5 - 8) (9 - 12) (13 - 16) (17 - 20) (21 - 25) 
Comunicación (3 - 4) (5 - 6) (7 - 8) (9 - 10) (11 - 15) 
Proceso de 
interacción e 
influencia 

(3 - 4) (5 - 6) (7 - 8) (9 - 10) (11 - 15) 

Rendimiento y 
entrenamiento 

(2 - 3) (4 - 5) (6 - 7) (8 - 9) (10 - 10) 

Toma de 
decisiones 

(2 - 3) (4 - 5) (6 - 7) (8 - 9) (10 - 10) 

Estrés y tensión 
organizacional 

(4 - 6) (7 - 9) (10 - 12) (13 - 15) (16 - 20) 

Clima laboral (34 - 60) (61 - 87) (88 - 114) (115 - 141) (142 - 170) 

Fuente: Elaboración propia 

4.2 Resultados obtenidos para la variable: comunicación interna 

Tabla 11  

Niveles de comunicación Interna 

Nivel de 
Comunicación 

Interna  Frecuencia Porcentaje 
Muy bajo 5 5,7 

Bajo 12 13,8 
Medio 40 46,0 
Alto 30 34,5 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 1.  

Resultados de la variable comunicación interna 

 

Según los resultados de la tabla N° 11 y figura 1, podemos observar que el 

46,0 % de los entrevistados afirmaron que el nivel de comunicación interna 

es medio, por otro lado, el 34,5 % afirmaron que se maneja un nivel alto, 

sin embargo, el 13,8 % manifestaron que la comunicación interna es de 

nivel bajo y finalmente solo el 5,7 % demuestra que el nivel de 

comunicación interna es muy bajo. Se puede afirmar que la comunicación 

interna en la Universidad Nacional de Moquegua, en gran porcentaje es 

media, debido a las limitaciones con su diseño organizacional, los procesos 

comunicativos, la eficiencia de las comunicaciones y el grado de desarrollo 

de los sistemas de información que influyen de manera significativa en el 

desarrollo de sus actividades y funciones de los funcionarios públicos de 

dicha organización.  
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Tabla 12  

Niveles de la dimensión diseño organizacional 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy bajo 4 4,6 

Bajo 11 12,6 
Medio 30 34,5 
Alto 39 44,8 

Muy Alto 3 3,4 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 2.  

Resultados de la dimensión diseño organizacional 

 

Según los resultados obtenidos de la tabla 12 y figura 2, se puede observar 

que el 44,8 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua afirmaron que el nivel de diseño de organización es alto, 

seguidamente el 34,5 % mencionaron que es un nivel medio, por otro lado, 

el 12,6 % considera que el nivel es bajo, asimismo el 4,6 % es de nivel muy 

bajo y finalmente el 3,4 % muestra que el nivel del diseño organizacional 

es muy alto. Se puede afirmar que existen ciertos mecanismos que están 

contribuyendo en la aplicación adecuada de las directivas, reglamentos y 

procedimientos que favorecen la comunicación interna, asimismo en 

paralelo influyendo positivamente en las decisiones tomadas por los 

directos o funcionarios, a través de la fomentación de la creación de planes 

y programas de comunicación interna para bien de la organización. 
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Tabla 13  

Niveles de la dimensión proceso comunicativo 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy bajo 4 4,6 

Bajo 19 21,8 
Medio 43 49,4 
Alto 21 24,1 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 3.  

Resultados de la dimensión de proceso comunicativo 

 

Según la tabla 13 y figura 3 se aprecia que el 49,4 % del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua considera que el 

nivel del proceso comunicativo es medio, el 24,1 % afirma que el nivel es 

alto, por otro lado, el 21,8 % es de nivel bajo, finalmente el 4,6 % indica que 

el proceso comunicativo es muy bajo. Se puede afirmar que el nivel del 

proceso comunicativo en la organización usualmente utiliza los canales 

informales para hacer llegar el mensaje a sus colaboradores de forma 

media o regular, por lo que no todos estarían informándose de manera 

efectiva y/o en su totalidad sobre alguna actividad que desarrolle la UNAM.  
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Tabla 14  

Niveles de la dimensión eficiencia de las comunicaciones 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy bajo 6 6,9 

Bajo 11 12,6 
Medio 28 32,2 
Alto 41 47,1 

Muy Alto 1 1,1 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 4. 

