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RESUMEN 
 

El presente trabajo es una investigación que tuvo como objetivo general 

determinar qué relación existe entre el nivel de comunicación laboral y el clima 

laboral de call center de San Miguel en el periodo 2016; las variables fueron 

seleccionadas dado a las tendencias que existen hoy en día en el mundo de las 

ventas de servicios vía call center. Se planteó el objetivo de determinar la relación 

que existe entre las variables comunicación y clima laboral, Los participantes 

fueron un grupo de 212 personas entre edades de 18 y 50 años, muestra obtenida 

de la población de 468 colaboradores elegidos probabilísticamente e 

intencionada. Los instrumentos de medición que se utilizaron fueron: la Escala De 

Clima Laboral CL-SP de Palma (1998) y el TCO-EAH (Test De Comunicación 

Organizacional De Emilio Ascama Huarcaya)  de Ascama (2014). La problemática 

de la presente investigación fue Identificar la relación entre el nivel de 

comunicación y clima laboral, en los colaboradores de una empresa de call center 

en el distrito de San Miguel, 2016. Finalmente se halló una correlación positiva, 

baja y altamente significativa con respecto a las variables de comunicación y 

clima laboral. Con respecto a las recomendaciones, en cuanto al personal que 

recién ingresa, medir la competencia de comunicación, no sólo la fluidez verbal 

sino también la comprensión que llevará al personal a poder relacionarse 

efectivamente. En cuanto al área comercial y recursos humanos realizar una 

gestión para promover una medición y regularización de la escala salarial. 
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ABSTRACT 

 

The present work is an investigation that had as general objective to determine 

what relationship exists between the level of labor communication and the work 

environment of call center of San Miguel in the period 2016; the variables were 

selected given the trends that exist today in the world of sales of services via call 

center. The objective was to determine the relationship between the variables 

communication and work climate. The participants were a group of 212 people 

between the ages of 18 and 50, a sample obtained from the population of 468 

employees chosen probabilistically and intentionally. The measuring instruments 

used were: the CL-SP Labor Climate Scale of Palma (1998) and the TMA-EAH 

(Emilio Ascama Huarcaya Organizational Communication Test) by Ascama 

(2014). The problem of the present research was to identify the relationship 

between the level of communication and work climate in the employees of a call 

center company in the district of San Miguel, 2016. Finally they found a positive, 

low and highly significant correlation with respect to the variables of 

communication and work climate. With respect to the recommendations, as 

regards incoming personnel, to measure communication competence, not only the 

verbal fluency but also the understanding that will lead the staff to be able to relate 

effectively. Regarding the commercial area and human resources, conduct a 

management to promote a measurement and regularization of the salary scale. 
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