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RESUMEN 

Este estudio se planteó con el objetivo principal de conocer la relación entre las 

variables, satisfacción con la comunicación interna (SCI) y el compromiso 

organizacional (CO) en trabajadores administrativos de la provincia del Santa. El 

tipo de investigación fue básica con un diseño correlacional simple. La muestra la 

conformaron 267 trabajadores de 6 organizaciones pertenecientes a la provincia, a 

los cuales se les administró 2 cuestionarios uno para medir cada variable. Como 

hallazgos se presenta que la SCI y el CO se correlacionan de manera positiva y 

estadísticamente significativa, evidenciando un mayor efecto la SCI con la 

dimensión “compromiso afectivo” del CO. Además, al analizar la SCI y el CO en 

función a las variables sociodemográficas “tiempo de servicio” y “edad” presentan 

correlaciones de mayor efecto en trabajadores que tienen menor tiempo en una 

organización y una menor edad.  

 
Palabras clave: comunicación, satisfacción, compromiso, trabajadores  
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ABSTRACT 

This study was proposed with the main objective of knowing the relationship 

between the variables, satisfaction with internal communication (SCI) and 

organizational commitment (OC) in administrative workers in the province of Santa. 

The type of research was basic with a simple correlational design. The sample was 

made up of 267 workers from 6 organizations belonging to the province, to whom 

two questionnaires were administered, one to measure each variable. The findings 

show that SCI and CO correlate positively and statistically significantly, showing a 

greater effect of SCI with the “affective commitment” dimension of CO. Furthermore, 

when analyzing the SCI and the CO based on the sociodemographic variables “time 

of service” and “age”, they present correlations with a greater effect in workers who 

have less time in an organization and are younger. 

 

Keywords: communication, satisfaction, commitment, workers 
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I. INTRODUCCIÓN 

La comunicación interna (CI) es un proceso a través del cual surgen y se 

desarrollan las organizaciones, iniciando con la expresión de una idea para 

formar un negocio hasta las acciones que llevan a la permanencia y relevancia 

de este mismo a largo del tiempo, la participación de las diversas 

manifestaciones de la CI siempre está presente (Schoeneborn et al., 2019). 

Por lo que, es un aspecto que las empresas deben tomar en consideración y 

cuidar de manera adecuada. 
 
Organismos alrededor del mundo hablan de la necesidad de crear medios 

para lograr una CI efectiva que facilite al colaborador participar activamente 

en la planificación y toma de decisiones, identificando los agentes de acción y 

los canales de comunicación adecuados. En la realización de cambios 

organizacionales exitosos la CI es indispensable, ya que estos cambios traen 

consigo confusión y resistencia de los colaboradores; por lo que, el comunicar 

lo que ocurre en la empresa de manera clara favorecerá la cultura 

organizacional y, en consecuencia, impactará en la percepción positiva de la 

experiencia de los colaboradores en las organizaciones (Kemp, 2022; 

Organización Internacional del Trabajo [OIT], 2021; Strand, 2022). 

 
En Perú, diversos estudios han evidenciado las deficiencias en este ámbito en 

las empresas, donde no existen estrategias de comunicación o un área que 

gestione ese proceso para encontrar los canales adecuados para transmitir 

información, instituciones que no poseen lineamientos establecidos para el 

cómo se deben comunicar las áreas o qué deben comunicar, lo que conlleva 

a que la información sea tergiversada y a colaboradores insatisfechos con la 

comunicación en la organización (Antón-Chávez & García-Yovera, 2019; 

Gutiérrez, 2017; Saldaña et al., 2023).   

 
Las practicas que las organizaciones tengan para la CI anteceden a la 

satisfacción que los trabajadores lleguen a tener de dichas prácticas, la 

satisfacción se entiende como una consecuencia lógica de su adecuado 

tratamiento (Carrière & Bourque, 2009). La SCI tiene un carácter predictivo 

sobre el compromiso de los colaboradores de manera indirecta y directa, de 
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forma indirecta haciendo un adecuado uso de ella como base para otros 

aspectos como el apoyo organizativo percibido, el atractivo del empleador, la 

satisfacción laboral que incrementan el compromiso; de manera directa la SCI 

en la organización ayuda a fortalecer la identificación del personal, parte 

importante del compromiso afectivo. Además, la CI debe ir en armonía y 

congruencia con diferentes factores para ser efectivo, factores como con un 

liderazgo adecuado para generar e incrementar el CO (Dalal et al., 2023; 

Krywalski, 2020; Tkalac & Men, 2023; Ramos-Maçãe & Román-Portas, 2022). 

Puesto que, no solo tiene que ver el acto de comunicar apropiadamente sino 

el qué se comunica y la percepción que los colaboradores tengan de esa 

información (Einwiller et al., 2021). 

 
Una variable que tiene impacto en la SCI y el CO es el tiempo que los 

colaboradores estén en una organización, influyendo en la percepción de la 

comunicación en la organización, la apreciación sobre la cantidad de 

limitaciones que tiene la CI varía según la antigüedad, los colaboradores con 

mayor antigüedad perciben mayores limitaciones en la CI (Rodrigues et al., 

2018). De igual manera, el tiempo de servicio interviene en el compromiso de 

los colaboradores, se menciona que cuando el tiempo es menor en la 

organización el compromiso será mayor a diferencia de los que cuentan con 

una mayor antigüedad (Currie & Dollery 2006; Hong, 2016).  

 
De manera empírica se ha observado que una de las principales quejas de 

los colaboradores es el cómo se da comunicación dentro de la organización, 

tanto a nivel formal como informal, se menciona que la CI es ambigua, 

insuficiente, errónea, entre otros, lo que retrasa las actividades de los 

colaboradores y crea malestar en ellos. La falta de estrategias para comunicar 

información parece impactar en la manera en la cual estos perciben la 

organización; así pues, nace la necesidad de investigar las presentes 

variables. 

 
Por lo cual, se plantea la siguiente pregunta de investigación, ¿Cómo es la 

relación entre la satisfacción con la comunicación interna y el compromiso 

organizacional en trabajadores administrativos de la provicia del Santa, 2023? 
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Investigar la relación entre la satisfacción con la comunicación interna y el 

compromiso organizacional aportará a nivel teórico, ya que permitirá conocer 

el tipo de relación entre ambas variables en las organizaciones de la provincia 

del Santa, puesto que al realizar la revisión bibliográfica solo se encontraron 

estudios que estudiaban la CI mas no la variable SCI con la CO; también 

contará con las variables sociodemográficas “tiempo de servicio” y “edad” que 

no han sido estudiada recientemente en el país. Asimismo, a nivel 

metodológico esta investigación podrá ser utilizada como antecedente para 

investigaciones futuras en la misma localidad o en una población similar con 

las mismas variables. Por último, esta investigación posee relevancia práctica, 

ya que,  comprobar la hipótesis de estudio permitirá determinar la importancia 

que la SCI tiene para incrementar el CO en los colaboradores, conocimiento 

necesario para poner en acción a los directivos o dueños de empresas locales, 

sirviendo como impulso para, en primer lugar, medir la SCI y actuar en 

consecuencia implementando prácticas adecuadas de CI. 

 
Por ello, esta investigación tiene como objetivo general establecer la relación 

entre la satisfacción con la comunicación interna y el compromiso 

organizacional. Además, determinar las diferencias según tiempo de servicio 

y edad en las variables de estudio, analizar la relación entre satisfacción con 

la comunicación interna y compromiso organizacional en la muestra total y 

según tiempo de servicio y edad.  

