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Resumen  

  

La presente investigación tuvo como propósito proponer estrategias de 

comunicación interna para mejorar el clima organizacional 

La metodología utilizada en la presente investigación fue tipo propositiva, de nivel 

descriptivo. La investigación fue no experimental, con una población 35 

trabajadores, utilizándose en la presente investigación la encuesta. 

Con respecto a los resultados se obtuvo que la comunicación interna se evidencia 

que predomina el nivel regular con 58.62%. Además, con 37.93% con nivel bueno, 

y con 3.45% de nivel malo; con respecto a la dimensión comunicaciones verticales 

se evidencia que predomina el nivel regular con 68.75%. Además, con 27.59% con 

nivel bueno, y con 3.45 con nivel malo; con respecto a la dimensión horizontales se 

puede evidenciar que predomina el nivel regular con 72.41%. Además, con 27.59% 

con nivel bueno. Y respecto al clima organizacional se evidencia que predomina el 

nivel regular con 44.83%. También con 51.72% con nivel bueno, y con 3.45% de 

nivel malo; referente a la motivación institucional se evidencia que predomina el 

nivel regular con 68.97%, también con 27.59% con el nivel bueno, y con 3.45% de 

nivel malo, y en la dimensión características culturales se evidenció que predomina 

el nivel bueno con 82.76%. con nivel regular 17.24%  

  

Palabras Clave:    Comunicación interna, Clima organizacional, Culturales.  
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Abstract  

  

The purpose of this research was to propose internal communication strategies to 

improve the organizational climate in the Banco of the Lambayeque.  

The methodology used in this research was propositional type, descriptive level. 

The research was non-experimental, with a population of 35 workers, using the 

survey in the present investigation, in the instruments was the questionnaire. 

Regarding the results, it was obtained that internal communication shows that the 

regular level predominates with 58.62%. In addition, with 37.93% with a good level, 

and with 3.45% with a bad level; Regarding the vertical communications dimension, 

it is evident that the regular level predominates with 68.75%. Also with 27.59% with 

a good level, and with 3.45 with a bad level; Regarding the horizontal dimension, it 

can be seen that the regular level predominates with 72.41%. Also with 27.59% with 

a good level. And regarding the organizational climate, it is evident that the regular 

level predominates with 44.83%. Also with 51.72% with a good level, and with 3.45% 

with a bad level; Regarding institutional motivation, it is evident that the regular level 

predominates with 68.97%, also with 27.59% with the good level, and with 3.45% of 

bad level, and in the cultural characteristics dimension it was evidenced that the 

good level predominates with 82.76%. with regular level 17.24%  

  

Keywords:  Internal communication, Organizational climate, Verticals         
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 I.  INTRODUCCIÓN  

  

Con respecto al clima organizacional se encuentra dentro de los enfoques muy 

importantes a nivel mundial, el ambiente laboral donde se desarrolla las 

actividades de los colaboradores de la empresa es vital para que los 

colaboradores desarrollen sus actividades de manera más productiva, también 

se tiene en cuenta el trabajo en equipo que se realiza y las capacidades de 

liderazgo que se ejerce, además en dar solución a los conflictos que se 

presentan. 

 

Carrillo, K y Bolivar, R. (2023), señalan que el individuo se siente satisfecho en 

sus labores, pero no motivado por sí mismo, de forma contraria si se da, 

sentirse motivado es una señal de encontrarse conforme a gusto en el trabajo. 

Podríamos concluir que los trabajadores que están satisfechos, pueden 

impactar positivamente en el ausentismo laboral, reduciendo la misma, pero 

cuando los empleados están fuertemente motivación, se logra los objetivos 

institucionales, lo que no pasa en muchas empresas que se centran más en el 

producto que en el proceso y bienestar del personal, siendo la clave para el 

éxito. 

 

Según el Meneses, N. (2019) del Diario el País manifiesta que el bienestar de 

sus colaboradores es primordial y repercute en el desarrollo de la empresa, el 

objetivo es que la empresa brinde todas las facilidades laborales a sus 

trabajadores para que este se sienta muy feliz en la organización. Según el 

diario el Mundo (2020), la persona aspira a laborar en una empresa con ética. 

(Thelen, P & Formanchuk, A. 2022), para brindar un servicio de calidad a sus 

clientes  

 

En el contexto nacional el autor Charry (2017) concuerda con Honi, L et al. 

(2013), en el que se señala que el clima organizacional necesita contar con un 

presupuesto para lograr los objetivos trazados por la organización, es necesario 

el fortalecimiento de la capacidad y habilidad de cada colaborador permitiendo 
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de esta manera obtener buenos resultados laborales. Sobre la comunicación 

interna las organizaciones han optado por tomar acciones asertivas, frente a 

este contexto de la pandemia del Covid 19, ha permitido que las empresas 

opten por nuevas dinámicas de comunicación sobre saliendo la empatía entre 

los trabajadores y romper esquemas frente a la rutina laboral impulsando de 

esta manera el trabajo remoto entre otras actividades que han mejorado sus 

resultados, según el Gestión, (2020).  Para que la organización mejore en el 

desempeño laboral es creando un clima laboral saludable. (Ahmad, Z et al., 

2012).  

 

En el Perú el clima organizacional ha tenido protagonismo en los sectores 

empresariales, por lo que se le viene prestando mucha atención a cada 

colaborador como también en su forma de pensar, en el modo de asumir las 

responsabilidades, por lo cual es importante brindarle la confianza y seguridad 

laboral. (Gestión, 2022).  

   

En relación a un Banco de Lambayeque se encuentra ubicado en la provincia 

y departamento de Lambayeque, la institución a la fecha cuenta con 35 

trabajadores administrativos, de los cuales se encuentran los nombrados, 

contratados permanentes, contrato cas, etc. Se pueden mencionar que en la 

citada institución presenta deficiencias en el clima organizacional, no existe una 

comunicación fluida y homogénea para todas las oficinas de la institución en 

estudio, los programas de capacitación no se realizan en el horario laboral, lo 

cual son aspectos de interés para realizar la presente investigación.   

 

De lo antes mencionado se formuló el siguiente problema ¿De qué manera las 

estrategias de comunicación interna mejorarían el clima organizacional en la 

agencia de un Banco de Lambayeque?  

 

Respecto a la justificación teórica la mencionada investigación servirá como 

referencia para otras investigaciones en temas relacionados a estrategias de 

comunicación interna y clima organizacional, por lo cual otras instituciones 

podrían tomar como modelo nuestra propuesta para mejorar sus procesos de 
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comunicación interna y considerando las teorías que sustentan cada una de las 

variables propuestas en la tesis. 

La justificación científica la investigación se justifica por medio de teorías y 

diferentes conceptos relacionados a estrategias de comunicación interna y 

clima organizacional, respaldada por diversos conocimientos de autores 

citados en la presente investigación. 

 

En la justificación social serán beneficiados los trabajadores de un banco de 

Lambayeque, por medio de las diferentes estrategias de comunicación interna 

tomando como referencias los resultados que se obtengan lo cual permitirá 

mejorar el clima organizacional en la menciona institución, además será de 

utilidad para otras instituciones para mejorar el clima del personal mediante 

diversas estrategias de comunicación, potenciando las habilidades sociales y 

las relaciones inter personales. 

