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RESUMEN 

Esta investigación se plantó el objetivo de determinar la relación entre la comunicación 

organizacional y satisfacción laboral en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc –

Bambamarca. La investigación fue básica, de diseño no experimental transversal con un 

alcance descriptivo-correlacional, la población la conformaron 120 colaboradores de la 

entidad a quienes se les aplicó una encuesta. Luego de procesar la información se 

determinó que existe una relación significativa entre la comunicación organizacional y la 

satisfacción laboral con (p-valor = .000), positiva y moderada (Rho = ,693**). 

 

Palabras clave: Comunicación organizacional, satisfacción laboral, comunicación 

ascendente, comunicación descendente, comunicación horizontal.  

 

Abstract:  

This research planted the objective of determining the relationship between 

organizational communication and job satisfaction in the Provincial Municipality of 

Hualgayoc -Bambamarca. The research was basic, with a non-experimental cross-

sectional design with a descriptive-correlational scope, the population was made up of 

120 collaborators of the entity to whom a survey was applied. After processing the 

information, it was determined that there is a significant relationship between 

organizational communication and job satisfaction with (p-value = .000), positive and 

moderate (Rho = .693**). 

 

Keywords: Organizational communication, job satisfaction, ascending communication, 

descending communication, horizontal communication. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

1. INTRODUCCIÓN 

Contar con colaboradores que sientan satisfacción por el trabajo es fundamental 

para cualquier organización, sea cual fuese el rubro en el que se desempeñan, Pujol y 

Dabos (2018), los colaboradores que sienten satisfacción laboral (SL) muestran afecto 

por el trabajo y concentran sus energías en el desarrollo de las actividades encomendadas. 

 

Hay diversos factores que pueden influir para que un colaborador sienta SL, uno 

de ellos es la comunicación que se realiza dentro de la organización, Valenzuela et al. 

(2020), la comunicación organizacional interna (COI) cumple un papel fundamental 

sobre la SL que se ve manifestada en las emociones positivas manifestadas hacia el 

trabajo; Soto (2019), pese a la importancia de la COI en Norte América se ha visto 

disminuida su percepción favorable de 58,6% a 50,7% en los últimos años; se argumenta 

que es producto de diversos factores que sin lugar a duda afecta el desempeño de toda la 

organización; un caso parecido ocurre en América Latina, Castro y Díaz (2020), gran 

parte de las organizaciones presentan dificultades con la COI que resulta en bajas en la 

eficiencia, productividad y una percepción negativa en la SL. 

 

Las entidades sean públicas o privadas deben tener en cuenta que el continuo uso 

de la COI trae resultados positivos, Pineda (2020), las organizaciones han comprendido 

que la COI promueve la SL en los colaboradores; Túñez et al. (2017), es beneficioso 

poner en practica la COI en las organizaciones que genera sentimientos positivos hacia el 

lugar de trabajo, Martínez et al. (2018), la COI propicia la actividad organizada y produce  

sentimiento de SL y ayuda a acercarse a las metas trazadas. 

 

Al no realizar una buena COI se torna muy difícil el logro de los objetivos 

organizacionales, las organizaciones sin COI son calificadas como inertes, esto debido a 

que sin información no habría coordinación ni interacción entre las personas Soto (2019), 

para mantener a una organización con vida y activa se debe propiciar una buena COI.  

 

Luego de descrito lo anterior, se resalta la importancia de este estudio, teniendo 

en cuenta que un factor fundamental para lograr SL es propiciar COI; se realizó una 



 

búsqueda de artículos de investigación que correlacionen estas dos variables, se encontró 

hasta dos artículos que correlacionaron estas variables, pero ninguno realizado en el Perú. 

 

Las municipalidades tienen por función la realización de tareas administrativas en 

miras del bienestar de una población determinada en la que tenga jurisdicción un 

municipio; con el fin de cumplir este propósito se cuenta con colaboradores que ponen 

sus esfuerzos al servicio de la población en general, en esa línea encontramos a la 

Municipalidad provincial de Hualgayoc –Bambamarca, que busca propiciar bienestar a 

la población, realizando esfuerzos por gestionar los bienes designados por el estado, para 

propiciar bienestar y calidad de vida a los residentes dentro de su jurisdicción; de aquí se 

disgrega el objetivo principal de este estudio: Determinar la relación que existe entre la 

comunicación organizacional interna y la satisfacción laboral de los colaboradores de la 

Municipalidad de Hualgayoc. 