Resultados de la dimensión eficiencia de las comunicaciones 

 

Según los resultados obtenidos en la tabla 14 y figura 4, podemos observar 

que el 47,1 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua afirmaron que el nivel de la eficiencia de las comunicaciones es 

alto, por otra parte, el 32,2 % afirma que es un nivel medio, seguidamente 

el 12,6 % es de nivel bajo, así también el 6,9 % es un nivel muy bajo y 

finalmente solo el 1,1 % indica que el nivel de eficiencia de las 

comunicaciones es muy alto. Se puede afirmar que las reuniones 

programadas a través del uso de medios formales y protocolares para 

desarrollar talleres, capacitaciones de trabajo son los medios más 

eficientes y efectivos en la comunicación interna de la organización.  
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Tabla 15  

Niveles de la dimensión grado de desarrollo de sistemas de información 

 Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy bajo 7 8,0 

Bajo 23 26,4 
Medio 29 33,3 
Alto 27 31,0 

Muy Alto 1 1,1 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 5.  

Resultados de grado de desarrollo de los sistemas de información 

 

Según los resultados obtenidos en la tabla 15 y figura 5 se puede observar 

que el 33,3 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua afirmaron que el grado de desarrollo de los sistemas de 

información es medio, similarmente el 31,0 % considera que el nivel es alto, 

seguidamente el 26,4 % afirmaron que el nivel es bajo, por otro lado, el 8,0 

% es de nivel muy bajo, y finalmente el 1,1 % muestra que el nivel de 

desarrollo de los sistemas de información es muy alto. Se puede afirmar 

que en regular y alta medida se emplea el uso del intranet para brindar 

información relevante en el desarrollo de las funciones del personal 

administrativo, así mismo los sistemas que han sido incorporados a través 

de sus plataformas web están siendo utilizadas para brindar un servicio 

más eficiente a su público objetivo y ciudadanía de la región Moquegua.  
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4.3 Resultados obtenidos para la variable: clima laboral 

Tabla 16  

Niveles de clima laboral 

Nivel de clima 
laboral   Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 2 2,3 

Malo 5 5,7 
Regular 36 41,4 
Bueno 43 49,4 

Muy Bueno 1 1,1 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 6. 

Resultados de la variable de clima laboral 

 

Según los resultados de la tabla 16 y figura 6 se observa que el 49,4 % de 

los entrevistados afirmaron que el nivel del clima laboral es bueno, 

seguidamente el 41,4 % considera que es regular, muy de lo contrario el 

5,7 % manifiesta que es malo, así mismo el 2,3 % piensa que es muy malo 

y finalmente solo el 1,1 % indica que el clima laboral en la Universidad 

Nacional de Moquegua es muy bueno. En ese sentido se puede afirmar que 

la estructura organizacional, los procesos organizacionales, la ética y 

conducta individual, el liderazgo y dirección, la motivación, el rendimiento y 

entrenamiento, la toma de decisiones y el estrés o tensión organizacional 

cobran un rol importante al ser parte en el desarrollo de la variable clima 

laboral en la Universidad Nacional de Moquegua, ya que, a mejor clima 

laboral, mayor será el nivel de comunicación interna en la organización.  
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Tabla 17  

Niveles de la dimensión estructura organizacional 

 Niveles  Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 4 4,6 

Malo 16 18,4 
Regular 32 36,8 
Bueno 33 37,9 

Muy Bueno 2 2,3 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 7.  

Resultados de la dimensión estructura organizacional 

 

Según los resultados de la tabla 17 y figura 7, podemos observar el 37,9 % 

afirmaron que nivel de estructura organizacional es bueno, seguidamente 

el 36,8 % indica que es regular, por otra parte, el 18,4 % es de un nivel 

malo, asimismo el 4,6 % es un nivel muy malo y finalmente el 2,3 % precisa 

que el nivel de la estructura organizacional es muy bueno. En ese sentido 

se puede afirmar que los trámites, las normas, directivas y reglamentos 

internos de la organización facilitan el trabajo oportuno, siendo estos los 

principales medios para canalizar de forma efectiva un clima laboral más 

eficiente, a través de la utilización de los recursos y materiales necesarios 

para el desempeño del personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua.  
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Tabla 18  

Niveles de la dimensión procesos organizacionales 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 2 2,3 

Malo 4 4,6 
Regular 1 1,1 
Bueno 9 10,3 

Muy Bueno 71 81,6 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 8.  