  

Como objetivo general es proponer estrategias de comunicación interna para 

mejorar el clima organizacional en la agencia de un Banco de Lambayeque; y 

en sus objetivos específicos Diagnosticar la situación actual del clima 

organizacional en un banco de Lambayeque, diseñar estrategias de 

comunicación interna para mejorar el clima organizacional en un banco de 

Lambayeque y validar la propuesta de estrategias de comunicación interna 

para mejorar el clima organizacional en un banco de Lambayeque.   
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II.  MARCO TEÓRICO  

  

Respecto a las estrategias de comunicación interna según los autores Aced-

Toledano, & Miquel-Segarra, (2021a). Indican en su estudio “La comunicación 

interna de las empresas españolas” el objetivo fue conocer las herramientas y 

los ejes estratégicos en sus planes de comunicación interna, realizaron un 

análisis del contexto empresarial, en la investigación realizaron un estudio 

cuantitativo de una muestra de 118 colaboradores. Concluye que es importante 

aplicar tácticas en las estrategias de la comunicación interna para fortalecer un 

trabajo eficiente y se debe tener en cuenta las herramientas de las tecnologías 

de la información lo cual permite realizar actividades laborales fluidas en los 

trabajadores de la organización, concuerda con (Ruck & Welch, 2012).   

 

Rojas, L. et al., (2023), consideran que el talento humano es importante para el 

desarrollo de las instituciones, porque permite mejorar el desempeño de los 

empleados y brindar un mejor servicio al cliente. De esta manera el clima 

organizacional presentará un aspecto clave y favorable para el desarrollo de 

las instituciones o empresas. Es importante que se innove con nuevas 

estrategias, planes, programas innovadores y centrados en el ser humano 

potenciando su estado emocional para su mayor productividad y 

posicionamiento, así como el desarrollo sostenible y de calidad con una buena 

organización, guía para el bienestar institucional. 

Además de la organización es importante que se promueva una comunicación 

horizontal, asertiva y comprensiva, de tal manera que permita un clima 

adecuado. 

 

Chunga, E. (2021), en su tesis “Estrategias de comunicación y cultura 

preventiva”, cuyo objetivo de investigación fue determinar la relación entre 

ambas variables, la metodología utilizada fue aplicada y cuantitativa, nivel 

descriptivo correlacional; además utilizó la técnica de la encuesta. Finalmente 

se concluye que existe relación utilizando la prueba de correlación de 

Spearman se obtuvo un coeficiente de 0.483 y un valor de significancia menor 

a 0.05 (0.000) también indica que es importante los diferentes procesos de 
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información que se utiliza en la comunicación dentro de ellos el canal de 

información, la elaboración de mensajes. El aporte de este estudio es por medio 

de sus antecedentes y resultados para nuestra investigación. (Amorós, E. 

2014)    

  

Moyón C, (2019). En su investigación “Gestión de la comunicación interna y 

clima laboral”, su objetivo fue analizar el funcionamiento de sus variables, su 

estudio fue descriptiva, No experimental-transeccional, utilizando Metodología: 

empirismo. Concluyendo que por medio de la capacitación se va permitir 

fortalecer el liderazgo en la institución, por lo que resalta la importancia de la 

comunicación entre los colaboradores y nivel directivo en la institución, también 

se deben realizar reuniones de trabajo para fortalecer las relaciones 

interpersonales coincidiendo con (Tkalac Verčič, 2021), (Saavedra Vidal et al., 

2019) y (Guzmán Gutiérrez et al., 2020). 

     

Baer y Rosero (2019). Realizo un estudio sobre “Plan Campañas de 

Comunicación Interna y Externa ENAP Ecuador”, en su investigación utilizo un 

análisis cuantitativo, utilizando la técnica de la encuesta, realizaron 90 

encuestas con 15 preguntas de opción múltiple. Concluyendo que la 

comunicación realiza un protagonismo en el desarrollo de todo ser humano, 

también son herramientas que permiten a cada individuo realizar gestiones en 

los diferentes intercambios tanto en ámbito laboral y familiar es decir en todo 

contexto de todo su desarrollo, por lo cual las empresas se apoyan en la 

comunicación tanto a nivel interno como externo, por lo que recomienda 

planificar diferentes estrategias de comunicación para alcanzar los objetivos 

propuestos.     

 

Las estrategias de comunicación interna es un tema de mucha importancia 

según los autores Colombianos   Cárdenas, A & Santana, A. (2021). indica que 

por medio de las herramientas de la comunicación interna permite que los 

colaboradores de la empresa tengan muy buenas relaciones, además mejoran 

en sus actividades laborales, especialmente en las instituciones, por lo cual 

tienen en consideración la finalidad es la formación de equipos de trabajo y que 
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estos tengan comunicación fluida para cumplir con las metas establecidas por 

la organización, también influye en su crecimiento personal permitiendo 

obtener óptimos resultados en la institución donde laboral.   

 

A nivel empresarial Según el Alpañes, E. (2021) en el Diario español el País, 

señala que la comunicación interna su rol es muy estratégico especialmente en 

las organizaciones españolas se encuentran en constante estudio, análisis 

tanto en su estructura comunicacional por departamentos o jefaturas cuya 

finalidad es la mejora en la comunicación de sus colaboradores con la alta 

dirección, proveedores y todos los que se encuentran involucrados,  por lo cual 

están destinando constantemente presupuestos para obtener los mejores 

resultados.  

 

La utilización de herramientas en el ámbito digital tiene mucho valor para los 

negocios, permite un trabajo muy organizado y fluido en la comunicación de 

sus colaboradores, la gestión se vuelve más ágil en el procesamiento de la 

información y de los diferentes datos, lo cual permite realizar actividades 

remotas y la interconectividad en diferentes actividades laborales.   

 

A nivel nacional sobre la comunicación interna el autor (Delgado, (2020). Indica 

en su estudio sobre “diseño de un plan de comunicación interna para la 

construcción de la identidad corporativa después de un proceso de adquisición” 

realizo un análisis de enfoque mixto, utilizó técnicas cualitativas y cuantitativas. 

Concluyendo que la comunicación fluida mejora la confianza en las 

organizaciones, lo cual permiten llegar acuerdos por medio de la confianza que 

se genere.   

 

Ibarra, A. (2018). En su tesis Comunicación interna en la calidad de la gestión 

administrativa, su investigación fue básica, correlacional, no experimental, con 

población de 150 docentes y la muestra es 75 docentes, de diseño descriptivo, 

causal correlacional, transversal. Indicando que existe relación entre sus 

variables de estudio, recomendando la utilización de planes para mejorar la 

comunicación en todos los niveles de la empresa, por lo cual es necesario 
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utilizar lo procesos de mejora continua y es importante fomentar una excelente 

gestión de administración en las instituciones educativas.  

 

Alfaro, E. et al., (2019). En su tesis menciona que por medio de la comunicación 

interna en su propuesta es mejorar la productividad en la empresa, por lo cual 

es importante tener en cuenta la innovación en los procesos que se desarrollan 

y aprovechar las oportunidades que se presentan en la organización, el objetivo 

es generar valor a nivel corporativo por medio del involucramiento de los 

colaboradores, y necesario mejorar el presupuesto lo que va permitir realizar 

mejores capacitaciones a sus colaboradores y obtener mejores respuestas  

Thorne, (2018) en su estudio “Influencia de la comunicación interna en la 

imagen institucional”, la investigación fue no experimental, de Tipo de 

Investigación: Aplicativa, Nivel de Investigación: Descriptiva y causal, utilizaron 

145 unidades de una Población de 1200 colaboradores de la institución. Indica 

que es muy importante el feedback entre todos los colaboradores de la 

organización, lo cual va permitir mayor comunicación, trabajo en equipo, 

lográndose de esta manera la integración institucional de manera eficiente y 

eficaz.  