 

2. CONTEXTO TEÓRICO 

 

Al hacer referencia a la COI nos referimos a la fluctuación de la información y los 

mecanismos del traslado de la misma dentro de una organización; esto propicia la 

vinculación de los seres humanos generando lazos colaborativos; Oyarvide et al. (2017), 

es sistema coordinado dirigido a armonizar los intereses de la institución con los intereses 

de los ciudadanos a fin de facilitar el logro de sus objetivos específicos, Rojas (2011), es 

un medio que propicia en las organizaciones conformar equipos y se fomenta la 

coordinación entre las distintas áreas; en esa misma línea   Charry (2018), es un proceso 

de iba y vuelta que se desarrolla al interior de una organización de distintas formas y en 

distintos niveles y su contenido aporta al logro de los objetivos; Martínez et al. (2018), es 

lo que da vida a la organización, sin ella no se realiza coordinación y se encamina la 

organización hacia el declive. La COI debe propiciarse tanto en entidades públicas como 

en privadas, Rojas (2011), la gestión de la COI en las entidades públicas responde a un 

mundo cambiante, y esta busca la escucha a los colaboradores y el fluido de la 

información de los mandos altos con el propósito de cumplir objetivos en beneficio de la 

comunidad; Castro (2015), indica que es una interconexión que se establece entre 

empleados o funcionarios de los diferentes niveles jerárquicos, directos, jefes y 



 

subordinados, Oyarvide et al. (2017), es el motor que hace que todos los sistemas de la 

empresa funcionan de forma sincronizada, brindándole estabilidad y equilibrio por medio 

de la retroalimentación. 

 

 Se resalta la importancia de la COI que no es una opción el realizarla, sino una 

obligación, esto debido a que las organizaciones indistintamente del rubro en que se 

desenvuelve o si son públicas o privadas, deben realizar la información de sus actividades, 

esto ayuda a modernizar el desarrollo de la gestión y su importancia radica en que al 

implementarla garantiza el cumplimiento de los objetivos y fomenta la vida organización, 

así corrobora Neto y Cruz (2017), la importancia de la CI de hace manifiesto en la 

satisfacción, compromiso y otros factores favorables que ayudan a que la organización se 

encamine a conseguir sus objetivos; John (2020), Garantiza la actividad organizada, 

propicia el cambio y se hace fluida la integración con la finalidad de lograr las metas. 

 

Es evidente que la COI propicia SL que es el sentimiento de afecto hacia el trabajo; 

Nazar (2012), menciona que la IL ayuda a las personas a integrarse a un contexto laboral 

y a lograr la especialización profesional generando sentimiento de realización, Laport et 

al. (2010), indican que es la manera como una persona se genera una imagen de su lugar 

de trabajo, luego de las muchas relaciones sociales en el trabajo y consigue su 

reconocimiento y el de sus compañeros.   

 

En cuanto a los elementos de la COI tanto Silva (2011), como Sánchez y Nava 

(2007), coinciden que son la comunicación ascendente que es la que va desde los 

trabajadores del nivel operativo hacia los directivos, descendente que va desde el nivel 

directivo hasta los trabajadores del nivel operativo y la comunicación horizontal que se 

desarrolla entre los trabajadores del mismo nivel jerárquico. 

 

En referencia a la SL es un sentimiento placentero o positivo con respecto al lugar 

de trabajo o por las actividades laborales que realiza una persona, Montero et al. (2015), 

es la respuesta de una persona o miembro de una empresa en consecuencia con la 

experiencia de trabajo que tiene, esto se ve reflejado en su comportamiento tanto con sus 

colegas como con sus superiores, Boada (2019),  es la experiencia de una persona en su 



 

centro de trabajo teniendo como consecuencia de todos aquellos factores que están 

involucrados con las actividades y funciones que realiza en su centro laboral, Saavedra y 

Delgado (2020), es la actitud que tiene el trabajador ante su propio trabajo, esta actitud es 

producida en los mismos por una serie de valores, creencias y percepciones acerca de su 

propio ambiente de trabajo. 

 

La importancia de SL se ayuda a determinar qué factores complicarían la 

percepción favorable que el colaborador tiene hacia la organización y que podrían ser 

detonantes para su desvinculación, Chiang et al. (2021). es de mucha importancia conocer 

el grado de SL pues los trabajadores satisfechos ayudan de manera voluntaria a sus 

compañeros y a conseguir las metas organizacionales. 