Resultados de la dimensión procesos organizacionales 

 

Según los resultados en la tabla 18 y figura 8, se puede observar que el 

81,6 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua afirmaron que el nivel de los procesos organizacionales es muy 

bueno, seguidamente el 10,3 % afirmaron que es bueno, por otro lado, el 

4,6 % es de nivel malo, en esa similar línea el 2,3 % es muy malo y 

finalmente el 1,1 % demuestra que los procesos organizacionales son 

regulares.  Se afirmar que la buena comunicación, la toma de decisiones, 

y el liderazgo en la organización influyen de forma positiva en la mejora de 

los procesos organizacionales del personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua.  
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Tabla 19  

Niveles de la dimensión ética y conducta 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 1 1,1 

Malo 5 5,7 
Regular 17 19,5 
Bueno 24 27,6 

Muy Bueno 40 46,0 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 9.  

Resultados de la dimensión de ética y conducta 

 

En la presente tabla 19 y figura 9, se aprecia que el 46,0 % del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua considera que el 

nivel de ética y conducta es muy bueno, seguidamente el 27,6 % afirma 

que el nivel es bueno, así mismo el 19,5 % manifestó que es regular, por 

otro lado, el 5,7 % afirma que el nivel es malo y finalmente el 1,1 % indica 

que el nivel de ética y conducta es muy malo. Se puede afirmar que en gran 

medida la organización actúa en bases a valores institucionales a través 

del ejemplo que conducen los jefes y responsables de las oficinas 

administrativas para con sus colegas y personal a cargo en la Universidad 

Nacional de Moquegua.  
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Tabla 20  

Niveles de la dimensión liderazgo y dirección 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 4 4,6 

Malo 4 4,6 
Regular 19 21,8 
Bueno 46 52,9 

Muy Bueno 14 16,1 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 10. 

Resultados de la dimensión de liderazgo y dirección 

 

Según los resultados de la tabla 20 y figura 10, logramos observar que el 

52,9 afirmaron que el nivel de liderazgo y dirección es bueno, seguidamente 

el 21,8 % es regular, así mismo el 16,1 % es muy bueno, por otro lado, el 

4,6 % es malo y finalmente el 4,6 % es muy malo. Se puede afirmar en ese 

sentido, que las direcciones de la organización sí trasmiten una imagen 

clara de las estrategias y proyectos de la organización, generando 

confianza y absolución de problemas que se presentan durante el 

desarrollo de sus actividades del personal administrativo, en consecuencia, 

cobra relevancia el estilo de liderazgo que pueda ser empleado para 

mantener estos factores positivos y se promueva un mejor clima laboral en 

bienestar de todo el cuerpo de funcionarios y asistentes administrativos de  

la UNAM.   

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

Muy Malo Malo Regular Bueno Muy Bueno

4,6 4,6

21,8

52,9

16,1

P
o

rc
e

n
ta

je

Nivel de liderazgo y dirección



70 

 

Tabla 21  

Niveles de la dimensión motivación 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 8 9,2 

Malo 13 14,9 
Regular 42 48,3 
Bueno 24 27,6 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 11.  

Resultados de la dimensión de motivación 

 

En la presente tabla 21 y figura 11, se aprecia que el 48,3 % del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua considera que el 

nivel de motivación es regular, seguidamente el 27,6 % afirmaron que el 

nivel es bueno, por otro lado, el 14,9 % es malo y finalmente el 9,2 % 

considera que el nivel de motivación es muy malo. Se puede afirmar en ese 

sentido que la remuneración es suficiente y equitativa para satisfacer las 

necesidades básicas del personal, así también la organización reconoce y 

premia de forma pública el esfuerzo realizado por sus trabajadores, 

regularmente, como consecuencia estos tienen la posibilidad de 

desarrollarse laboral y profesionalmente, generando un buen clima laboral 

en la ejecución de sus funciones con un nivel de motivación dentro de la 

Universidad Nacional de Moquegua y por ende ofreciendo una atención  

más amable a la ciudadanía. 
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Tabla 22  

Niveles de la dimensión comunicación 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
 Muy Malo 3 3,4 

Malo 8 9,2 
Regular 12 13,8 
Bueno 19 21,8 

Muy Bueno 45 51,7 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 12. 

Resultados de la dimensión de la comunicación 

 

De los resultados obtenidos en la tabla 22 y figura 12, se puede observar 

que el 51,7 % del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua considera que el nivel es muy bueno, seguidamente el 21,8 % 

es bueno, por otra parte, el 13,8 % es de nivel regular, seguidamente 9,2 

% maneja un nivel malo y finalmente el 3,4 % es indica que el nivel de 

comunicación es muy malo. Se puede afirmar en ese sentido que la 

organización fomenta, promueve la comunicación interna y la 

retroalimentación entre los miembros y jefes inmediatos de cada oficina con 

la finalidad de poder alcanzar de forma óptima los objetivos y metas de la 

universidad, a través de una   muy buena comunicación.  
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Tabla 23  

Niveles de la dimensión proceso de interacción e influencia 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 2 2,3 

Malo 5 5,7 
Regular 7 8,0 
Bueno 26 29,9 

Muy Bueno 47 54,0 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 13.  