 

Zambrano, (2019). En su investigación “Relación del clima organizacional y 

satisfacción laboral de los funcionarios”, en su estudio utilizo la metodología de 

tipo mixta, combinó técnicas, métodos, de tipo cuantitativo y cualitativo. 

Concluyendo que es muy importante las relaciones interpersonales entre los 

colaboradores en la organización, por lo cual las empresas deben propiciar un 

ambiente adecuado para mejorar la partición laboral, lográndose percepciones 

positivas con los directivos de la organización, es decir fomentar el trabajo en 

equipo, para ir mejorando en los diferentes procesos y obtener los mejores 

resultados a nivel empresarial.  

  

Matabanchoy, S & Chaucanes, (2021). Su estudio fue de tipo cuantitativo  

descriptivo  con  corte  transversal, con  una  muestra  conformada  por  204 

colaboradores, Indican que en su estudio realizaron evaluaciones sobre las 

percepciones del clima organizacional, obteniéndose como buen indicador la 
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experiencia que tiene cada funcionario y docente lo cual es una gran fortaleza 

para la institución, también fomentar un buen clima organización va permitir 

trabajar en armonía; además mencionan que la motivación es un factor muy 

relevante de productividad laboral. 

 

Bastidas, J. et al., (2019). En su tesis “Influencia del clima organizacional en la 

productividad laboral de la empresa Toronto de Colombia Ltda.” En su 

investigación fue documental y descriptiva con diseño no experimental y 

transaccional; utilizaron la técnica de la encuesta, concluyendo que en el 

contexto empresarial el clima organizacional es un tema importantísimo en 

todos los procesos administrativos que se realizan y se va poder observar en 

los resultados, también la alta dirección debe tener en claro que el talento 

humano es uno de los factores que amerita mucha atención del dependerá el 

éxito que se quiera alcanzar a mediano y largo plazo.  

(Collazos, M & Altamirano, J, 2019).    

  

Tapias, X. (2019). En su tesis “Iinfluencia del clima organizacional en la 

satisfacción laboral de los empleados de colegios públicos del municipio del 

socorro”. Su estudio tuvo un enfoque cuantitativo, se empleando el método 

deductivo de tipo descriptivo, correlacional y un diseño no experimental de corte 

transversal. Menciona que es necesario incentivar la creación de estrategias 

para enriquecer el clima organizacional con la finalidad de un mejoramiento 

continuo con sus trabajadores a nivel de relaciones interpersonales, además 

es importante que la empresa considere el desarrollo personal de sus 

colaboradores.     

  

A nivel nacional según Peña, C. et al., (2018). En su estudio “Diagnóstico de 

Cultura y Clima Organizacional para la Elaboración de un Plan de 

Fortalecimiento”. Su estudio tuvo como objetivo, realizar un diagnóstico sobre 

sus variables, utilizaron como técnica el cuestionario. Mencionan que es 

necesario que la gerencia tome acciones para fomentar constantemente un 

buen clima organizacional, fomentando a sus colaboradores a mejorar su 

comportamiento laboral para poder alcanzar los objetivos trazados, también 
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indican sobre las innovaciones que la empresa tiene que realizar a nivel interno 

en sus procesos estratégicos para alcanzar el futuro deseado.     

  

Cabrera, S. (2018). En su investigación Clima organizacional y satisfacción 

laboral en colaboradores de una institución Pública Peruana”, su objetivo fue 

determinar el clima organizacional y la satisfacción laboral, utilizo el diseño de 

alcance correlacional, La muestra del estudio piloto estuvo conformada por 56 

trabajadores. Indica el autor que la institución debe mejorar los reconocimientos 

de sus colaboradores con la finalidad de que exista cada día un buen clima en 

la organización, incentivar por medio de actividades.   

  

Apaza, M. (2018). En su tesis “Percepción del clima organizacional y la 

satisfacción laboral de los servidores de la empresa municipal de saneamiento 

básico de Puno”, Utilizo la metodología de investigación: Hipotético-deductivo, 

con enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo y correlacional. Recomienda el 

desarrollo de estrategias para mejorar las percepciones del clima 

organizacional, por medio de capacitaciones, actividades interrelaciónales con 

sus colaboradores, que ayuden a mejorar la motivación, también que se 

desarrolle un liderazgo competitivo y la importancia de fomentar un trabajo en 

equipo para el bienestar de toda la organización.   

  

Ruíz, N. (2021). En su tesis su objetivo de investigación fue determinar la 

relación de sus variables, su investigación fue de diseño no experimental, 

transversal, descriptivo y correlacional. Recomienda que sea importante 

mejorar los procesos del clima laboral por medio de las diferentes propuestas 

que sean alcanzado a la alta dirección, además indican que se tomen las 

acciones para socializar, capacitar a sus trabajadores y estos van a repercutir 

de manera positiva para la institución.  

  

Chirinos, M. (2018) en su investigación propone   el Objetivo fue realizar una 

descripción de su modelo de negocio, utilizando un método de Investigación de 

tipo transversal descriptiva, aplicando la encuesta estructurada. Concluyen que 

la empresa debe realizar reuniones frecuentes con sus trabajadores para 
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fortalecer las relaciones interpersonales, además proponen diferentes 

capacitaciones que se deben realizar para mejorar el desarrollo personal, 

también es importante la rotación del personal en las diferentes tiendas por 

departamentos con el fin de mejorar el conocimiento de sus trabajadores.  

 

Respecto a las Teorías de Comunicación Interna, Citado por Marín, P. (2017). 

Los autores Ruesch y Bateson (1965). Menciona que con respecto a la 

comunicación tiene vinculación con los diferentes procesos en donde los seres 

humanos tienen mucha influencia de manera mutua. Para Ruesch, K (1980). 

Menciona que los aportes a la comunicación dependen de las causas que, de 

los seres vivientes, lo cual estos tienen Es así que la comunicación tiene 

intermediadores que permiten integrar la materia viva: “Input” (Percepción), 

actividades de tipo central relacionados con la Memoria y en la toma de 

decisiones, además el “Output” (expresión y acción). Es importante mencionar 

que el investigador, Watzlawick, define la comunicación como conjuntos de 

aspectos que estos interactúan en sí mismo y estos tienen modificaciones, lo 

cual afecta las relaciones entre los mismos (Welch & Jackson, 2007) Para el 

autor De Fleur (1993). Menciona que “La comunicación es el fundamento que 

esta entendido como un sistema que realiza codificaciones en información que 

se trasladan del emisor a los receptores, con códigos comprendidos entre los 

símbolos y signos, estos tienen respuestas de manera asertiva. Los autores, 

Marc y Picard (1992), estos están comprendidos como la comunicación de 

manera holística y con procesos continuos, integrando diversos aspectos 

concordando  (Welch & Jackson, 2007).  

 

El autor García (2012) menciona: permite técnicas de entendimiento entre los 

trabajadores lo cual genera un mayor entendimiento de los mismos, dentro del 

enfoque Positivista, es muy importante que se desarrolle un dialogo entre la 

comunidad laboral de manera fluida, respecto al enfoque Crítico este realiza 

adopciones radicales de teorías positivistas.   