Para el desarrollo de esta investigación en la variable SL se utilizaron las 

dimensiones propuestas por la Psicóloga Sonia Palma Carrillo (1999), : Condiciones 

físicas y/o materiales: Son los elementos materiales o de infraestructura donde se 

desenvuelve la labor cotidiana de trabajo y se constituye como facilitador de la misma, 

Beneficios laborales y/o remunerativos:  Es el grado de complacencia en relación con el 

incentivo económico regular o adicional como pago por la labor que se realiza,        

Políticas administrativas: Es el grado de acuerdo frente a los lineamientos o normas 

institucionales dirigidas a regular la relación laboral y asociada directamente con el 

trabajador, Relaciones sociales: Es el grado de complacencia frente a la interrelación con 

otros miembros de la organización con quien se comparte las actividades laborales 

cotidianas, Desarrollo personal: Es la oportunidad que tiene el trabajador de realizar 

actividades significativas a su autorrealización, Desempeño de tareas: Es la valoración 

con la que asocia el trabajador sus tareas cotidianas en la entidad en que labora y Relación 

con la autoridad: Es la apreciación valorativa que realiza el trabajador de su relación con 

el jefe directo y respecto a sus actividades cotidianas. 

 

 

 

 

 

 



 

3. ESTRATEGIAS METODOLÓGICAS O MATERIALES Y MÉTODOS 

Tipo de estudio 

 

Esta investigación se desarrolló bajo una metodología de tipo básica, Lam (2016), 

las investigaciones básicas solo se enfocan en un tema de estudio específico y hacen 

aportes al respecto; la investigación se realizó bajo un enfoque cuantitativo, Juárez et al 

(2015), mencionan las investigaciones cuantitativas se basan en la valoración numérica y 

toma como medio la estadística; el nivel es descriptivo – correlacional Martínez et al 

(2016), las investigaciones descriptivas presentan características estudiadas de un 

determinado tema en un momento determinado y correlacional porque buscan la relación 

de dos o más constructos; el diseño de la investigación es  no experimental y de corte 

transversal Vallejo (2002), El recojo de la información se realiza en un momento 

determinado, en cuanto al resultado es tal y como se encuentra en la realidad.  

  

 Población 

Las personas que participaron en esta investigación fueron los colaboradores de 

la Municipalidad provincial de Hualgayoc, que según el área de personal son un total de 

120 colaboradores empleados bajo la ley 275 y 728; Veiga et al. (2017), una población 

son individuos con características comunes las que son de interés para el investigador.  

 

Muestreo 

Los términos de inclusión y exclusión para determinar la muestra: 

Inclusión: Trabajadores con condición de contrato empleados bajo la modalidad 

276 y 728, trabajadores que al momento de realizada la encuesta estaban realizando sus 

labores cotidianas. 

Exclusión: Trabajadores gozando de vacaciones, trabajadores suspendidos de sus 

labores por diferentes razones o algún tipo de licencia.  

Luego de considerar estos criterios se tomó en cuenta el tipo de muestro no 

probabilística e intencional por conveniencia y se tomó en cuenta a 120 colaboradores 

que cumplían con los criterios de inclusión Otzen y Manterola (2017), el muestreo 

intencional por conveniencia considera a participantes con características comunes y de 

interés para los investigadores.  



 

Instrumentos 

Los instrumentos utilizados para recoger la información fueron para COI Escala 

de comunicación organizacional interna de Villalobos (2018), este instrumento está 

compuesto por 3 dimensiones y 15 ítems, para la variable SL se hizo uso de la encuesta 

Escala de Satisfacción Laboral SL-SPC de Palma (1999), el cual está estructurado por 7 

dimensiones y 36 ítems; ambos instrumentos están estructurados en la escala de Likert 

que va desde 1= nunca, 2= ocasionalmente, 3= algunas veces, 4= frecuentemente y 5= 

siempre. 

 

A estos instrumentos determinamos su fiabilidad por medio del Alfa de Cronbach 

que dio como resultado: para la COI un coeficiente de 0.952 y para la SL un coeficiente 

de 0.941; lo cual indica fiabilidad aceptable Soler et al. (2012), indican que la fiabilidad 

Alfa de Cronbach se manifiesta cuando supera el 0,7. 

 

Para complementar esta fiabilidad, los instrumentos fueron evaluados por tres 

expertos quienes hicieron la valoración respectiva de cada ítem de los cuestionarios y se 

determinó que son aptos para su utilización.  