Resultados del proceso de interacción e influencia 

 

Se observa en la tabla 23 y figura 13, el 54.0 % de los entrevistados 

afirmaron que la interacción e influencia en la Universidad Nacional de 

Moquegua es muy bueno, así mismo el 29,9 % afirma que el nivel es bueno, 

por otro lado, el 8 % es de nivel regular, seguidamente el 5,7 % es de nivel 

malo y finalmente el 2,3 % muestra que el proceso de interacción e 

influencia es muy malo. Se puede afirmar de acuerdo a los resultados 

obtenidos que la interacción desde los jefes inmediatos y los colaboradores 

evidencia confianza, trabajo en equipo, participación del personal tanto en 

las actividades institucionales como en las reuniones de trabajo, que son 

los espacios dónde se refleja una clara y muy buena interacción e 

influencia, contribuyendo de ese modo a un buen clima laboral en las 

oficinas de la Universidad Nacional de Moquegua.   
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Tabla 24  

Niveles de la dimensión rendimiento y entrenamiento 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 5 5,7 

Malo 20 23,0 
Regular 36 41,4 
Bueno 26 29,9 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 14.  

Resultados de la dimensión de rendimiento y entrenamiento 

 

Según la tabla 24 y figura 14 podemos observar que el 41,4 % del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua afirmaron que el 

rendimiento y entrenamiento es de nivel regular, así mismo el 29,9 % 

considera que es de nivel bueno, por otro lado, el 23,0 % afirma que el nivel 

es malo y finalmente el 5,7 % muestra que el nivel de rendimiento y 

entrenamiento es muy malo. Se puede afirmar que en la organización los 

programas de capacitación no son del todo adecuados, teniendo como 

consecuencia una posible limitación en el desarrollo de las tareas y 

actividades que permitan alcanzar el logro de los objetivos y metas 

programadas en dicha institución.  
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Tabla 25  

Niveles de la dimensión toma de decisiones 

  Niveles Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 5 5,7 

Malo 11 12,6 
Regular 37 42,5 
Bueno 33 37,9 

Muy Bueno 1 1,1 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 15.  

Resultados de la dimensión de toma de decisiones 

 

Según los resultados obtenidos de la tabla 25 y figura 15, podemos 

entender que 42,5 % del personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua afirmaron que el nivel de toma de decisiones es regular, 

seguidamente el 37,9 % afirma que nivel es bueno, por otro lado, el 12,6 % 

es de nivel malo, así mismo el 5,7 % afirma es de nivel muy malo y 

finalmente el 1,1 % se demuestra que es muy bueno. Se puede afirmar que 

la planificación estratégica utilizada por los directivos para la toma de 

decisiones no estaría siendo las más adecuadas y efectiva, evidenciando 

una posible demora en la absolución de conflictos y crisis en la 

organización.  
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Tabla 26  

Niveles de la dimensión estrés y tensión organizacional 

 Niveles  Frecuencia Porcentaje 
Muy Malo 2 2,3 

Malo 4 4,6 
Regular 21 24,1 
Bueno 34 39,1 

Muy Bueno 26 29,9 
Total 87 100,0 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 16.  

Resultados de la dimensión estrés y tensión organizacional 

 

Según la tabla 26 y figura 16 se aprecia que el 39,1 % del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua afirmaron que el 

nivel de estrés y tensión organizacional es bueno, seguidamente el 29,9 % 

afirmaron que el nivel es muy bueno, por otro lado, el 24,1 % es de nivel 

regular, sin embargo, el 4,6 % es de nivel malo y finalmente el 2,3 % indica 

que el estrés y tensión organizacional es muy malo. Se puede afirmar que 

el estrés laboral es bueno, evidenciando que sí existe ciertos factores 

como; mal humor, preocupación, depresión y sentimientos de inseguridad, 

conflictos dentro de la organización, sinergias negativas, todo ello 

generando una tensión organizacional y una posible afectación en el clima 

laboral del personal administrativo de la UNAM.  
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4.4 Contrastación de hipótesis 

4.4.1. Prueba de normalidad 

Hipótesis: 

Ho: Las muestras de las variables relacionales: comunicación 

interna y clima laboral cumplen con el supuesto de normalidad en la 

distribución de los datos. 