  

Para el autor Arellano, E. (2008) . Indica que la estrategia de comunicación está 

referida a la comunidad organizacional y de los sucesos que sucedan a su 
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entorno, va permitir la estimulación de actitudes positivas los cuales están 

enmarcadas en la organización; el autor (Arellano, E. 2008, P.10). Menciona 

que desde la perspectiva a nivel empresarial su propósito es realizar 

propuestas en los niveles personales en actividades laborales cotidianas de 

sus colaboradores, por lo tanto, los niveles de comunicación son muy 

importantes dentro de la organización en un contexto de largo plazo para 

alcanzar los mejores resultados. Berracoli indica que las estrategias mejoran a 

nivel interno los diferentes niveles de comunicación interna, permitiendo 

realizar mejoras continuas lo cual va permitir que estos sean reflejados en un 

buen servicio proveedores y público consumidor (Berracoli, 1998, citado por 

Arellano, E. 2008, P. 4).  

  

Respecto al clima organizacional para el autor Freire Jaramillo, (2020). En su 

estudio “Tema plan de mejora de clima laboral enfocado en la comunicación 

interna de la empresa back up comunicación inmobiliaria”, utilizo la metodología 

de la sistematización, con el enfoque histórico dialectico para la 

sistematización. Indica que fomentar un buen clima organizacional permite que 

los trabajadores realicen sus actividades laborales de manera muy positiva 

para la institución, lo cual esto repercute de manera positiva en los resultados 

de la organización, aumenta la participación, el trabajo en equipo, 

involucramiento con la empresa.   

  

Referente a sus teorías citado por Ramos Moreno, (2012), concuerda con 

Lemon & Boman, (2022). Indica está sustentada el Clima Organizacional de 

Likert, lo cual existe relación entre motivación y clima organizacional, estas 

teorías de motivación son las mismas que sustentan el clima. Estos estudios 

están evidenciados en las diferentes investigaciones que evidencian la teoría 

de los sistemas propuestas por Likert, que están relacionados a los tipos de 

clima y su evolución dentro de las organizaciones   

  

Para el autor Brunet (2011) Rensis. Menciona que Likert es reconocido por sus 

investigaciones a nivel internacional por sus estudios en psicología en las 

organizaciones, específicamente en la elaboración de cuestionarios y sus 



12  

  

investigaciones sobre los procesos administrativos. Esta teoría del clima 

organizacional permite identificar términos de causa y efecto de la investigación 

que se realiza, lo cual permite un estudio detallado del comportamiento de sus 

variables que la conforman. Teoría de los sistemas Para Likert, los 

comportamientos de los subordinados en las organizaciones son reflejadas por 

las conductas administrativas y la condición en la organización que éstos 

reciben, información, percepción, su esperanza, su capacidad y su valor.  

 

El trabajador va tener reacciones de acuerdo a las situaciones que se presentan 

en base a su percepción, de manera cómo ve las cosas y no la realidad objetiva. 

dentro de los factores se encuentra los parámetros ligados al contexto, a la 

tecnología y a la estructura misma del sistema organizacional. Así mismo la 

posición jerárquica que trabajador ocupa dentro de la empresa también como 

el salario que recibe. Además, se encuentran los factores personales dentro de 

ellos la personalidad, las actitudes y el nivel de satisfacción.  (Siciliano, L. et al., 

2020). 
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III. METODOLOGÍA   

  

3.1. Tipo y diseño de investigación   

       3.1.1. Tipo de investigación   

En la presente investigación es de tipo propositiva, de nivel descriptivo, según 

el autor Hurtado de Barrera (2012). Indica que la naturaleza de este tipo de 

investigación es realizar propuestas a un determinado contexto, el presente 

estudio su propósito es proponer estrategias de comunicación interna para 

mejorar el clima organizacional en un banco del departamento de Lambayeque.  

El estudio es de enfoque cuantitativa, para los autores Hernández y Mendoza 

(2018). Mencionan que la información es procesada y analizada de acuerdo a 

su naturaleza de investigación.     

3.1.2. Diseño de investigación   

El estudio su diseño es No experimental, para el autor Hernández, et al. (2010). 

Indica que estos estudios son exploratorios y los resultados se le presta mucha 

atención.  

El diseño para el presente estudio, está definido por el siguiente esquema:  

  

                     

  

M: Muestra   

O: 

Información   

D: 

Diagnóstico   

tn: Análisis y fundamentación de teorías   

P: Propuesta de las estrategias   
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3.2. Variables y operacionalización  

La presente investigación está conformada por la variable independiente 

estrategias de comunicación interna y también la variable dependiente clima 

organizacional.  

 

 Definición conceptual de la variable independiente estrategias de 

comunicación interna para los autores Alfaro, E.  et al (2019). En su tesis 

menciona que por medio de la comunicación interna en su propuesta es 

mejorar la productividad en la empresa, por lo cual es importante tener en 

cuenta la innovación en los procesos que se desarrollan y aprovechar las 

oportunidades que se presentan en la organización, el objetivo es generar valor 

a nivel corporativo por medio del involucramiento de los colaboradores, y 

necesario mejorar el presupuesto lo que va permitir realizar mejores 

capacitaciones a sus colaboradores y obtener mejores respuestas. Referente 

a su definición operacional de las variables estuvo conformado por un 

cuestionario de 11 preguntas respecto a las dimensiones de comunicación 

vertical, con su indicador de comunicación descendentemente y comunicación 

ascendentemente, también en la dimensión comunicación horizontales su 

indicador es lateralmente. En la presente investigación la escala de medición 

que se utilizó fue ordinal para su medición. Con respecto a la variable 

dependiente clima organizacional. Los autores Bastidas, J. et al (2019). 

Mencionan que en el contexto empresarial el clima organizacional es un tema 

importantísimo en todos los procesos administrativos que se realizan y se va 

poder observar en los resultados, también la alta dirección debe tener en claro 

que el talento humano es uno de los factores que amerita mucha atención del 

dependerá el éxito que se quiera alcanzar a mediano y largo plazo. Respecto 

a su definición operacional el cuestionario estuvo conformado por 14 preguntas 

para medir sus dimensiones motivación institucional, con sus indicadores 

reconocimientos, capacitación, trabajo en equipo; en su dimensión 

características culturales con sus indicadores persuasiones, estratégico, 

conducta. Además, se utilizó la escala de medición ordinal.     
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

En la presente investigacción la población estuvo conformada por 35 

trabajadores, para el autor Bernal (2010). Indica que la población está 

caracterizada por el número individuos que contienen igualdad peculiaridad en 

los cuales se pretende realizar investigación.  

  

En la presente investigación se utilizó la siguiente fórmula  

  

   𝑁𝑍2𝑝𝑞 

 

   𝑛𝑜 =(𝑁−1)𝐸2 +𝑝𝑞𝑍2  
          

  Donde:  

          N 
= 35           
Z = 
1.96           
p = 
0.50           
q = 
0.50           
e = 
0.07           
n =?           
n = 29  

El tamaño de la muestra es de 29 trabajadores de la institución en investigación.   

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

  

En la presente investigación las técnicas que se utilizó fue la encuesta, 

permitiendo obtener información de nuestras variables estrategias de 

comunicación interna y clima organizacional. Para el autor Bernal (2010). Indica 

que estas técnicas son utilizadas frecuentemente para recoger información.      