 

Análisis de datos 

Antes de aplicar la encuesta, se hizo la solicitud a los responsables de la gestión 

de la Municipalidad provincial de Hualgayoc para la autorización para realizar la 

investigación y el recojo de los datos; una vez que se obtuvo la autorización se procedió 

a recoger la información la cual se hizo de manera virtual por medio de un formulario de 

la plataforma Google. Para realizar este proceso se tomó un mes.  

 

Para el procesamiento de los datos de esta investigación se hizo uso del paquete 

estadístico SPSS 26 y del programa Excel.   

 

Para determinar el uso del coeficiente adecuado, se realizó la prueba de 

normalidad Kolmogorov-Smirnov, de acuerdo a los resultados que dieron un nivel de sig. 

Menor a 0.05 se tomó la decisión de utilizar el coeficiente Rho Spearman.  

 



 

En cuanto a la regla de para determinar la existencia o no de relación se consideró 

que si p-valor es mayor >0.05 no existe relación, y si el p-valor es menor <0.05 existe 

relación; con respecto a los niveles de relación, se consideró los parámetros propuestos 

por Pallant (2011), que para esta investigación consideró los parámetros de 0,4 a 0,69 que 

indica una correlación positiva. 

 

4. RESULTADOS  

En esta sección se presentan los principales hallazgos de esta investigación. 

 

Análisis descriptivo de la comunicación organizacional interna 

 En la Tabla 1 se muestran los niveles de la variable comunicación organizacional 

interna y sus dimensiones, de los cuales tenemos que: la COI se encuentra en un nivel 

alto con un 94.2%; la dimensión comunicación ascendente está en nivel alto con un 

79.2%; comunicación descendente en nivel alto con un 83.5%; finalmente la 

comunicación horizontal en nivel medio con un 79.2% 

 

 Tabla 1.  

Niveles de percepción de la comunicación interna (N=120) 

Variable / Dimensiones 
Bajo Medio Alto 

f % f % f % 

COI 0 0 7 5.8 113 94.2 

Comunicación ascendente 0 0 25 20.8 95 79.2 

Comunicación descendente 0 0 20 16.5 100 83.5 

Comunicación horizontal 0 0 95 79.2 25 20.8 

 

Análisis descriptivo de la Satisfacción laboral 

 En la Tabla 2, se muestra el nivel de la SL y sus dimensiones, de los cuales 

tenemos que: la SL está en un nivel alto con un 94.2%; las condiciones físicas y/o 

materiales en nivel alto con un 71.7%; los beneficios laborales y/o remunerativos en un 

nivel alto con un 67.5%; políticas administrativas en un nivel alto con un 80%; las 

relaciones sociales en nivel alto con un 82.5%; el desarrollo personal en nivel alto con un 

76.7%; el desempeño de tareas en nivel alto con un 80.8%; finalmente la relación con la 

autoridad en nivel alto con un 82.5%. 

 



 

Tabla 2.  

Niveles de percepción de la Satisfacción laboral (N=120) 

Variable / Dimensiones 
Bajo Medio Alto 

f % f % f % 

SL 0 0 5 5.8 113 94.2 

CF y/o M 0 0 34 28.3 86 71.7 

BL y/o R 0 0 39 32.5 81 67.5 

PA 0 0 24 20 96 80 

RS 0 0 21 17.5 99 82.5 

DP 0 0 28 23.3 92 76.7 

DT 0 0 23 19.2 97 80.8 

RA 0 0  21 17.5 99 82.5 

Nota: SL=Satisfacción laboral; CF y/o M= Condiciones físicas y/o materiales; BL y/o R= 

Beneficios laborales y/o remunerativos; PA= Políticas administrativas; RS= Relaciones 

sociales; DP= Desarrollo personal; DT= Desempeño de tareas; RA=Relación con la 

autoridad. 

 

Determinación de las correlaciones  

En la Tabla 3 se muestra que la correlación entre la COI y la SL el p-valor = 0,000 

indica que existe relación significativa y el Rho Spearman = ,693** indica que la relación 

es positiva; en cuanto a la relación entre la comunicación descendente y la SL el p-valor 

= 0,000 indica que existe relación significativa y el Rho Spearman = ,594** indica que la 

relación es positiva; la relación entre la comunicación ascendente y la SL el p-valor = 

0,000 indica que existe relación significativa y el Rho Spearman = ,799** indica que la 

relación es positiva, entre la comunicación horizontal y la SL el p-valor = 0,000 indica 

que existe relación significativa y el Rho Spearman = ,513** indica que la relación es 

positiva. 