 
Respecto a las hipótesis de la investigación de manera general la satisfacción 

con la comunicación interna se relaciona en sentido positivo con el 

compromiso organizacional, de modo específico se asevera que existen 

diferencias estadísticamente significativas según tiempo de servicio y la edad 

en las variables de estudio y, la satisfacción comunicación interna y 

compromiso organizacional se relacionan con mayor efecto en los 

colaboradores con menor tiempo de servicio y menor edad. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Las variables de investigación satisfacción con la comunicación interna y 

compromiso organizacional han sido analizadas en diversos estudios que 

buscan conocer su relación, para esta investigación se tomaron en cuenta 

aquellas investigaciones realizadas a nivel internacional, las cuales son las 

siguientes:  

 

La investigación realizada por Tkalac & Men (2023) estudió la relación entre 

la satisfacción con la comunicación interna (SCI) y el compromiso 

organizacional (CO). La muestra estuvo conformada por 3457 empleados de 

30 empresas de Croacia. El objetivo fue analizar cómo la SCI influye en el 

compromiso de los empleados y explorar el posible efecto mediador de la 

percepción de apoyo organizacional y la atracción del empleador. Encontraron 

una correlación positiva entre el SCI y compromiso organizacional (r = 0.61, p 

< 0.01), SCI y apoyo organizacional percibido (r = 0.80, p < 0.01), y SCI y 

atracción del empleador (r = 0.72, p < 0.01). La SCI tuvo un efecto positivo 

indirecto en el CO a través de la atracción del empleador y, en menor medida, 

del apoyo organizacional percibido. Por lo cual, satisfacer la comunicación 

interna es vital, ya que, mejorara su percepción del empleador y su relación 

laboral a través del apoyo organizacional que perciben los trabajadores, lo que 

finalmente lleva al CO. 

 

En Tailandia, Pongton & Suntrayuth (2019) analizaron la relación entre la SCI, 

el compromiso de los empleados, la satisfacción laboral y el desempeño 

laboral. Las encuestas se aplicaron a 400 personas pertenecientes al personal 

de instituciones de educación superior públicas y privadas. Hallaron una 

correlación positiva entre SCI y compromiso de los empleados (β = 0.305, p < 

0.01), SCI y satisfacción laboral (β = 0.234, p < 0.01), satisfacción laboral y 

compromiso de los empleados (β = 0.662, p < 0.01), satisfacción laboral y 

desempeño laboral (β = 0.191, p < 0.01), compromiso de los empleados y 

desempeño laboral (β = 0.394, p < 0.01). Lo que indica que la SCI tuvo un 

efecto positivo en el compromiso y la satisfacción laboral, y estos a su vez 

influencian positivamente en el desempeño laboral. Por lo cual, mejorar la 
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comunicación interna permite aumentar la satisfacción y el compromiso, lo 

que se traduce en mejor desempeño. 

 
Otro estudio realizado en Malasia por Bin-Ahmad & Jasimuddin (2021) que 

buscó evidenciar el vínculo entre la satisfacción con la comunicación (SC) y 

el compromiso afectivo y el rol mediador en esa relación de las variables: 

prácticas de gestión de recursos humanos (HR) y el ajuste persona-

organización (P-OF) en una muestra de 195 empleados de tiempo completo 

de diferentes empresas del sector de servicios. Como resultados reportaron 

que la SC se correlaciona con el CA (r = 0,67, p< 0,01), y referente al efecto 

mediador el modelo SC y P-OF y HR y CA (original sample= 0.138, sample 

mean= 0.14 DE= 0.035, T statistics= 3.923, p valor= 0). En conclusión, hay 

relación positiva entre la SC y el CA, además, las prácticas de HR y el ajuste 

P-O se comportan como mediadores parciales entre la satisfacción de la 

comunicación y el compromiso afectivo.  

 
La comunicación se define como aquel proceso indispensable en una 

organización, ya que todas las personas dentro de esta deben tomar 

responsabilidad para difundir información que facilite el trabajo. La forma de 

transmitir la información es diversa en su direccionalidad, contenido y canal. 

La finalidad es llevar información requerida de un punto hacia otro 

(Chiavenato, 2009).  

 
Los encargados de crear y gestionar los medios de comunicación interna son 

los altos mandos, como la gerencia o dirección de una organización, pero más 

allá de generar los canales de comunicación deben comprobar que esos 

medios sean los adecuados y cubran las necesidades de los colaboradores 

de la organización (Carrière & Bourque, 2009). Medir el impacto de la 

comunicación interna en la organización es vital para obtener los beneficios 

de un adecuado uso de la CI, no obstante, en América Latina existen 

deficiencias en la medición de la CI, puesto que no se sabe qué medir, cómo 

medir, ni se cuentan con las herramientas necesarias para realizarlo (Yue & 

Thelen, 2023).  
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Una de las herramientas para poder medir la comunicación interna son los 

cuestionarios de satisfacción con la comunicación interna que evalúan la 

percepción de los colaboradores sobre la gestión de la CI. La satisfacción con 

la comunicación interna se define como el grado de satisfacción aceptable con 

varios aspectos de la comunicación interna, ya que esta se conforma de varias 

dimensiones, en esta se encuentra desde el análisis de la comunicación en 

las relaciones con el supervisor y los compañeros de trabajo, hasta la 

satisfacción con los medios tecnológicos que están a su disposición para 

comunicarse con otros en la documentación formal (Downs & Hazen, 1977). 

 
Referente al compromiso organizacional Robbins & Judge (2012) mencionan 

que es al estado que se llega cuando el colaborador se puede identificar con 

la organización, sus metas y anhelos, que crea y refuerza la pertenencia del 

colaborador a la organización. Un alto compromiso en el trabajo significa 

identificarse o tener un vínculo con el trabajo y sus características, a diferencia 

del compromiso organizacional que es identificación con la organización. En 

este estudio se tomará y trabajará la segunda definición. 

 

La importancia de la comunicación interna se explica con el enfoque teórico 

de la constitución comunicativa de las organizaciones que nace a partir de la 

teoría de la acción comunicativa de Jürgen Habermas. Este enfoque 

menciona que las organizaciones se establecen a través del proceso de 

comunicación, es decir, todo lo que sucede en esta se realiza gracias al 

intercambio de información, ya que permite que se den, transformen, generen 

ideas y planes, estando involucrada hasta en el más mínimo suceso en una 

organización. El intercambio es interpersonal y diario, las personas dan 

sentido a su entorno y se orientan entre sí con la comunicación hacia 

resultados y soluciones, por ende, tiene existir de manera constante para 

poder llevar a una organización a desarrollarse. Cuando, dentro de una 

organización, el intercambio de información se termina la organización llegará 

a su fin, ya que esta no existe sin la comunicación entre los trabajadores 

(Schoeneborn et al., 2019).  
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Respecto a la segunda variable, la teoría que explica el compromiso 

organizacional es la teoría del mismo nombre, que hace énfasis en que el CO 

está integrado por 3 componentes: el compromiso afectivo, referido a cuan 

emocionalmente el personal se encuentra vinculado con la organización, 

cuanto se identifica con esta y sus valores; el compromiso normativo, que 

refiere a la creencia personal de los trabajadores sobre su deber moral de 

permanecer en la organización por diversos factores; el compromiso de 

continuidad, que se refiere a no tener el propósito de abandonar la 

organización por el esfuerzo, el arriesgarse o el tiempo que este proceso 

requeriría. Estos tres componentes y su interacción continua contribuyen al 

CO de cada trabajador (Allen & Meyer, 1990). 

 
Por último, se consideró la teórica del intercambio social como fundamento de 

esta investigación para explicar la hipótesis de la asociación positiva entre la 

SCI y el CO, puesto que, la teoría se basa en que toda interacción realizada 

en el contexto social es con la finalidad de, en algún momento, recibir alguna 

recompensa que complazca las necesidades de una persona, que genere 

placer o satisfacción, teniendo en consideración que, el valor que se le asigna 

a las recompensas cambia con el tiempo y las condiciones en las que la 

persona receptora se encuentre (Redmond, 2015). En el contexto 

organizacional y específicamente en las variables de estudio: los 

colaboradores en una organización perciben la adecuada CI como una 

recompensa lo que lleva a que estos refuercen su compromiso con la 

organización. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Esta investigación corresponde al tipo de investigación básica, ya que con 

esta se pretendió llegar a un conocimiento más amplio de las variables por 

medio de la comprensión del cómo se relacionan la comunicación y el 

compromiso organizacional (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e 

Innovación Tecnológica [CONCYTEC], 2018). En cuanto al diseño es 

correlacional simple, porque se realizó una toma única de datos y no se usaron 

técnicas de control para las variables intervinientes en el estudio (Ato & 

Vallejo, 2015).  
 
3.2. Variables y operacionalización 

Las variables de la investigación son la satisfacción con la comunicación 

interna y el compromiso organizacional.  