Los instrumentos utilizados en el estudio fue el cuestionario, Para el autor 

según Murillo (2006). Menciona que este tipo de instrumentos para medición 

se realiza considerando los ítems, asignándose. La investigación con respecto 

a la validación fue realizada por especialistas.   
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3.5.   Procedimientos  

  

La presente investigación se inició planteando un problema en la institución 

pública, después se realizó la formulación del problema, seguido de la 

justificación del estudio, también se elaboró sus objetivos y su hipótesis, 

también se realizó la elaboración del marco teórico, es importante mencionar 

que se solicitó autorización de la institución para realizar la investigación, 

obteniéndose la autorización en realizar la investigación de estrategias de 

comunicación interna para mejorar el clima organizacional.   

  

3.6.  Método de análisis de datos   

  

Con respecto al análisis de los datos se utilizó el programa estadístico (SPSS) 

versión lo cual se pudo determinar los niveles de las variables en estudio, 

también se utilizó en el análisis en el programa Excel, se utilizó gráficos, las 

tablas para realizar la presentación de la información con su debida 

interpretación.   

  

  

3.7. Aspectos éticos   

  

En la presente investigación se tuvo en consideración en el aspecto ético la 

responsabilidad, además la veracidad permitiendo la sinceridad en la 

recolección de los datos. Además, la confidencialidad en el manejo de la 

información. Para el autor Belmont (1978). Estos principios éticos están 

referidos a diferentes conceptos que sirven como referencia en la evaluación 

de la acción humana. Los estudios deben optar como principio este aspecto 

según el autor. promover la rectitud efectiva de las investigaciones avanzadas 

en el lugar de la universidad, practicando los patrones de rigor efectivo, 

compromiso y virtud, (UCV, 2022)  
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IV. RESULTADOS 

a). Diagnosticar la situación actual de comunicación interna en un banco en el 

departamento de Lambayeque. 

 

Tabla 1 

Comunicación Interna 

       Comunicación Interna        

 
Malo 

 
Regular 

 
Bueno 

 
Total 

Comunicaciones 
verticales 

n %   n %   n %   N % 

 
1 3.45 

 
20 68.97 

 
8 27.59 

 
29 100% 

 
Malo 

 
Regular 

 
Bueno 

 
Total 

Horizontales n %   n %   n %   N % 

 
0 0 

 
21 72.41 

 
8 27.59 

 
29 100% 

 
Malo 

 
Regular 

 
Bueno 

 
Total 

 
n %   n %   n %   N % 

Comunicación 

Interna 
1 3.45 

 
17 58.62  11 37.93 

 
29 100% 

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa        

 

Interpretación: En la tabla 1, Del análisis la comunicación interna se evidencia que 

predomina el nivel regular con 58.62%. Además, con 37.93% con nivel bueno, y 

con 3.45% de nivel malo calificación por parte de los trabajadores. 
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b). Determinar los niveles de la comunicación interna de sus dimensiones en un 

banco en el departamento de Lambayeque 

 

Tabla 2.  

Comunicaciones verticales 

  
Muy 

desacuerdo 
Desacuerdo Regular 

De 
acuerdo 

Muy de 
acuerdo 

Total 

Comunicación Verticales N % n % n % N % N % n % 

Comunicación Descendente                         

1 .¿En su institución la 
comunicación con la alta 
dirección es fluida? 
 

2 7% 2 7% 21 72% 4 14% 0 0% 29  100% 

2.¿La institución comunica 
claramente la visión de la 
institución? 

0 0%       1      3% 
  
18 

    63% 9  31%        1      3% 29      100% 

3 
.¿Considera que sus jefes 
informan sobre la misión de la 
institución? 

0 0% 2 7% 11 38% 15 52% 1 3% 29 100% 

4.¿Las recomendaciones de 
sus jefes son comprensibles? 

0 0% 3 10% 16 55% 8 28% 2 7% 29 100% 

Comunicación Ascendente                         

5 .¿La comunicación con su jefe 
inmediato es óptima? 

 0 0%  0  0%     12 41%  14  49%  3  
10%

  
29  

 
100% 

  

6.¿La institución tiene en cuenta 
sus recomendaciones? 

3 10% 4 14% 15 52% 7 24% 0 0% 29 100% 

7.¿Considera que la comunicación 
interna en su institución es 
adecuada? 
 

0 0%       0        0% 
  
17 

    59 %   8  28%        4    13% 
 
29 

    100% 

8.¿Considera que la institución 
realiza publicaciones de 
información a sus trabajadores 
en su portal interno ? 
 

0 0% 0 0% 9 31% 14 48% 6 21% 29 100% 

   Malo   Regular   Bueno   Total 

 

 
f % 

 
f % 

 
f % 

 
N % 

Comunicación Verticales   1 3.45%   20 68.97 %    8 27.59%    29 100% 

Nota: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa  

            

Interpretación: En la tabla 2, de los resultados de la dimensión comunicaciones 

verticales se evidencia que predomina el nivel regular con 68.75%. Además, con 

27.59% con nivel bueno, y con 3.45 con nivel malo. 
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Tabla 3.  

 

Horizontales   

  
Muy 

desacuerdo 
Desacuerdo Regular 

De 
acuerdo 

Muy de 
acuerdo 

Total 

Horizontales N % n % n % N % n % N % 

Lateralmente                         

9¿La comunicación le llega de 
manera oportuna para realizar sus 
actividades laborales?    

0 0% 0 0%  20 69% 4 14% 5 17% 29 100% 

10¿La comunicación entre 
trabajadores del  mismo nivel de 
trabajo es fluida? 

0 0% 0 0%  17 59% 9 31% 3 10% 29 100% 

11¿En su oficina se utiliza un 
adecuado canal de comunicación 
(correos electrónicos, memos, etc) 
? 

0 0% 0 0%  14 48% 11 38% 4 14% 29 100% 

   Malo   Regular   Bueno   Total 

 

 

n % 

 

N % 

 

n % 

 

N % 

Horizontales   0 0%    21 72.41 %    8 27.59%    29 100% 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa 

            

 
Interpretación: En la tabla 3, Del análisis de la dimensión horizontales se puede 

evidenciar que predomina el nivel regular con 72.41%. Además, con 27.59% con 

nivel bueno calificación de los trabajadores. 
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c). Diagnosticar la situación actual de comunicación interna en un banco en el 

departamento de Lambayeque 

 

Tabla 4  

Clima Organizacional 

 

       Clima Organizacional       

 
Malo 

 
Regular 

 
Bueno 

 
Total 

Motivación 
Institucional 

n %   n %   n %   N % 

 
1 3.45 

 
20 68.97 

 
27 27.59 

 
29 100% 

 
Malo 

 
Regular 

 
Bueno 

 
Total 

Características 
Culturales 

n %   n %   n %   N % 

 
0 0 

 
5 17.24 

 
24 82.76 

 
29 100% 

 
Malo 

 
Regular 

 
Bueno 

 
Total 

 
n %   n %   n %   N % 

Clima 

organizacional 
1 3.45 

 
13 44.83  15 51.72 

 
29 100% 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa    

  
 
 
 
 
  

  

Interpretación: En la tabla 4, Del análisis del clima organizacional, se evidencia que 

predomina el nivel regular con 44.83%. También con 51.72% con nivel bueno, y 

con 3.45% de nivel malo calificación de los trabajadores. 
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d). Determinar los niveles del clima organizacional de sus dimensiones en un banco 

en el departamento de Lambayeque 

 

Tabla 5  

Motivación Institucional   

 
Muy 

desacuerd
o 

Desacuerdo Regular 
De 

acuerdo 
Muy de 
acuerdo 

Total 

Motivación Institucional N % n % N % n % n % N % 

Reconocimiento                         

12 ¿La institución reconoce el logro 
de objetivos de sus colaboradores? 