Tabla 3.  

Determinación de las correlaciones 

  Satisfacción laboral 
 Rho Spearman p-valor N 

COI  ,693** 0 120 

Comunicación descendente   ,594** 0 120 

Comunicación ascendente  ,799** 0 120 

Comunicación horizontal  ,513** 0 120 

**. La correlación es significativa 

 



 

5. DISCUSIÓN  

En los últimos años el mundo entero se vio sumergido en una pandemia provocada 

por el Covid-19, afectando a la población mundial, dentro de ellas a las instituciones 

públicas y empresas privadas. Acorde a lo anterior, el objetivo de esta investigación fue 

determinar la relación entre la COI y la SL en la Municipalidad Provincial de Hualgayoc 

–Bambamarca. 

 

Los resultados obtenidos indican que la COI y la SL tienen p-valor = 0,000 indica 

que existe relación significativa y el Rho Spearman = ,693** indica que la relación es 

positiva, Resultados similares a los encontrados por Valenzuela et al (2020), quienes 

realizaron una investigación titulada Comunicación organizacional interna y su relación 

con la satisfacción de los empleados de una empresa concesionaria de automóviles de 

Piedras Negras Coahuila, que contó con la participación de 90 colaboradores y llegaron 

a la conclusión que existe una relación significativa entre COI y la SL con un P=0.000 y 

un Spearman = ,783** y se llegó a la conclusión que al considerar mejoras en la COI se 

afecta de manera proporcional la Sl. 

 

Por otro lado, se encontró que la percepción de los colaboradores en cuanto a la 

COI y la SL está en nivel alto con un 94.2% para cada variable, en esa línea  

 

En esta investigación se determinó que la COI se encuentra en un nivel alto con 

un 94.2%; la dimensión comunicación ascendente está en nivel alto con un 79.2%; 

comunicación descendente en nivel alto con un 83.5%; finalmente la comunicación 

horizontal en nivel medio con un 79.2%, Bozas et al. (2021), realizó una investigación 

titulada Comunicación organizacional en las empresas del sur de Veracruz en tiempos de 

Covid-19, esta investigación contó con la participación de 382 participantes y se 

determinó que la percepción es favorable en un 43%; además indican la importancia de 

este constructo mucho más en tiempos complicados donde se tienen que implementar 

estrategias para hacer frente a las amenazas y una estrategia que da buenos resultados es 

la COI; Valenzuela et al. (2020), llegaron a la conclusión que el 90% está satisfecho con 

la CIO y que al tener una percepción favorable produce en ellos SL. 

 



 

También se determinó el nivel de SL y sus dimensiones, de los cuales tenemos 

que: la SL está en un nivel alto con un 94.2%; las condiciones físicas y/o materiales en 

nivel alto con un 71.7%; los beneficios laborales y/o remunerativos en un nivel alto con 

un 67.5%; políticas administrativas en un nivel alto con un 80%; las relaciones sociales 

en nivel alto con un 82.5%; el desarrollo personal en nivel alto con un 76.7%; el 

desempeño de tareas en nivel alto con un 80.8%; finalmente la relación con la autoridad 

en nivel alto con un 82.5%; Boada (2019), realizó una investigación titulada Satisfacción 

laboral y su relación con el desempeño laboral en una Pyme de servicios de seguridad en 

el Perú, esta investigación contó con la participación de 124 personas y se llegó a la 

conclusión que la SL está en una nivel 56.5% muy satisfecho, en cuanto a las dimensiones 

Condiciones de trabajo obtuvieron un puntaje 49.2% muy insatisfecho , la dimensión 

beneficio económico obtuvo un porcentaje 40.3% muy satisfecho. Pujol y Dabos (2018), 

indican que es importante trabajar en acciones que propicien satisfacción laboral esto 

conlleva a otros resultados positivos para la organización como: buen desempeño, 

identidad labora, compromiso laboral entre otros que ayudan en el logro de los objetivos. 

En el desarrollo de esta investigación encontramos algunas dificultades en el 

recojo de la información, esto debido a las ocupaciones de los colaboradores que 

participaron en esta investigación, quienes demoraron en el llenado de los cuestionarios. 

Finalmente se recomienda a otros investigadores realizar esta investigación en 

otras organizaciones.   
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