H1: Las muestras de las variables relacionales: comunicación 

interna y clima laboral no cumplen con el supuesto de normalidad en 

la distribución de los datos 

Nivel de significancia:  

p-valor = 0,005; α = 0,05 (5 % de error) 

Regla de decisión:   

 Si P-valor < 0.05, entonces se rechaza la hipótesis nula.   

 Si P-valor >0.05, entonces se acepta la hipótesis nula. 

Decisión: 

Se aplicó la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, en vista 

que los sujetos de estudio exceden los 50, es decir, la muestra 

supera las 50 personas. 

Tabla 27  

Prueba de normalidad 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comunicación 

interna 
,088 87 ,095 ,960 87 ,009 

Clima laboral ,111 87 ,010 ,936 87 ,000 

Fuente: Elaboración propia 
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 En la tabla 27 se pueden observar las pruebas de normalidad para 

las variables de comunicación interna y clima laboral, la primera 

p>0.05, es decir 0,095 >0.05, y la segunda tiene una distribución no 

normal que cuenta con un 0,010＜0.05, por lo tanto, se rechaza la 

hipótesis nula Ho, aceptando la hipótesis alternativa H1. En vista que 

no pertenecen a una distribución normal se aplicará el estadístico no 

paramétrico de Rho Spearman. 

La valoración del Coeficiente Correlación: 

Tabla 28  

Rangos de correlación 

Valor Significado 

-1,00 Correlación negativa perfecta  

De -0,9 a -0,99  Correlación negativa muy alta  

De -0,7 a -0,89  Correlación negativa alta  

De -0,4 a -0,69  Correlación negativa moderada  

De -0,2 a -0,39  Correlación negativa baja  

De - 0,01 a -0,19  Correlación negativa muy baja  

0 Correlación nula  

De 0,01  a  0,19  Correlación positiva muy baja  

De 0,2  a  0,39  Correlación positiva baja  

De 0,4  a  0,69  Correlación positiva moderada  

De 0,7  a  0,89  Correlación positiva alta  

De 0,9  a  0,99  Correlación positiva muy alta  

1,00 Correlación positiva perfecta  

       Fuente: Hernández et al.(2010) p. 312 
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4.4.2. Hipótesis General 

Se formula la hipótesis alternativa (H1) y la hipótesis nula (Ho). 

Hipótesis Alternativa 

H1: Existe relación significativa entre la comunicación Interna y clima 

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020. 

Hipótesis nula 

Ho:  No existe relación significativa entre la comunicación Interna y 

clima laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua, 2020. 

A. Prueba estadística 

Tabla 29  

Estadístico Rho de Spearman 

  
Comunicación 

interna 
Clima 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
interna 

Coeficiente 
de correlación 1,000 ,719** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 87 87 
Clima laboral Coeficiente 

de correlación ,719** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 87 87 
Fuente: Elaboración propia 

B. Decisión 

Ho se rechaza, por lo tanto, existe relación significativa entre la 

comunicación interna y clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, debido a que al 

valor de “P-Valor” =0,000 <0.05.  
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4.4.3. Contrastación de hipótesis especificas Nº 01 

Hipótesis Alternativa 

H1: Existe relación significativa entre el diseño organizacional y el 

clima laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua, 2020. 

Hipótesis nula 

Ho: No existe relación significativa entre el diseño organizacional y 

el clima laboral del personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua, 2020. 

A. Prueba estadística 

Tabla 30  

Estadístico de prueba Rho de Spearman 

  
Diseño 

organizacional 
Clima 

laboral 
Rho de 
Spearman Diseño 

organizacional 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,596** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 87 87 

Clima laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,596** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  
N 87 87 

Fuente: Elaboración propia 

B. Decisión 

Ho se rechaza, por lo tanto, existe relación significativa entre el 

diseño organizacional y clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, debido a que al 

valor de “P-Valor” =0,000 <0.05.  
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4.4.4. Contrastación de hipótesis especificas Nº 02 

Hipótesis Alternativa 

H1: Existe relación significativa entre el proceso comunicativo y el 

clima laboral personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020. 

Hipótesis nula 

Ho:  No existe relación significativa entre el proceso comunicativo y 

el clima laboral personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua, 2020. 