0 0% 3 
10
% 

16 55% 9 31% 1 4% 29 100% 

13¿Considera que el rendimiento 
laboral se considera para el 
ascenso? 

1 4%        2  7% 
 

12  
  41% 

1
4 

 
48% 

    0 0% 29 100% 

Capacitación              

14.¿La institución realiza 
actividades de capacitación a sus 
trabajadores? 

0 0% 0 0% 9 31% 
1
3 

45% 7 24% 29 100% 

15.¿Considera que la institución 

promueve el desarrollo personal?    
0 0% 0 0% 18 62% 

1
0 

34% 1 4% 29 100% 

Trabajo en Equipo                         

16¿Considera que existe 

colaboración entre compañeros de 
trabajo? 

0 0% 1 4% 19 65% 7 24% 2 7% 29 100% 

17¿La institución fomenta 

actividades de trabajo en equipo? 
1 4% 3 

10
% 

14 48% 
1
1 

38% 0 0% 29 100% 

Persuasión             

18¿La institución promueve buenas 
relaciones entre los trabajadores 
(actividades interpersonales)? 

0 0% 0 0% 17 58% 
1
1 

38% 1 4% 29 100% 

19.¿La convicción del trabajo en 
equipo en las diferentes jefaturas 
permite obtener óptimos 
resultados? 

 0 0%  0  0%  
10
  

35%  
1
4 

48%
  

5  
17%

  
29
  

100%
   

   Malo   Regular   Bueno   Total 

 

 
N % 

 
n % 

 
n % 

 
N % 

Medio ambiente   1 3.45%   
 2
0 

68.97 
% 

   8 
27.59

% 
  29 100% 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa 

            

Interpretación: En la tabla 5, según los resultados de la motivación institucional se 

evidencia que predomina el nivel regular con 68.97%, también con 27.59% con el 

nivel bueno, y con 3.45% de nivel malo lo calificaron los trabajadores. 



22  

  

Tabla 6 

 

Características Culturales 

  
Muy 

desacuerdo 
Desacuerdo Regular 

De 
acuerdo 

Muy de 
acuerdo 

Total 

Características Culturales  N % n % n % n % N % N % 

Estratégica                         

20.¿Considera importante que se 
promueva la práctica de valores? 

0 0% 0 0% 0 0% 21 72% 8 28% 29 100% 

21.¿Considera tener conocimiento 
de la misión de la  institución? 

0 0% 0 0% 9 31% 15 52% 5 17% 29 100% 

22¿Se siente identificado con la visión 
de la organización? 

0 0%       0 
    
0% 

   3    10 % 24 
 
83% 

      2  
     
7% 

 
29 

100% 

Conducta                         

23.¿Considera que es adecuada la 
conducta de sus jefes? 
 

0 0% 0 0% 5 17% 23 79% 1 4% 29 100% 

24.¿Considera que la buena 
conducta mejora las relaciones de 
todos los trabajadores? 

0 0% 0 0% 1 4% 19 65% 9 31% 29 100% 

25¿Respeta las normas y 
reglamentos de la institución? 
 

0 0% 0 0% 0 0% 18 62% 11 38% 29 100% 

   Malo   Regular   Bueno   Total 

 

 
n % 

 
n % 

 
n % 

 
N % 

Características Culturales   0 0%    5 
17.24 
% 

   24 
82.76

% 
  

 2
9 

100% 

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa 

            

Interpretación: En la tabla 6, Del análisis de la dimensión características culturales 

se evidenció que predomina el nivel bueno con 82.76%. También con nivel regular 

17.24%, calificación por parte de los trabajadores. 
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V. DISCUSIÓN  

  

Con respecto a su objetivo es proponer estrategias de comunicación interna 

para mejorar el clima organizacional en la agencia del banco de la Nación de 

Lambayeque. De acuerdo a la investigación se puede afirmar que este objetivo 

general se cumplió; el autor agrega al presente estudio las estrategias de 

comunicación interna para poder mejorar el clima organizacional en la agencia 

del banco de la Nación de Lambayeque, lo cual se comparte con lo establecido 

con el autor Cárdenas (2021), quien indica que por medio de las herramientas 

de la comunicación interna los colaboradores de la empresa tengan buenas 

relaciones, al mismo tiempo mejoran en sus actividades laborales; con la 

finalidad de poder  formar equipos de trabajo y que estos tengan comunicación 

fluida para cumplir con las metas establecidas por la organización, también 

influye en su crecimiento personal permitiendo obtener óptimos resultados en 

la institución donde laboran. Además, coincido con el autor Chunga (2021), 

quien indica que es importante los diferentes procesos de información que se 

utiliza en la comunicación dentro de ellos el canal de información, la elaboración 

de mensajes. También se coincide con los investigadores Aced y Miquel 

(2021), donde mencionan que es importante aplicar tácticas en las estrategias 

de la comunicación interna para fortalecer un trabajo eficiente y se debe tener 

en cuenta las herramientas de las tecnologías de la información lo cual permite 

realizar actividades laborales fluidas en los trabajadores de la organización.       

  

Con respecto al primer objetivo específico como es diagnosticar la situación 

actual de comunicación interna en la agencia del banco de la Nación en el 

departamento de Lambayeque, según los resultados la comunicación interna 

se evidencia que predomina el nivel regular con 58.62%. Además, con 37.93% 

con nivel bueno, y con 3.45% de nivel malo calificación por parte de los 

trabajadores, por lo que también se coincide con los autores Baer y Rosero 

(2019), en donde se Menciona que la comunicación realiza un protagonismo 

en el desarrollo de todo ser humano, también son herramientas que permiten 

a cada individuo realizar gestiones en los diferentes intercambios tanto en 

ámbito laboral y familiar es decir en todo contexto de todo su desarrollo, por lo 
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cual las empresas se apoyan en la comunicación tanto a nivel interno como 

externo, por lo que recomienda planificar diferentes estrategias de 

comunicación para alcanzar los objetivos propuestos.    

Además, comparto con lo mencionado por el autor Moyón (2019), quien indica 

que por medio de la capacitación se va permitir fortalecer el liderazgo en la 

institución, por lo que resalta la importancia de la comunicación entre los 

colaboradores con el nivel directivo en la institución, también se deben realizar 

reuniones de trabajo para fortalecer las relaciones interpersonales.  

    

Referente al segundo objetivo específico que determina los niveles de la 

comunicación interna en sus dimensiones correspondiente a la agencia del 

banco de la Nación de Lambayeque, según los resultados en la dimensión 

sobre comunicaciones verticales se evidencia que predomina el nivel regular 

con 68.75%. Además, con 27.59% con nivel bueno, y con 3.45 con nivel malo. 

Por lo cual compartimos con el autor Delgado (2020), quien indica que la 

comunicación fluida mejora la confianza en las organizaciones, lo cual permiten 

llegar a acuerdos por medio de la confianza que se genere.   