 
Variable 1: Satisfacción con la comunicación interna 
 
Definición conceptual: Es la percepción individual del trabajador negativa o 

positiva sobre la comunicación en varios niveles dentro del trabajo (Downs & 

Hazen, 1977).  
 
Definición operacional: La variable se asume operacionalmente a partir de 

los puntajes obtenidos del cuestionario de satisfacción con la comunicación 

interna. 
 
Indicadores: 1) satisfacción con la retroalimentación(SR): metas, logros, 

fracasos, requisitos y éxito; 2) satisfacción con la comunicación con el superior 

(SCS): formal, trato, escucha, atención y subordinado; 3) satisfacción con la 

comunicación horizontal(SCH): mismo nivel, compañeros, coordinación, 

ausencia de barreras y disposición; 4) satisfacción con la comunicación 

informal(SCI): socialización informal, decisiones, chismes y utilidad; 5) 

satisfacción con la información corporativa(SIC): normas de trabajo, 

ganancias y leyes 6) satisfacción con el clima de comunicación(SCC): 

promoción de valores, pertenencia y metas 7) satisfacción con la calidad de 
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los medios de comunicación(SMC): canal, tecnología, intranet y oportunidad; 

y, 8) satisfacción con la comunicación en las reuniones(SCR): utilidad, 

organización y duración. 

Escala: Ordinal. 
 
Variable 2: Compromiso organizacional 
 
Definición conceptual: Mowday et al. en 1982 lo definen como “la fuerza 

relativa de la identificación y participación de un individuo en una organización 

en particular” (p. 17). 

 
Definición operacional: La variable se asume operacionalmente a partir de 

los puntajes obtenidos de la escala de compromiso organizacional.  

 
Indicadores: 1) Compromiso afectivo (CA): permanecer, identificarse y 

pertenecer; 2) compromiso normativo (CN): duración, dejar la organización, 

moral, y 3) compromiso de continuidad (CC): afectado, difícil y cambio.  

Escala: Ordinal. 

 
3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis  

Población 
La población objetivo fue trabajadores administrativos de la provincia del 

Santa que aceptaran voluntariamente ser partícipes de estudio.  

Los criterios de inclusión fueron: colaborares del área administrativa en una 

organización en la provincia del Santa, estar en planilla, llevar mínimo un mes 

laborando en la organización. Y, en cuanto a los criterios de exclusión se tuvo 

en cuenta: trabajadores con un puesto de alto mando, como el de gerente 

general o que no tenga un jefe directo. 

Muestra 
Esta estuvo conformada por 267 trabajadores administrativos de empresas de 

la provincia del Santa, los cuales tuvieron edades entre 18 a 69 años donde 

el promedio de edad fue de 39 con una desviación estándar de 19.90, el 

47.19% estos fueron mujeres y el 52.81% hombres. En cuanto al tiempo de 

servicio va desde los 2 meses a los 49 años en una misma organización. 

Muestreo  
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Para recolectar la muestra se utilizó el muestreo por conveniencia, donde el 

investigador elije a los participantes debido a su accesibilidad a estos y 

además porque cumplen con los criterios de inclusión establecidos. El proceso 

se repite hasta lograr el número deseado (Hernández-Ávila, 2019). 

Unidad de análisis 
Colaboradores administrativos de empresas de la provincia del Santa. 

 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada para la recolección de los datos fue la encuesta, que hace 

uso de procedimientos estandarizados de investigación que garantizan la 

validez y confiabilidad de los datos. A través de esta se pudo analizar 

específicamente la información brindada por los participantes referente a la 

SCI y el CO (García et al., 1993).   

 

Respecto a los instrumentos utilizados para recopilar la información necesaria 

fueron 2, uno centrado en la comunicación organizacional denominado: 

Internal communication satisfaction questionnaire (UPZIK-ICSQ) (Tkalac et 

al., 2019) y, para medir el compromiso organizacional se usó la escala de 

compromiso organizacional de Allen & Meyer (1990). 

 
El cuestionario Internal communication satisfaction questionnaire (UPZIK-

ICSQ) es la versión en inglés presentada en 2021 del original realizado en 

Croacia por Tkalac et al. en 2009. Este instrumento cuenta validez, con 

valores como NFI=.847, CFI=.876, TLI=858, RMSEA=.097; además, presenta 

una adecuada confiabilidad, el coeficiente alfa para el cuestionario total es .97, 

de la misma manera para cada una de las dimensiones como 1) SR=.90, 2) 

SCS= .92, 3) SCH= .83, 4) SCI= .84, 5) SIC= .88, 6) SCC= .95, 7) SMC= .85, 

y 8) SCR= .88. El cuestionario cuenta con 32 ítems de escala ordinal y Likert, 

su valoración va desde 1 para extremadamente insatisfecho y 7 para 

extremadamente satisfecho.  

 
Por otro lado, la escala de compromiso organizacional realizada por Alles y 

Meyer (1990) presenta evidencias psicométricas apropiadas en el contexto 

peruano realizado Neyra et al., (2020) que obtuvo una adecuada consistencia 
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interna con el coeficiente alfa general de .91, en cuanto a las dimensiones, los 

valores obtenidos fueron 1) CA=.76, 2) CN=.79 y 3) CC=.75. Además, e, 

índice KMO=0.916 es aceptable y Chi cuadrado de 670,524, que evidencia la 

correlación entre los ítems, en el análisis factorial a través de componentes 

rotados obtuvieron en la dimensión 1) CA= 0.674 y 0.685, en la dimensión 2) 

CN=0.834 y 0.557, y para la dimensión 3) CC=0.724 y 0.669. La escala cuenta 

con 18 ítems de medida ordinal cuya valoración va desde 1 siendo totalmente 

desacuerdo hasta 5 totalmente de acuerdo.  

3.5. Procedimientos  

Para concretar este estudio inicialmente se realizó una revisión de información 

relacionada a las variables examinadas en las diferentes bases de datos de 

alto impacto, de esa manera se obtuvieron los antecedentes para la 

investigación más actualizados, de igual manera con la información para el 

marco teórico. Cuando la información fue obtenida se solicitó los requisitos 

para poder aplicar los instrumentos que midieron las variables en 5 

organizaciones de la provincia del Santa. Posteriormente se hizo entrega de 

una carta formal de permiso para la aplicación en conjunto con los requisitos 

que cada organización necesitaba.  

 

La aplicación se llevó a cabo en diferentes días a lo largo de 1 mes, en primer 

lugar, porque fueron 5 organizaciones diferentes. Los instrumentos se 

repartieron de oficina en oficina de acuerdo con la disponibilidad de los 

participantes o el consentimiento del jefe de cada oficina. Además, las 

instrucciones se dieron personalmente a cada uno de los participantes debido 

al constante flujo de personas y actividades propias de los trabajadores 

administrativos; y se observó el llenado de los instrumentos respondiendo las 

dudas cuando se presentaban, verificando que todos los enunciados 

estuviesen resueltos. 

3.6. Método de análisis de datos  

Cuando se tuvieron todas las encuestas físicas se procedió como primer paso 

con la tabulación de los datos en Excel. Luego se realizó el análisis de los 
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datos con la aplicación SPSS, empezando con el análisis de valores atípicos, 

luego el análisis descriptivo de las variables, el análisis comparativo a través 

la prueba ANOVA de un factor para examinar las medias de tres o más grupos, 

y finalmente, se examinó las correlaciones con el coeficiente de Pearson de 

la muestra total entre ambas variables y de manera específica también se 

analizó las variables según las variables sociodemográficas “tiempo de 

servicio” y “edad”. 

3.7. Aspectos éticos  
 

El presente proyecto obtuvo la aprobación del comité de ética de investigación 

de la escuela de psicología después de una exhaustiva revisión. Además, 

cumple con los lineamientos de aspecto ético indispensable para su 

realización, esos son la integridad científica que refiere al conjunto de valores 

que permiten que se realice de manera precisa y honesta, que implica que los 

investigadores deben evitar el sesgo al reportar sus resultados y malas 

prácticas como el plagio a otros, es decir, los investigadores deben incluir en 

su investigación una cita si la idea no es de su autoría, lo cual no es solo un 

deber sino también un derecho que tienen que conocer (Maguiña, 2018; 

Miranda, 2013).  
 