A. Prueba estadística 

Tabla 31  

Estadístico de prueba Rho de Spearman 

  

Proceso 
comunicativo 

Clima 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Proceso 
comunicativo 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,281** 

Sig. (bilateral)  ,008 

N 87 87 

Clima laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,281** 1,000 

Sig. (bilateral) ,008  

N 87 87 
 Fuente: Elaboración propia 

B. Decisión 

Ho se rechaza, por lo tanto, existe relación significativa entre el 

proceso comunicativo y clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, debido a que al 

valor de “P-Valor” =0,008 <0.05.  
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4.4.5. Contrastación de hipótesis especificas Nº 03 

Hipótesis Alternativa 

H1: Existe relación significativa entre la eficiencia de las 

comunicaciones y el clima laboral del personal administrativo de la 

Universidad nacional de Moquegua, 2020. 

Hipótesis nula 

Ho:  No existe relación significativa entre la eficiencia de las 

comunicaciones y el clima laboral del personal administrativo de la 

Universidad nacional de Moquegua, 2020. 

A. Prueba estadística 

Tabla 32  

Estadístico de prueba Rho de Spearman 

  

Eficiencia de 
las 

comunicacion
es 

Clima 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Eficiencia de las 
comunicaciones 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,734** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 87 87 

Clima laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,734** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 87 87 
 Fuente: Elaboración propia 

B. Decisión 

Ho se rechaza, por lo tanto, existe relación significativa entre la 

eficiencia de las comunicaciones y clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, 

debido a que al valor de “P-Valor” =0,000 <0.05.  
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4.4.6. Contrastación de hipótesis especificas Nº 04 

Hipótesis Alternativa 

H1: Existe relación significativa entre el Grado de desarrollo de los 

sistemas de Información y el clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020. 

Hipótesis nula 

Ho:  No Existe relación significativa entre el Grado de desarrollo de 

los sistemas de Información y el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020. 

A. Prueba estadística 

Tabla 33  

Estadístico de prueba Rho de Spearman 

  

Grado de 
desarrollo de 
los sistemas 

de información 

Clima 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Grado de 
desarrollo de 
los sistemas 
de 
información 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,646** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 87 87 

Clima laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,646** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000  

N 87 87 
Fuente: Elaboración propia 

B. Decisión 

Ho se rechaza, por lo tanto, existe relación significativa entre 

el grado de desarrollo de los sistemas de Información y clima 

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional 

de Moquegua, 2020, debido a que al valor de “P-Valor” =0,000 

<0.05.  
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

En esta sección se desarrolla la triangulación comparativa de los resultados 

o hallazgos relevantes que se obtuvo producto de otros investigadores que 

se han citado en la sección de los antecedentes y del mismo modo con el 

soporte teórico considerado en la fundamentación científica, para ello lo 

que se ha buscado es responder al problema general mediante la 

interrogante general siguiente: ¿Qué relación existe entre la comunicación 

interna con el clima laboral del personal Administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua, 2020?, para lo cual nuestra Hipótesis general 

busca determinar que: Existe relación significativa entre la Comunicación 

Interna y clima laboral del personal administrativo de la Universidad 

Nacional de Moquegua. 

De acuerdo a los resultados sobre la comunicación interna, se 

observa que el 46,0% de los entrevistados afirmaron que el nivel de 

comunicación interna es medio, mientras que el 34,5 % afirmaron que se 

maneja un nivel alto, a comparación de un 13,18 % que manifestó que es 

bajo y en esa similar línea el 5,7 % consideró que es muy bajo el nivel de 

la comunicación interna en la Universidad Nacional de Moquegua, estos 

resultados nos indican que el diseño organizacional, los procesos 

comunicativos, la eficiencia de las comunicaciones y el grado de desarrollo 

de los sistemas de información sí se relacionan de manera significativa en 

el desarrollo de un nivel medio- casi alto la comunicación interna en la 

organización.  

Según Chiavenato (2009) sostiene que durante el proceso de la 

comunicación existe algunas deficiencias que simbolizan barreras que 

impiden la transmisión eficaz de la comunicación, por lo que se puede 

contrastar según los resultados obtenidos que, sí, existen factores que 

influyen en el desarrollo de la comunicación interna y está repercute en el 

clima laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua.   
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Asimismo, de acuerdo a los resultados obtenidos sobre el clima 

laboral, se obtuvo que el 49,4% del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Moquegua, manifestó que el nivel del clima laboral 

es bueno, seguidamente el 41,4% consideró que es regular, por otra parte, 

el 5,7% mencionaron que es malo, en esa misma línea el 2,3 % que es muy 

malo y finalmente el 1,1% afirmaron que el nivel del clima laboral es muy 

bueno.  En ese sentido se puede afirmar que la estructura organizacional, 

los procesos organizacionales, la ética y conducta individual, el liderazgo y 

dirección, la motivación, el rendimiento y entrenamiento, la toma decisiones 

y el estrés o tensión organizacional, sí cobran un rol importante al ser 

indicadores parte del desarrollo de un nivel de clima laboral bueno por parte 

del personal administrativo de la UNAM.  