  

Asimismo  estoy de acuerdo con los autores Alfaro et al (2019), quien menciona 

que por medio de la comunicación interna propone mejorar la productividad en 

la empresa, por lo cual es importante tener en cuenta la innovación en los 

procesos que se desarrollan y aprovechar las oportunidades que se presentan 

en la organización, el objetivo es generar valor a nivel corporativo por medio 

del involucramiento de los colaboradores, siendo necesario mejorar el 

presupuesto, lo que va permitir realizar mejores capacitaciones a sus 

colaboradores y obtener mejores resultados.  

  

Del análisis de la dimensión horizontal se puede evidenciar que predomina el 

nivel regular con 72.41%. Además, con 27.59% con nivel bueno calificación de 

los trabajadores. Concuerdo con el investigador Ibarra (2018), quien menciona 

que es necesario la utilización de planes para mejorar la comunicación en todos 

los niveles de la empresa, por lo cual es necesario utilizar los procesos de 
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mejora continúa siendo importante fomentar una excelente gestión de 

administración en las instituciones educativas.  

  

Respecto al tercer objetivo específico que es diagnosticar la situación actual 

del clima organizacional en un banco en el departamento de Lambayeque, los 

resultados obtenidos se evidencian que predomina el nivel regular con 44.83%. 

También con  

51.72% con nivel bueno, y con 3.45% de nivel malo calificación de los 

trabajadores. Concordamos con los autores Matabanchoy y Chaucanes (2019). 

Menciona que realizaron evaluaciones sobre las percepciones del clima 

organizacional, obteniéndose como buen indicador la experiencia que tiene 

cada funcionario y docente lo cual es una gran fortaleza para la institución, 

también fomentar un buen clima organización va permitir trabajar en armonía; 

además mencionan que la motivación es un factor muy relevante de 

productividad laboral.   

  

Además, compartimos con el autor Zambrano y (2019). En su investigación 

indica que es muy importante las relaciones interpersonales entre los 

colaboradores en la organización, por lo cual las empresas deben propiciar un 

ambiente adecuado para mejorar la partición laboral, lográndose percepciones 

positivas con los directivos de la organización, es decir fomentar el trabajo en 

equipo, para ir mejorando en los diferentes procesos y obtener los mejores 

resultados a nivel empresarial, (Martínez, 2017)  

  

En cuanto al Cuarto objetivo específico que es determinar los niveles del clima 

organizacional en sus dimensiones de la agencia del banco de la Nación de 

Lambayeque; según los resultados de la dimensión motivación institucional se 

evidencia que predomina el nivel regular con 68.97%, también con 27.59% con 

el nivel bueno, y con 3.45% de nivel malo lo calificaron los trabajadores.Se 

coincide con el autor Tapias (2019), en donde indica que es necesario 

incentivar la creación de estrategias para enriquecer el clima organizacional 

con la finalidad de un mejoramiento continuo con sus trabajadores a nivel de 
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relaciones interpersonales, además es importante que la empresa considere el 

desarrollo personal de sus colaboradores.   

  

También se coincide con los autores Bastidas et al (2019), quienes en su 

investigación mencionan que en el contexto empresarial el clima organizacional 

es un tema importantísimo en todos los procesos administrativos que se 

realizan y se va poder observar en los resultados, también la alta dirección debe 

tener en claro que el talento humano es uno de los factores que amerita mucha 

atención del dependerá el éxito que se quiera alcanzar a mediano y largo plazo 

(Martínez, 2017).    

  

Según los resultados de la dimensión características culturales se evidenció 

que predomina el nivel bueno con 82.76%. También con nivel regular 17.24%, 

calificación por parte de los trabajadores. Compartimos con los autores Peña 

et al (2018). Mencionan que es necesario que la gerencia tome acciones para 

fomentar constantemente un buen clima organizacional, fomentando a sus 

colaboradores a mejorar su comportamiento laboral para poder alcanzar los 

objetivos trazados, también indican sobre las innovaciones que la empresa 

tiene que realizar a nivel interno en sus procesos estratégicos para alcanzar el 

futuro deseado. Concordamos con el autor Cabrera, A. (2018), quien indica que 

la institución debe mejorar reconociendo la labor de sus colaboradores, con la 

finalidad que exista cada día un buen clima en la organización, (incentivar por 

medio de actividades)(CEPAL, 1981) 
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 VI. CONCLUSIONES 

 

1. Respecto al objetivo general se concluye que se debe mejorar la 

comunicación interna, por lo que adjunta la propuesta estrategias de 

comunicación interna para mejorar el clima organizacional en la agencia del 

banco de la Nación de la agencia de Lambayeque.  

  

2. Respecto al primer objetivo específico, Diagnosticar la situación actual del 

clima organizacional en un banco en el departamento de Lambayeque, se 

concluye que predomina el nivel regular con 44.83%, también con 51.72% 

con nivel bueno, y con 3.45% de nivel malo y en lo relacionado a las 

dimensiones se concluye que la motivación institucional predomina el nivel 

regular con 68.97%, también con 27.59% con el nivel bueno, y con 3.45% 

de nivel malo. Además, la dimensión característica culturales se concluye 

que predomina el nivel bueno con 82.76%.  

También con nivel regular 17.24%, calificación por parte de los trabajadores.  

  

3. En cuanto al segundo objetivo, el diseño de la propuesta de estrategias de 

comunicación interna se fundamenta en las teorías además se considera las 

dimensiones   

  

4. La propuesta de estrategias de comunicación interna fue validada por 

expertos, los cuales nos permitió mejorar algunos aspectos importantes para 

mejorar el clima organizacional.  
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VII. RECOMENDACIONES  

  

1. Se recomienda que la empresa debe mejorar la comunicación interna 

fomentando diversas actividades en sus trabajadores, funcionarios y la 

alta dirección de la institución.   

  

2. También se recomienda que la institución debe mejorar sus niveles de 

comunicaciones verticales coordinando con la alta dirección la 

realización de actividades de comunicación interna y el involucramiento 

de los mismos.  

  

3. Con respecto a los niveles de comunicación horizontal, se debe mejorar 

la información para que esta llegue de manera oportuna a las diferentes 

dependencias.  

  

4. Respecto al clima organizacional, se debe mejorar el reconocimiento a 

sus trabajadores, fortaleciendo la capacitación hacia sus trabajadores 

en temas específicos, fomentar el trabajo en equipo genera óptimos 

resultados.  
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Propuesta de Estrategias de comunicación interna  

  
Objetivos  Estrategias  Actividades  Responsable  

  
Mejorar  la  
comunicación  
interna  de  los 

trabajadores de la 

institución.   

Talleres  de  
comunicación 

interna.  

  

  
Reuniones laborales para 

mejorar las relaciones 

interpersonales de los 

trabajadores.   

  
Gestión del talento humano  

  

  
Fortalecer  la  
comunicación 
interna  
  

  
Programar  
capacitaciones  

  

  

.  

  
Capacitaciones  de  
comunicación interna  

  
Gestión del talento humano  

  

  

  
Mejorar el trabajo 
en equipo  
  

Programar 

reuniones de 

confraternidad  

  
Coaching de equipos.  

   
Realizar actividades deportivas y 

recreativas  

  
Gestión del talento humano  

  

Mejorar el clima 

organizacional  Feeback entre 

los trabajadores.   