Además, la investigación toma en consideración el principio de no 

maleficencia, que está referido a no hacer daño a la población en la que se 

realiza el estudio, este principio debe ser parte de toda la investigación desde 

el momento en que se realiza la aplicación, el resguardo de esos datos hacia 

terceros y en la exposición de los resultados obtenidos de manera trasparente 

(American Psychological Association [APA], 2002).  
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IV. RESULTADOS 

Análisis de contraste 

Al comparar las variables según tiempo de servicio, se observan diferencias 

significativas en: compromiso afectivo (F= 14.616, p= .000), compromiso de 

continuidad (F= 7.936, p= .000) y compromiso normativo (F= 9.642, p= .000), donde 

las medias van aumentando a medida que los trabajadores adquieren antigüedad.  

Tabla 1  

Estadisticos de contraste de la muestra según el tiempo de servicio (N=267). 

Variable Tiempo de 
servicio N M DE F p 

Satisfacción con la 
retroalimentación 

< a un año 110 19.436 4.058 

.799 .527 
1 a 3 años 39 18.769 4.221 
4 a 6 años 27 17.852 5.275 

7 a 15 años 45 18.978 4.283 
16 a 49 años 46 19.109 4.228 

Satisfacción con la 
comunicación con el jefe 

inmediato 

< a un año 110 21.709 4.624 

1.428 .225 
1 a 3 años 39 20.154 5.013 
4 a 6 años 27 20.185 5.864 

7 a 15 años 45 20.489 4.506 
16 a 49 años 46 20.174 5.372 

Satisfacción con la 
comunicación horizontal 

< a un año 110 21.482 4.277 

1.380 .241 
1 a 3 años 39 20.051 4.915 
4 a 6 años 27 20.704 5.224 

7 a 15 años 45 19.978 4.335 
16 a 49 años 46 20.717 3.284 

Satisfacción con la 
comunicación informal 

< a un año 110 15.245 4.003 

.353 .842 
1 a 3 años 39 15.923 4.331 
4 a 6 años 27 15.037 3.838 

7 a 15 años 45 15.067 4.510 
16 a 49 años 46 15.000 3.602 

Satisfacción con la 
información sobre la 

organización 

< a un año 110 17.882 4.467 

.380 .823 
1 a 3 años 39 17.359 5.348 
4 a 6 años 27 17.593 5.235 

7 a 15 años 45 16.867 4.822 
16 a 49 años 46 17.565 4.632 

Satisfacción con el clima 
de la comunicación 

< a un año 110 19.700 4.826 

.812 .518 
1 a 3 años 39 19.667 4.636 
4 a 6 años 27 17.889 5.892 

7 a 15 años 45 19.067 5.061 
16 a 49 años 46 19.130 4.938 
< a un año 110 19.082 4.464 .682 .605 
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Satisfacción con la calidad 
de los medios de 

comunicación 

1 a 3 años 39 17.923 4.568 
4 a 6 años 27 18.333 5.824 

7 a 15 años 45 18.089 4.316 
16 a 49 años 46 18.739 4.459 

Satisfacción con la 
comunicación en reuniones 

< a un año 110 19.736 4.615 

1.222 .302 
1 a 3 años 39 18.615 4.546 
4 a 6 años 27 18.185 5.350 

7 a 15 años 45 18.533 4.465 
16 a 49 años 46 18.478 4.564 

Compromiso Afectivo 

< a un año 110 25.955 7.031 

14.616 .000 
1 a 3 años 39 26.231 7.209 
4 a 6 años 27 29.593 8.317 

7 a 15 años 45 30.044 6.557 
16 a 49 años 46 34.587 5.377 

Compromiso Continuidad 

< a un año 110 17.673 6.206 

7.936 .000 
1 a 3 años 39 19.487 5.306 
4 a 6 años 27 20.852 7.263 

7 a 15 años 45 19.911 7.320 
16 a 49 años 46 23.870 6.076 

Compromiso Normativo 

< a un año 110 24.445 7.016 

9.642 .000 

1 a 3 años 39 24.256 6.146 
4 a 6 años 27 26.074 7.442 

7 a 15 años 45 27.067 7.629 
16 a 49 años 46 31.630 6.567 

Total 267 26.262 7.413 
Nota: M= media, DE= desviasión estandar, F= variación entre las medias de las muestras, p= 
significancia estadística 

 

En el análisis de contraste según edad, se observa que existen diferencias 

estadísticamente significativas en: compromiso afectivo (F= 13.556, p= .00), 

compromiso de continuidad (F= 8.333, p = .00), y compromiso normativo (F= 9.395, 

p = .00). Donde las medias van aumentado a medida que los trabajadores 

envejecen.  

Tabla 2  

Estadísticos de contraste de la muestra según edad (N=267). 

Variable Edad N M DE F p 

Satisfacción con la 
retroalimentación 

18 a 24 años 23 18.91 3.64 

.503 .681 25 a 40 años 141 19.28 4.29 
41 a 50 años 47 18.40 4.79 
51 a 69 años 56 19.04 4.06 

Satisfacción con la 
comunicación con 
el jefe inmediato 

18 a 24 años 23 21.48 4.52 
1.652 .178 25 a 40 años 141 21.36 5.07 

41 a 50 años 47 19.79 4.33 
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51 a 69 años 56 20.23 5.18 

Satisfacción con la 
comunicación 

horizontal 

18 a 24 años 23 22.04 3.66 

1.933 .125 25 a 40 años 141 20.98 4.70 
41 a 50 años 47 19.60 4.04 
51 a 69 años 56 20.89 3.78 

Satisfacción con la 
comunicación 

informal 

18 a 24 años 23 14.96 4.85 

.102 .959 25 a 40 años 141 15.36 3.93 
41 a 50 años 47 15.09 3.95 
51 a 69 años 56 15.23 4.13 

Satisfacción con la 
información sobre 

la organización 

18 a 24 años 23 17.57 5.23 

1.138 .334 25 a 40 años 141 18.01 4.49 
41 a 50 años 47 16.68 5.39 
51 a 69 años 56 17.11 4.60 

Satisfacción con el 
clima de la 

comunicación 

18 a 24 años 23 20.52 4.46 

2.137 .096 25 a 40 años 141 19.57 4.95 
41 a 50 años 47 17.77 5.00 
51 a 69 años 56 19.45 5.02 

Satisfacción con la 
calidad de los 

medios de 
comunicación 

18 a 24 años 23 19.78 4.73 

1.239 .296 25 a 40 años 141 18.67 4.49 
41 a 50 años 47 17.64 4.82 
51 a 69 años 56 18.79 4.58 

Satisfacción con la 
comunicación en 

reuniones 

18 a 24 años 23 19.83 4.06 

2.549 .056 25 a 40 años 141 19.52 4.70 
41 a 50 años 47 17.57 4.52 
51 a 69 años 56 18.52 4.71 

Compromiso 
Afectivo 

18 a 24 años 23 27.17 6.82 

13.556 .000 25 a 40 años 141 26.62 7.52 
41 a 50 años 47 28.87 7.13 
51 a 69 años 56 33.64 5.74 

Compromiso 
Continuidad 

18 a 24 años 23 18.96 5.40 

8.333 .000 25 a 40 años 141 18.17 6.48 
41 a 50 años 47 20.60 7.07 
51 a 69 años 56 23.13 6.17 

Compromiso 
Normativo 

18 a 24 años 23 24.74 6.50 

9.395 .000 
25 a 40 años 141 24.56 6.87 
41 a 50 años 47 27.34 7.80 
51 a 69 años 56 30.27 7.22 

Total 267 26.26 7.41 
Nota: M= media, DE= desviasión estandar, F= variación entre las medias de las muestras, p= 
significancia estadística 
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Análisis correlacional 
En los resultados de correlación, se evidencia que la satisfacción con la 

comunicación interna se correlaciona con el compromiso organizacional de manera 

positiva con un efecto trivial (r=.017 a .095) hasta efecto pequeño (r=.106 a .330**). 

Al explorar las correlaciones entre las dimensiones de la satisfacción con la 

comunicación interna (SCI) y el compromiso organizacional según el tiempo de 

servicio, se observan patrones distintivos en diferentes grupos. En el grupo de 

empleados con menos de un año de experiencia, se encontraron correlaciones 

estadísticamente significativas y de efecto medio positivo entre 7 dimensiones de 

SCI y el compromiso afectivo (CA) (r=300** a r=443**), así como 5 correlaciones 

positivas de efecto pequeño a medio con el compromiso normativo (CN) (r=195* a 

r=334**). 