De acuerdo al planteamiento de nuestro objetivo general en la 

presente investigación se determinó la relación que existe entre la 

comunicación interna y el clima laboral del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Moquegua, 2020, por lo que ha datos estadísticos 

que sostienen que “P - valor” es igual a 0,000 <0.05, a través de la prueba 

no paramétrica de Rho de Spearman de 0,719 que demuestra que se tiene 

una correlación positiva alta.  

Según el autor Bordas (2016) sostuvo que el clima laboral es el 

entorno o lugar de trabajo, como tal es una serie de aspectos materiales e 

inmateriales encontrados en el interior de una organización. Es por ello, que 

condicionan la conducta, la motivación y la forma de conducirse, es decir, 

afectan en el desarrollo de sus actividades, en ese sentido contrastamos 

que el clima laboral cobra un rol importante en cualquier organización 

durante el desarrollo de sus actividades y más aún si se trata de la 

aplicación de mecanismos de comunicación interna. 

De los resultados obtenido y según nuestros objetivos específicos en 

la presente investigación  al respecto se pude afirmar que sí existe relación 

entre el diseño organizacional y el clima laboral del personal administrativo 

de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, así mismo se obtuvo la 
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correlación de Rho de Spearman = 0.596; y se comprobó que existe 

relación entre el proceso comunicativo y el clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, con un 

coeficiente de correlación Rho de Spearman = 0.281; se corrobora que 

existe relación entre la eficiencia de las comunicaciones y el clima laboral 

del personal administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, 

con coeficiente de correlación Rho de Spearman = 0.734; y también existe 

relación entre el grado de desarrollo de los sistemas de Información y el 

clima laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020, donde se obtuvo un coeficiente de correlación Rho de 

Spearman = 0.646.  

Al respecto de lo mencionado la Oficina de Recursos Humanos tiene 

la principal función de gestionar las políticas de recursos humanos esto 

incluye la conducción de los canales de comunicación más afectivos, lo que 

llevara a un mejoramiento del clima laboral e incremento de compromiso 

del personal administrativo. Toyama (2019). 

En ese sentido el diseño organizacional, proceso comunicativo, 

eficiencia de las comunicaciones y el grado de desarrollo de los sistemas 

de información son mecanismos necesarios para mejorar el clima mediante 

el diseño de sistemas de comunicaciones horizontales y verticales 

(Pedroso (2004). 

Estos resultados son corroborados con estudios aplicados en otras 

instituciones donde según el autor Wencen (2019) concluye en su 

investigación que existe una mala comunicación dentro de la FACOM, en 

vista, que de la aplicación de estas tres técnicas muestran que existen 

grupos o corrientes que han fracturado la comunicación interna a 

consecuencia de la política existente, esto debido a que existen diferentes 

corrientes políticas que pugnan por su posicionamiento dentro de la 

institución. Por otro lado, el autor Sellan (2020) en su tesis concluye que la 

comunicación interna influye en el clima laboral continuamente desde la 

manera de informar que presentan los jefes inmediatos a los subordinados 
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hasta la forma de motivación en que perciben en el clima laboral. Asimismo, 

Del Carpio (2015) aterriza a su principal conclusión de sus resultados 

donde sostiene que el 70.7 % consideran bastante favorable el clima laboral 

para desarrollar eficientemente sus actividades dentro de la entidad, 

mientras, que ninguno considera los considera desfavorable y finalmente el 

autor Flor (2018) obtiene como resultados que el coeficiente de "r" de 

Pearson es equivalente a 0.677 y su nivel de significancia es de p=0.000 

que indica que mientras mejor es la comunicación interna, mejor es la 

cultura organizacional. Asimismo, existe relación directa entre la 

comunicación interna y la cultura organizacional. 

En tal sentido, bajo lo referido anteriormente y al analizar estos 

resultados, se puede entender que a mejor comunicación interna en la 

organización mejor será el clima laboral. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA 

Se determinó que existe relación entre comunicación interna y clima laboral 

del personal administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua, 2020, 

el resultado del coeficiente de correlación de Rho de Spearman es igual a 

0.719, es decir, existe correlación positiva alta. Mediante el valor de p de 

0.000, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, existe una relación 

significativa entre las variables.  