  
Reuniones de trabajo con las 

diferentes áreas de la 

institución.   

  
Gestión del talento humano  

  

 

 

ANEXOS  

 

Anexo 1      Operacionalización de variables independiente y dependiente    

  

  
Variables  

  

  
OBJETIVOS  

Dimensiones   

Indicadores   

Instrumento   
Definición 

conceptual  
Definición 

operacional   

  
V.I  

Comunicación  
interna  

  
Alfaro et al (2019). 

En su tesis 

menciona que por 

medio de la 

comunicación 

interna en su 

propuesta es 

mejorar la 

productividad en la 

empresa, por tanto 

se debe innovar los 

procesos.  

  
Considerando los 
resultados 
obtenidos del 
diagnóstico, se 
diseña una 
propuesta de 
comunicación 
interna con una  
comunicación  
vertical y horizontal   

  

  
Comunicación  
Verticales  

  

  

  

Comunicación 
asertiva 
Comprensiva 
Clara y 
adecuada  

  

  

  

  

  

  
Propuesta  

  
Comunicación 

Horizontales  
Oportuna  
Fluida 

Canales 

adecuados  
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V.D  

  

  
Clima 

organizacional  
   

  
 Bastidas et al  
(2019). Mencionan 
que en el contexto 
empresarial el clima 
organizacional es  
un tema 

importantísimo en 

todos los procesos 

administrativos 

que se realizan y 

se va poder 

observar en los 

resultados, 

también la alta 

dirección debe 

tener en claro que 

el talento humano   

  
Se diseño un 

cuestionario de 11 

preguntas respecto 

a las dimensiones 

de comunicación 

vertical, con su 

indicador de 

comunicación 

descendentemente 

y comunicación 

ascendentemente, 

también en la 

dimensión 

comunicación 

horizontales su 

indicador es 

lateralmente.   

  

  
Estrategia 
institucional  
  

  
Metas  
Productividad 
Desarrollo  
personal  

Trabajo  en  
equipo 
innovación  
  

  

  

  

  

  

  

     
cuestionario  

  

  
Características   
  Formativas  

  

Ética  
Visionaria  
Comportamiento 

convivencia  
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Anexo 2   

ENCUESTA A COLABORADORES    

La presente encuesta tiene por objetivo recabar información para la presente 
investigación estrategias de comunicación interna para mejorar el clima 
organizacional en el banco de la nación de la agencia de Lambayeque  

Instrucciones:  

Verifique cada una de las interrogantes y elija la alternativa que crea más 
conveniente y marque con una X.  
  

 I.  Cuestionario:  

     Califique las preguntas teniendo en cuenta las siguientes alternativas:   

Totalmente de 

Acuerdo  

De Acuerdo  Regular  En Desacuerdo  Totalmente en 

Desacuerdo  

1  2  3  4  5  

  

N°  Variable Estrategias de Comunicación Interna     Escala de 

Valoración  

  DIMENSION: Comunicaciones Verticales   1  2  3  4  5  

1    ¿En su institución la comunicación con la alta dirección es 

fluida?  

          

 2  ¿La institución comunica claramente la visión de la institución?            

3  ¿Considera que sus jefes informan sobre la misión de la 

institución?  

          

 4    ¿Las recomendaciones de sus jefes son comprensibles?            

5  
¿La comunicación con su jefe inmediato es óptima?                 

6  
 ¿La institución tiene en cuenta sus recomendaciones?            

7   ¿Considera que la comunicación interna en su institución es 

adecuada?  

          

  

8  

¿Considera que la institución realiza publicaciones de 

información a sus trabajadores en su portal interno ?  

          

  DIMENSION : Horizontales  1  2  3  4  5  

  

9  . ¿La comunicación le llega de manera oportuna para realizar sus 

actividades laborales?     

          

10  .¿La comunicación entre trabajadores del  mismo nivel de trabajo 

es fluida?  

          

11  .¿En su oficina se utiliza un adecuado canal de comunicación 

(correos electrónicos, memos, etc) ?  
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N°  Variable: Clima Organizacional   Escala de 

Valoración  

  DIMENSION: Motivación Institucional  1  2  3  4  5  

1  ¿La institución reconoce el logro de objetivos de sus colaboradores?            

 2  ¿Considera que el rendimiento laboral se considera para el ascenso?             

3  ¿La institución realiza actividades de capacitación a sus 

trabajadores?   
          

 4  ¿Considera que la institución promueve el desarrollo personal?               

5  ¿Considera que existe colaboración entre compañeros de trabajo?                 

6  ¿La institución fomenta actividades de trabajo en equipo?            

7  ¿La institución promueve buenas relaciones entre los trabajadores 

(actividades interpersonales)?  
          

  

8  

¿La convicción del trabajo en equipo en las diferentes jefaturas 

permite obtener óptimos resultados?  
          

  

  

DIMENSION: Características Culturales  1  2  3  4  5  

  

9  ¿Considera importante que se promueva la práctica de valores?            

10  ¿Considera tener conocimiento de la misión de la  institución?            

11  ¿Se siente identificado con la visión de la organización?            

12  ¿Considera que es adecuada la conducta de sus jefes?            

13  ¿Considera que la buena conducta mejora las relaciones de todos los 

trabajadores?  
          

14  ¿Respeta las normas y reglamentos de la institución?             
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

  

  TÍTULO DE LA TESIS:     

Estrategias de comunicación interna para mejorar el clima organizacional en el Banco de 

Lambayeque   

  

 
 

ÍTEMS  

  

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  

RELACIÓN ENTRE LA  
VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN  
  

RELACIÓN ENTRE LA  
DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 
  

RELACIÓN ENTRE EL  
  
INDICADOR Y EL ÍTEM  

RELACIÓN ENTRE EL ÍTEM Y LA 

OPCIÓN DE  
RESPUESTA (Ver instrumento detallado 

adjunto)  

SI  NO  SI  NO  SI  NO  SI  NO  

 

 

¿La institución reconoce el logro de objetivos de sus 

colaboradores?  

x    x    x    x    

¿Considera que el rendimiento laboral se considera 

para el ascenso?   

x    x    X    x    

¿La institución realiza actividades de capacitación a 

sus trabajadores?   

x    x    X    x    

¿Considera que la institución promueve el desarrollo 

personal?     

x    x    X    x    

¿Considera que existe colaboración entre 

compañeros de trabajo?  

x    x    X    x    

¿La institución fomenta actividades de trabajo en 

equipo?  

x    x    x    x    

¿La institución promueve buenas relaciones entre los 

trabajadores (actividades interpersonales)?  

x    x    x    x    

¿La convicción del trabajo en equipo en las diferentes 

jefaturas permite obtener óptimos resultados?  

x    x    x    x    

¿Considera importante que se promueva la práctica 

de valores?  

x    x    X    x    
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¿Considera tener conocimiento de la misión de la 

institución?  

x    x    X    x    

¿Se siente identificado con la visión de la 

organización?  

x    x    x    x    

  ¿Considera que es adecuada la conducta de sus jefes?  x    x    x    x    

¿Considera que la buena conducta mejora las 

relaciones de todos los trabajadores?  

x    x    X    x    

¿Respeta las normas y reglamentos de la institución? 

   

x    x    X    x    

  

Grado y Nombre del Experto:   

  

Firma del experto   :                     

  

                                                                         SOLANGE GUILIANA RUBIO CALLE  
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