Para el grupo con 1 a 3 años de experiencia, se observaron 7 correlaciones 

significativas entre SCI y CA, con efectos que varían de medio a grande (r=343** a 

r=550**), además de 2 correlaciones significativas de efecto medio entre SCI y CN 

(r=422**; r=479**). En el caso de empleados con 4 a 6 años en la organización, se 

identificó una única correlación significativa entre la dimensión “satisfacción con los 

mecanismos de comunicación” de SCI y CA (r=395*). 

En el grupo de 7 a 15 años de experiencia, surgieron correlaciones entre 6 

dimensiones de SCI y CA (r=311* a r=470**), y una asociación entre la dimensión 

"satisfacción con la calidad de los medios de comunicación" de SCI y CN (r=324*). 

Finalmente, entre los trabajadores con 16 a 49 años en la organización, se 

observaron correlaciones únicamente entre la "satisfacción con la comunicación 

horizontal" de SCI y tanto CA (r=300*) como CN (r=327*) (ver tabla 4). 

En el grupo de trabajadores de 18 a 24 años, se encontraron 5 correlaciones de 

efecto medio a grande entre las dimensiones de SCI y CA (r=488*a r=730**), 2 

correlaciones de efecto medio entre las dimensiones de SCI y CN (r=454*; r=470*), 

y una correlación entre la dimensión "satisfacción con la comunicación sobre la 

organización" y el "compromiso de continuidad" (CC) (r=429*). 
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Para aquellos con edades entre 25 y 40 años, los resultados indican asociaciones 

entre 7 dimensiones de SCI y CA (r=209 a r=380**), 5 dimensiones de efecto 

pequeño a medio de SCI y CN (r=176* a r=340**), así como una asociación de 

efecto pequeño entre la dimensión "satisfacción con la comunicación en las 

reuniones" de SCI y CC (r=175*). 

En el rango de edades de 41 a 50 años, se encontraron correlaciones significativas 

de efecto medio a grande entre todas las dimensiones de SCI y CA (r=353* a 

r=642**), asociaciones positivas y significativas de efecto pequeño a medio entre 6 

dimensiones de SCI y CC (r=290* a r=432**), y correlaciones de efecto medio entre 

6 dimensiones de SCI y CN (r=308* a r=490**) (ver tabla 5).
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Tabla 3  

Estadísticos descriptivos y correlación entre la satisfacción con la comunicación y el compromiso organizacional de la muestra 
total (N=267). 

Variable M DE g1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

SR 19.04 4.28 -.56 -                     

SCS 20.86 4.95 -.94 ,526** -          

SCH 20.81 4.35 -.62 ,437** ,552** -         

SCI 15.25 4.04 -.36 .115 .038 ,167** -        

SIC 17.55 4.75 -.49 ,635** ,442** ,485** ,167** -       

SCC 19.31 4.97 -.48 ,637** ,534** ,564** .072 ,688** -      

SMC 18.61 4.60 -.46 ,554** ,344** ,451** ,145* ,628** ,627** -     

SCR 19.00 4.66 -.55 ,570** ,585** ,614** .076 ,657** ,683** ,614** -    

CA 28.54 7.54 -.37 ,250** ,209** ,299** .032 ,232** ,291** ,330** ,326** -   

CC 19.70 6.70 -.07 .106 .017 .094 ,130* .095 .063 ,160** ,141* ,611** -  

CN 26.26 7.41 -.10 ,193** .079 ,155* .085 ,195** ,190** ,246** ,245** ,756** ,704** - 
Nota: SR= satisfacción con la retroalimentación, SCS= satisfacción con el supervisor, SCH= satisfacción con la comunicación horizontal, SCI= satisfacción 
con la comunicación informal, SIC= satisfacción con la información sobre la organización, SCC= satisfacción con el clima de la comunicación, SMC= 
satisfacción con la calidad de los medios de comunicación, SCR= satisfacción con la comunicación en reuniones, CA= compromiso afectivo, CC= 
compromiso de continuidad, CN= compromiso normativo, M= media; DE= desviación estándar; g1= asimetría; p<.05*; p<.01** 
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Tabla 4  

Correlación entre las variables de acuerdo con el tiempo de servicio (N=267). 

Variable 
Compromiso Afectivo Compromiso Continuidad Compromiso Normativo 

< 1año 1 a 3 4 a 6 7 a 15 16 a 
49 

< 
1año 1 a 3 4 a 6 7 a 15 16 a 49 < 1año 1 a 3 4 a 6 7 a 15 16 a 

49 
SR ,334** .237 .362 ,311* .136 .112 -.050 .317 .122 .146 ,195* .289 .280 .117 .260 

SCS ,382** ,421** -.125 ,450** .095 .044 .012 -.044 .259 .010 .136 .148 -.138 .256 .113 

SCH ,423** ,454** .030 ,434** ,300* .154 .278 .066 .060 .039 .182 .183 .110 .154 ,327* 

SCI -.046 -.013 .216 .215 .124 .128 .282 .196 .143 .058 -.066 ,343* .351 .183 .103 

SIC ,300** ,409** .327 .151 .104 .105 .149 .366 .014 .013 .249** ,479** .269 -.011 .139 

SCC ,391** ,524** .252 ,470** .021 .066 .148 .169 .159 -.052 ,238* ,422** .140 .277 .030 

SMC ,369** ,492** ,395* ,456** .166 .124 .248 ,441* .259 -.043 ,286** .260 .313 ,324* .135 

SCR ,443** ,550** .296 ,425** .086 .173 .116 .284 .200 .193 ,334** .182 .326 .290 .069 
Nota: p<.05*; p<.01** 
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Tabla 5  

Correlación entre las variables de acuerdo con la edad (N=267). 

Variable 
Compromiso Afectivo Compromiso Continuidad Compromiso Normativo 

18 a 24 25 a 40 41 a 50 51 a 69 18 a 24 25 a 40 41 a 50 51 a 69 18 a 24 25 a 40 41 a 50 51 a 69 

SR ,515* ,228** ,520** .068 .016 .064 ,379** .030 ,454* .142 ,424** .103 

SCS ,730** ,209* ,359* .182 .075 -.024 ,290* .057 ,470* .072 .276 .011 

SCH .234 ,313** ,528** .255 .175 .077 .234 .088 .104 ,176* ,372** .046 

SCI .161 -.126 ,353* .182 ,429* .119 .248 -.015 .242 .004 ,349* .015 

SIC ,488* ,310** ,425** -.087 .307 .093 ,300* -.044 .376 ,301** ,308* -.055 

SCC ,499* ,331** ,597** -.032 .207 .046 ,308* -.083 .398 ,201* ,459** -.012 

SMC .373 ,380** ,560** .078 .301 .144 ,432** -.056 .403 ,244** ,490** .066 

SCR ,554** ,373** ,642** .162 .068 ,175* ,328* .120 .273 ,340** ,477** .063 
Nota:  p<.05*; p<.01** 
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V. DISCUSIÓN 

El objetivo de este estudio fue examinar la relación entre la satisfacción con la 

comunicación interna y el compromiso organizacional, para el cual se contó con la 

participación 267 trabajadores administrativos pertenecientes a la provincia del 

Santa. El 47.19% fueron mujeres y el 52.81% hombres entre las edades de 18 a 

los 69 años al momento de realizar las encuestas. El tiempo total que los 

participantes tenían en sus organizaciones varió desde los 2 meses hasta los 49 

años, el tipo de contrato en el 51.31% de los participantes fue a plazo fijo y para el 

48.69% fue uno indeterminado.  