SEGUNDA 

Se determinó que existe relación entre el diseño organizacional y clima 

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020, el resultado del coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman es igual a 0.596, es decir, existe correlación positiva moderada. 

Mediante el valor de p de 0.000, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, 

existe una relación significativa.  

TERCERA 

Se determinó que existe relación entre el proceso comunicativo y clima 

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020, el resultado del coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman es igual a 0.281, es decir, existe correlación positiva baja. 

Mediante el valor de p de 0.000, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, 

existe una relación significativa. 

CUARTA 

Se determinó que existe relación entre la eficiencia de las comunicaciones 

y clima laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de 

Moquegua, 2020, el resultado del coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman es igual a 0.734, es decir, existe correlación positiva alta. 

Mediante el valor de p de 0.000, se rechaza la hipótesis nula, por lo tanto, 

existe una relación significativa.  
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QUINTA 

Se determinó que existe relación entre el grado de desarrollo de los 

sistemas de Información y clima laboral del personal administrativo de la 

Universidad Nacional de Moquegua, 2020, el resultado del coeficiente de 

correlación de Rho de Spearman es igual a 0.646, es decir, existe 

correlación positiva moderada. Mediante el valor de p de 0.000, se rechaza 

la hipótesis nula, por lo tanto, existe una relación significativa. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA 

Se recomienda que la Universidad Nacional de Moquegua a través de la 

Oficina de Recursos Humanos  implemente herramientas de comunicación 

interna y clima laboral como consta en las resoluciones Nº151-2017-

SERVIR-PE y Nº150-2017-SERVIR-PE, con la finalidad de mejorar la 

gestión interna, esto con la finalidad de impulsar la mejora de ambas 

variables de estudio, es decir; sirvan como principales elementos para 

posteriores investigaciones que planteen profundizar con similar enfoque y 

metodología científica estas áreas de conocimiento en la UNAM. 

SEGUNDA 

Fortalecer las relaciones interpersonales y laborales a través de la 

implementación de un área especializada en comunicación interna, clima 

laboral y cultural organizacional, esto quiere decir que se incorporé dentro 

de la jornada laboral, un ambiente, de acuerdo a su diseño organizacional, 

para que sea utilizados con el fin de capacitar, sensibilizar y difundir temas 

que contribuyan en mejorar el clima laboral dentro de la Universidad 

Nacional de Moquegua. 

TERCERA 

Promover comunicaciones formales e informales, más eficientes, como 

plataformas web con la finalidad de mejorar el proceso comunicativo con 

todo el personal administrativo, permitiendo de esta forma una mejor 

comunicación interna y por ende un adecuado clima laboral en la 

Universidad Nacional de Moquegua.  
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CUARTA 

Impulsar los canales de trasmisión de la información, con la finalidad de 

mejorar la eficiencia de las comunicaciones, es decir, en lugar que la 

documentación sea física pueden ser digital. Esto mejorará la rapidez de 

transmisión de la información por ende las comunicaciones serán más 

eficientes y esto traerá una mejora sustancial del clima laboral del personal 

administrativo de la Universidad Nacional de Moquegua. 

QUINTA 

Difundir la importancia de la aplicación de las  tecnologías de la información 

y comunicación; como son los sistemas de  intranets, los softwares y los 

equipos  que administran mejor la información de los datos, esto permitirá 

a su vez mayor control y supervisión del trabajo, mejorando de esta manera 

el grado de desarrollo de los sistemas de información y por consecuencia 

el personal administrativo encuentre un clima laboral más adecuado en el 

desarrollo de sus principales funciones y actividades en la Universidad 

Nacional de Moquegua.  
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ANEXO 02: CUESTIONARIO SOBRE COMUNICACIÓN INTERNA 
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Continuación del Anexo 02 
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ANEXO 03: CUESTIONARIO SOBRE EL CLIMA LABORAL
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Continuación del Anexo 03

 



104 

 

Continuación del Anexo 03 
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ANEXO 04: DOCUMENTO FUENTE 
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ANEXO 05: AUTORIZACIÓN PARA APLICACIÓN DE CUESTIONARIOS 
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ANEXO 06: FICHAS DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
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Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 

 

 

 



115 

 

Continuación del Anexo 06 
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Continuación del Anexo 06 
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ANEXO Nº 08: PANEL FOTOGRÁFICO 
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