El primer objetivo específico fue comparar las variables de investigación según las 

variables sociodemográficas “tiempo de servicio” y “edad”. En el tiempo de servicio 

se observan diferencias estadísticamente significativas entre los grupos, en las 

dimensiones de la variable compromiso organizacional. La tendencia indica que a 

medida que un trabajador permanece mayor tiempo en una organización se 

incrementa el compromiso (CA: F= 14.616, p=.000; CN: F= 7.936, p= .000; CN: F= 

9.642, p=.000). Indica que, el tiempo invertido en una organización, traducido en 

esfuerzo constante en las relaciones interpersonales con el equipo de trabajo, en 

la adquisición de nuevos conocimientos adecuados al puesto de trabajo, entre 

otros, influyen de tal manera que los trabajadores sienten mayor afecto, mayor 

deber moral con la organización o lo encuentran arriesgado. Además, al 

permanecer más años en una organización los trabajadores van ganando mayores 

privilegios, no explícitamente reconocidos sino un entendimiento tácito por todos 

los trabajadores, tales como el reconocimiento de los demás y la mayor jerarquía 

social que se ven como beneficios adicionales que interfieren su compromiso, 

puesto que no quieren perderlos (Meyer & Allen, 1984). Este resultado revalida lo 

encontrado en otras investigaciones, donde los trabajadores con mayor antigüedad 

presentan mayor compromiso en comparación con los otros grupos etarios 

(Sanchez & Franco, 2019; North, 2017). 

Siguiendo con el primer objetivo, se observan similares en el contrate de las 

variables según la edad de los participantes, aquellos de mayor edad presentan un 

mayor compromiso (CA: F= 13.556, p=.00; CC: F= 8.333, p= .00; CN: F= 9.395, p= 
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.00). La edad es factor diferencial para el compromiso, esta inclinación se puede 

presentar, al igual que el el tiempo de servicio por los beneficios adicionales, pero 

también por las busquedad natural de estabilidad cuando ya se ha alzanzado 

determinada edad (Meyer & Allen, 1984; Meyer & Allen, 1993). Estos resultados se 

asemejan a los reportados por otros investigadores en los que, quienes tienen una 

mayor edad son los que se encuentran más comprometidos (Vidal, 2022; North, 

2017).  

Como segundo objetivo se tuvo el establecer la relación entre la SCI y el CO en la 

muestra total de los trabajadores de la provincia del Santa. Como resultado de la 

correlación de Pearson se observó que los componentes de la SCI se correlacionan 

de manera positiva y estadísticamente significativa con el compromiso 

organizacional, principalmente con el componente “compromiso afectivo”, (r=250** 

a r=326**), lo que indica que la percepción individual sobre distintos componentes 

de la SCI tienen repercusión sobre el grado de pertenencia que los coloboradores 

alcancen en las organizaciones. Esto valida que el compromiso inicia con la 

satisfacción del diálogo en lo que refiere a su contenido, donde los compañeros y 

supervisores deben hacer uso de la escucha activa como herramienta principal, 

además de los canales que eligen emplear para transmitir la información (Lemon, 

2019). Este resultado respalda las evidencias prevías (Bin-Ahmad & Jasimuddin, 

2021; Torres, 2014; Tkalac & Men, 2023; Pogton & Suntrayuth, 2019) donde la 

satisfacción con la comunicación en la organización se correlacionó de manera 

positiva con el compromiso afectivo de los trabajadores.  

En cuanto a la SCI con el “compromiso normativo” se observan correlaciones 

positivas de con un menor efecto que el anterior (r=.155* a r=.246**), lo que hace 

referencia a que la SCI influye en las intenciones de abandonar la organización o 

su moral para hacerlo en cualquier momento sin consideración con sus compañeros 

o la organización como tal, lo que respalda lo hayado en investigaciones previas en 

las que la relación entre ambos componentes es positiva (Carrière & Bourque, 

2009). Por último, en cuanto a la SCI con el componente “compromiso de 

continuidad” se observa relaciones de efecto trivial a pequeño (r= .063 r=.160**), lo 

que nos indica que la SCI tiene cierta influencia sobre como percibe el trabajador 

la dificultad, el costo de irse o en la capacidad que posee para poder dejar la 
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organización. Este último componente es muy poco analizado recientemente, ya 

que, hace decadas que la mayoría de investigaciones se enfocan en el compromiso 

afectivo y en ocaciones en el normativo porque son considerados más beneficiosos 

o que son consecuencia directa de las acciones de las organizaciones por lo cual 

se pueden reforzar o modificar, por otro lado, el compromiso de continuidad tiene 

relación con otros factores o puede considerarse incluso negativo que un trabajador 

tenga un compromiso de continuidad, puesto que, este solo permanecería en la 

organización por no poder o tener la capacidad de marcharse (Bergman, 2006; 

Meyer et al., 2002;  Solinger et al., 2008). 

En el tercer objetivo se analizó la relación entre la SCI y el CO según el “tiempo de 

servicio” y la “edad”. Según el tiempo de servicio se evidencia que las correlaciones 

de mayor efecto se ecuentran en los 2 primeros grupos: menor a un año (r=300** a 

r=443**) y de 1 a 3 años (r=343** a r=550**), pero también existen correlaciones en 

los grupos 3 y 4; en el último grupo solo se observan 2 correlaciones. Al analizar 

los resultados podemos observar una clara tendencia, donde los trabajadores con 

menos tiempo en la organización son afectados por la comunicación interna que al 

final se ve reflejado en su compromiso con la organización y a medida que su 

tiempo aumenta en esta esa relación se hace más débil, ya que, ese caso el 

compromiso se debe a otros factores y no a la SCI especialmente. De igual manera, 

al revisar la relacion entre la SCI y el CO con la edad se halló que aquellos 

trabajadores de menor edad tienen la relación de mayor efecto entre las variables. 

Es decir, los trabajadores más jóvenes le dan mayor importancia a la CI que impacta 

el el CO (North, 2017). 

En cuanto a las implicancias prácticas que el estudio presenta, se destaca la 

importancia de prestar atención, en tiempo, y de invertir recursos económicos en 

prácticas adecuadas para la comunicación interna, ya que, es un factor de impacto 

en el compromiso organizacional. Y a la vez, lo imprescindible de realizar en las 

organizaciones auditorías de satisfacción con la comunicación para comprobar si 

las medidas tomadas satisfacen las necesidades de los trabajadores. 

 

Por otro lado, se debe reconocer y dejar constancia de las limitaciones del estudio 

con el fin de direccionar futuras investigaciones con estas variables. Una limitación 
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identificada es que, al presentar los resultados, sería beneficioso contar con otras 

variables para comprender completamente el impacto de la SCI sobre el CO. Es 

decir, si el efecto es directo o está mediado por otros factores. Puesto que, como 

se observa en los resultados, al describir la variable CO por sí misma se registra 

que hay mayor compromiso en los trabajadores que tienen mayor edad y mayor 

tiempo de servicio; sin embargo, cuando se correlaciona la satisfacción con la 

comunicación interna (SCI) y el compromiso organizacional (CO), encontramos que 

estos grupos, los de mayor edad y mayor tiempo de servicio, son aquellos que 

tienen una correlación de efecto trivial. Esto nos indica que independientemente de 

las prácticas de comunicación interna ellos se encuentran comprometidos con la 

organización. Es en este punto que surge la necesidad de analizar otras variables 

en conjunto, como el desempeño laboral, la intención de rotación, entre otros para 

analizar el verdadero efecto de la SCI en el CO y teorizar si este se traduce algo 

productivo para las organizaciones. 

 

También se encuentran limitaciones respecto a la administración y muestra del 

estudio, puesto que, se contó con una muestra pequeña debido al difícil acceso a 

los trabajadores por las características de su trabajo en sí, ya que no contaban con 

el tiempo requerido para el llenado de los cuestionarios por su extensión. Y, en 

cuanto a la administración, las indicaciones se tuvieron que dar de persona en 

persona, porque en ninguna oficina era posible reunir a los trabajadores para que 

escucharan las instrucciones al mismo tiempo. Además, también hay limitaciones 

en cuanto a la falta de homogeneidad en los grupos de las variables 

sociodemográficas “tiempo de servicio” y “edad” debido a que el muestreo fue por 

con conveniencia. 
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VI. CONCLUSIONES 

La variable de estudio compromiso organizaciónal presenta diferencias 

estadísticamente significativas entre los grupos establecidos para las variables 

sociodemográficas de “edad” y “tiempo de servicio”, la diferencia más notable en 

ambos se encuentra en su componente “compromiso afectivo”. Tiempo de servicio: 

(CA: F= 14.616, p=.00; CN: F= 7.936, p= .00; CC: F= 9.642, p=.00). Edad: (CA: F= 

13.556, p=.00; CN: F= 8.333, p=.00; CC: F= 9.395, p=.00). 

 

La SCI y el CO se relacionan de manera positiva y estadísticamente significativa. 

La relación de la SCI tiene un mayor efecto en la dimensión “CA” del CO. 

 

La SCI y el CO se relacionan según las variables sociodemográficas “tiempo de 

servicio” y “edad” positivamente y estadísticamente significativa con mayor efecto 

en los grupos de que tienen un menor tiempo de servicio y de menor edad 

cronológica. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Se sugiere equiparar los grupos muestrales para trabajar de manera más precisa 

con la prueba ANOVA de un factor para garantizar la validez de los datos reportados 

y de igual forma la interpretación que se le dé a estos. 

 

Se sugiere seleccionar un rubro o sector laboral específico para examinar 

cuantitativamente a través de cuestionarios validos y confiables las variables, de 

manera que permita la identificación y comparación de su comportamiento en dicho 

sector.  

 

Se sugiere correlacionar las variables con otras variables que ya están siendo 

estudiadas como: desempeño laboral, la intención de rotación, la satisfacción 

laboral, el apoyo organizacional percibido o la identificación organizacional. 

 

Se evidencia que la SCI influencia en el CO, por lo que, es importante que las 

organizaciones para generar y mantener el CO realicen buenas prácticas de CI 

como: crear canales que permitan la retroalimentación entre los subordinados y los 

supervisores o gerentes, desarrollar herramientas y estrategias que prioricen la 

rápidez y la claridad de la información transmitida, de manera que, facilite las 

actividades de todos los trabajadores en la organización. 
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ANEXOS 

Anexo 1 
Aprobación del comité de ética en investigación de la escuela de psicología para 
proseguir con la investigación. 
 

 
 



 

 

 
Anexo 2 
Aprobación del cambio de título por el comité de ética en investigación de la escuela de 
psicología. 
 

 
 



 

 

 
 
Anexo 3 
Cuadro de operacionalización de variables. 
 

Variable de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional Dimensiones Indicadores 

Escala 
de 

medición 

Satisfacción 
con la 

comunicación 
interna 

Es la percepción 
individual del 
trabajador negativa 
o positiva sobre la 
comunicación en 
varios niveles 
dentro del trabajo 
(Downs & Hazen, 
1977).  
 

La variable se 
asume 
operacionalmente 
a partir de los 
puntajes obtenidos 
del cuestionario de 
satisfacción con la 
comunicación 
interna 

Satisfacción con 
la 
retroalimentación 

metas, logros, 
fracasos, requisitos y 
éxito 

Ordinal 

Satisfacción con 
la comunicación 
con el superior 

formal, trato, escucha, 
atención y 
subordinado 

Satisfacción con 
la comunicación 
horizontal 

mismo nivel, 
compañeros, 
coordinación, 
ausencia de barreras 
y disposición 

Satisfacción con 
la comunicación 
informal 

socialización informal, 
decisiones, chismes y 
utilidad 

Satisfacción con 
la información 
corporativa 

normas de trabajo, 
ganancias y leyes 

Satisfacción con 
el clima de 
comunicación 

promoción de valores, 
pertenencia y metas 

Satisfacción con 
la calidad de los 
medios de 
comunicación 

canal, tecnología, 
intranet y oportunidad 

Satisfacción con 
la comunicación 
en las reuniones 

utilidad, organización 
y duración 

Compromiso 
organizacional 

 
Mowday et al. en 
1982 lo definen 
como “la fuerza 
relativa de la 
identificación y 
participación de un 
individuo en una 
organización en 
particular” (p. 17). 
 

La variable se 
asume 
operacionalmente 
a partir de los 
puntajes obtenidos 
de la escala de 
compromiso 
organizacional.  
 

Compromiso 
afectivo 

permanecer, 
identificarse y 
pertenecer 

Ordinal 
Compromiso 
normativo 

duración, dejar la 
organización, moral 

Compromiso de 
continuidad 

afectado, difícil y 
cambio 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Anexo 4 
Matriz de consistencia. 

Título Variables Formulación 
del problema Objetivos Tipo y 

diseño 
Instrument

o 
Población 
y muestra 

Satisfacción 
con la 

comunicación 
y compromiso 
organizacional: 

diferencias 
según el 

tiempo de 
servicio en 

trabajadores 
administrativos 
de la provincia 

del Santa, 
2023 

Satisfacción 
con la 
comunicació
n interna 
 
 
 
 
 
Compromiso 
organizacion
al 

¿Cómo es la 
relación entre la 
satisfacción con  
la comunicación 
interna y el 
compromiso 
organizacional 
en trabajadores 
administrativos 
de la provincia 
del Santa, 
2023? 

Objetivo general: 
Establecer la 
relación entre la 
satisfacción con la 
comunicación 
interna y 
compromiso 
organizacional.  
 
Objetivos 
específicos: 
- Determinar las 

diferencias según 
tiempo de 
servicio y edad 
en las variables 
de estudio. 

- Analizar la 
relación entre 
satisfacción con 
la comunicación 
interna y 
compromiso 
organizacional en 
la muestra total y 
según tiempo de 
servicio y edad. 

Tipo:  
Básica 
(Consejo 
Nacional de 
Ciencia, 
Tecnología 
e Innovación 
Tecnológica 
[CONCYTE
C], 2018). 
 
 
 
Diseño:  
Correlaciona
l simple (Ato 
& Vallejo, 
2015). 
 

- Internal 
communica

tion 
satisfaction 
questionnai
re (UPZIK-

ICSQ) 
 
 
 
 
 

- Eescala 
de 

compromis
o 

organizacio
nal  de 
Alles y 
Meyer 

Población: 
colaborador

es 
administrati

vos 
 
 
 
 
 
 
 

Muestra: 
267 

colaborador
es 

administrati
vos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 5 
Permisos de uso de los instrumentos. 

 

Comunicación interna 

 
Link: https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/CCIJ-01-2021-0006/full/html  
 
Compromiso organizacional 

 
Link: https://doi.org/10.1111/j.2044-8325.1990.tb00506.x  
 
Compromiso organizacional Perú 

Link: https://doi.org/10.17162/riva.v7i1.1412 
 
 
 
 

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/CCIJ-01-2021-0006/full/html
https://doi.org/10.1111/j.2044-8325.1990.tb00506.x
https://doi.org/10.17162/riva.v7i1.1412


 

 

 
 
Anexo 6 
Permisos para la aplicación de los instrumentos en las empresas. 
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Anexo 5 
Consentimiento informado entregado con los instrumentos de medición. 
 

 

 

 

 



 

 

Anexo 6 
Instrumentos de medición de las variables. 

Escala de compromiso organizacional 

A continuación, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con su centro laboral. 
Siguiendo sus propios sentimientos acerca de la organización para la que trabaja exprese, por 
favor, su grado de acuerdo o desacuerdo con cada una de las afirmaciones. Indique su grado de 
acuerdo o desacuerdo utilizando la siguiente escala. 
Alternativas de respuesta:  

1 2 3 4 5 6 7 
En fuerte 

desacuerdo 
En 

moderado 
desacuerdo 

En ligero 
desacuerdo Indiferente En ligero 

acuerdo 
En 

moderado 
acuerdo 

En fuerte 
acuerdo 

 
 

N· Enunciados Respuestas 

1 Actualmente trabajo en esta empresa más por gusto 
que por necesidad.  1 2 3 4 5 6 7 

2 
Una de las principales razones por las que continuó 
trabajando en esta compañía es porque siento la 
obligación moral de permanecer en ella. 

1 2 3 4 5 6 7 

3 Tengo una fuerte sensación de pertenecer a mi 
empresa. 1 2 3 4 5 6 7 

4 
Una de las razones principales para seguir trabajando 
en esta compañía, es porque otra empresa no podría 
igualar el sueldo y prestaciones que tengo aquí. 

1 2 3 4 5 6 7 

5 Aunque tuviese ventajas con ello, no creo que fuese 
correcto dejar ahora a mi empresa. 1 2 3 4 5 6 7 

6 Me sentiría culpable si dejase ahora mi empresa, 
considerando todo lo que me ha dado. 1 2 3 4 5 6 7 

7 Esta empresa tiene un gran significado personal para 
mí. 1 2 3 4 5 6 7 

8 
Creo que tengo muy pocas opciones de conseguir otro 
trabajo igual, como para considerar la posibilidad de 
dejar esta empresa. 

1 2 3 4 5 6 7 

9 Ahora mismo no abandonaría mi empresa, porque me 
siento obligado con toda su gente. 1 2 3 4 5 6 7 

10 Me siento como parte de una familia en esta empresa. 1 2 3 4 5 6 7 

11 Realmente siento como si los problemas de esta 
empresa fueran mis propios problemas. 1 2 3 4 5 6 7 

12 Disfruto hablando de mi empresa con gente que no 
pertenece a ella. 1 2 3 4 5 6 7 

13 

Uno de los motivos principales por los que sigo 
trabajando en mi empresa, es porque afuera, me 
resultaría difícil conseguir un trabajo como el tengo 
aquí. 

1 2 3 4 5 6 7 

14 Esta empresa merece mi lealtad, por eso continúo 
trabajando con ella. 1 2 3 4 5 6 7 

15 Sería muy feliz pasando el resto de mi vida laboral en 
esta empresa. 1 2 3 4 5 6 7 

16 Ahora mismo sería muy duro para mi dejar mi 
empresa, incluso si quisiera hacerlo. 1 2 3 4 5 6 7 

17 Demasiadas cosas en mi vida se verían interrumpidas 
si decidiera dejar ahora mi empresa. 1 2 3 4 5 6 7 

18 Continúo trabajando en esta empresa porque me 
siento en deuda con ella por todo lo que me ha dado. 1 2 3 4 5 6 7 



 

 

Cuestionario de satisfacción con la comunicación interna 
 

El siguiente cuestionario está compuesto de 32 afirmaciones a las que usted debe responder 
marcando una de las alternativas de respuestas. Elija la que más se acerque a su realidad en su 
lugar de trabajo de acuerdo con su nivel de satisfacción actual. Recuerde que no existen 
respuestas incorrectas.  
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Satisfacción con la retroalimentación 

1. Información sobre las consecuencias de realizar 
mal mi trabajo.  1 2 3 4 5 6 7 

2. Información sobre cuánto contribuyo al éxito de 
la organización.  1 2 3 4 5 6 7 

3. Información sobre cuánto se valora mi trabajo 
dentro de la organización.  1 2 3 4 5 6 7 

4.  Retroalimentación sobre qué tan bien hago mi 
trabajo.  1 2 3 4 5 6 7 

Satisfacción con la comunicación con el jefe inmediato 

5. Disponibilidad de mi jefe inmediato.  1 2 3 4 5 6 7 

6. Qué tan bien informado está mi jefe inmediato 
sobre los problemas que podría enfrentar en mi 
trabajo. 

 1 2 3 4 5 6 7 

7. Qué tan bien comprende mi jefe inmediato mis 
problemas.  1 2 3 4 5 6 7 

8. Reconocimiento de mi potencial por parte de mi 
jefe inmediato.  1 2 3 4 5 6 7 

Satisfacción con la comunicación horizontal 

9. Disponibilidad de colegas.  1 2 3 4 5 6 7 

10. Qué tan exitosamente puedo comunicarme con 
los miembros de mi equipo.  1 2 3 4 5 6 7 

11. Resultados de la comunicación con colegas.  1 2 3 4 5 6 7 

12. Disposición de mis colegas para aceptar 
retroalimentación crítica.  1 2 3 4 5 6 7 

Satisfacción con la comunicación informal 
13. Número de decisiones basadas en 
comunicaciones informales. 1 2 3 4 5 6 7 

14. Cantidad de chismes en la organización. 1 2 3 4 5 6 7 
15. Cantidad de tiempo que dedico a la 
comunicación informal. 1 2 3 4 5 6 7 
16. Utilidad de la información transferida a través de 
canales informales. 1 2 3 4 5 6 7 
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Satisfacción con la información sobre la organización 

17. Información sobre protocolos de trabajo.  1 2 3 4 5 6 7 

18. Información sobre los ingresos, las ganancias y 
el estado financiero de la organización.  1 2 3 4 5 6 7 

19. Información sobre cambios en la organización.  1 2 3 4 5 6 7 

20. Información sobre las regulaciones legales que 
afectan las operaciones de la organización.  1 2 3 4 5 6 7 

Satisfacción con el clima de la comunicación 
21. Cuánto la comunicación dentro de la 
organización me ayuda a sentir que soy una parte 
importante de la organización. 

 1 2 3 4 5 6 7 

22. Cuánto la comunicación dentro de la 
organización me ayuda a identificarme con la 
organización. 

 1 2 3 4 5 6 7 

23. Cuánto la comunicación dentro de la 
organización promueve los valores organizativos.  1 2 3 4 5 6 7 

24. Cuánto la comunicación dentro de la 
organización me anima a lograr los objetivos de la 
organización. 

 1 2 3 4 5 6 7 

Satisfacción con la calidad de los medios de comunicación 
25. Medios de comunicación (por ejemplo, 
anuncios escritos, intranet, comunicación oral).  1 2 3 4 5 6 7 

26. La posibilidad de comunicar a través de nuevos 
medios  1 2 3 4 5 6 7 

27. Calidad de la comunicación a través de nuevos 
medios.  1 2 3 4 5 6 7 

28. El modo de comunicación que otros eligen para 
comunicarse conmigo.  1 2 3 4 5 6 7 

Satisfacción con la comunicación en reuniones 
29. Qué tan bien organizadas están las reuniones 
en las que participo.  1 2 3 4 5 6 7 

30. Utilidad de la información recibida en las 
reuniones.  1 2 3 4 5 6 7 

31. Recibir información relevante para lograr mi 
trabajo a tiempo.  1 2 3 4 5 6 7 

32. Duración de las reuniones.  1 2 3 4 5 6 7 

 
 
 



 

 

Anexo 7 
Fichas técnicas de los instrumentos. 

 

Cuestionario de satisfacción con la comunicación interna 
 

Nombre de la prueba 
: Internal communication satisfaction 

questionnaire (ICSQ) 

Autor de la prueba  : Tkalac, A., Poloski, N., & Sincic, D. (2021) 

País de origen   : Croacia  

Tiempo de administración : 15 a 20 minutos 

Área de aplicación : Organizacional  

Medición    
: Mide la percepción de los colaboradores en 

varios aspectos de la comunicación interna. 

Calificación   

: 1 extremadamente insatisfecho; 2 insatisfecho; 3 

ligeramente insatisfecho; 4 neutral; 5 ligeramente 

satisfecho; 6 satisfecho; 7estremadamente 

satisfecho 

Validez   : NFI: .847; CFI: .876; TLI: .858; RSMSEA: .097 

Confiabilidad  

: coeficientes alfa son 0,904 para SwF, 0,928 para 

SwIS, 0,835 para SwHC, 0,848 para SwIC, 0,880 

para SwIO, 0,950 para SwCC, 0,855 para SwQM, 

0,887 para SwCM y 0,978 para el ICSQ total. 

 
  
 
 
 
 

 

 

 



 

 

Escala de compromiso organizacional 

Nombre de la prueba : Escala de compromiso organizacional 

Autor de la prueba  : Allen y Meyer (1990) 

País de origen   : Canadá   

Tiempo de administración : 5 a 10 minutos 

Área de aplicación : Organizacional  

Validación  
: Neyra, M., Aliaga, B., Burgos, V., & Álvarez, V. 

(2020, Perú) 

Medición    

: Mide el compromiso organizacional de los 

colaboradores en tres dimensiones: compromiso 

afectivo, normativo y de continuidad. 

Calificación   

: 1 en total desacuerdo; 2 en desacuerdo; 3 ni en 

desacuerdo, ni en acuerdo; 4 de acuerdo; 5 en 

total de acuerdo. 

Validez   

: cargas factoriales para el compromiso afectivo 

entre: 0.674 y 0.685, para el compromiso 

normativo cargas entre 0.834 y 0.557, para el 

compromiso de continuidad cargas entre 0.724 y 

0.669, demostrando evidencia de una alta 

correlación, ya que son >0.4. 

Confiabilidad  

: coeficientes alfa α=0.910 para la escala general 

y 0.764, 0.790, 0.756 para cada una de  las 

dimensiones. 

 

 

 

 

 

 


