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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo: Determinar la relación entre la 

comunicación interna y eficiencia organizacional en los colaboradores de la 

empresa EPSEL. Chiclayo, 2022, la metodología utilizada fue en base al enfoque 

cuantitativo, de tipo básica, de nivel correlacional con diseño no experimental. La 

población de estudio integrada por 44 profesionales, se les aplicó una encuesta y 

el cuestionario de instrumento.  Los resultados en la eficiencia organizacional es 

percibida como regular por la mayoría de colaboradores 55% debido, que el 

conocimiento, las competencias y la productividad, el 32% admite que es alto, y el 

14% admite que es baja; en la comunicación asertiva se aprecian que el 27% es 

adecuada, dado que, se ha generado buena relación entre el personal y directivos 

de la entidad pública, la negociación respecto al trabajo, la comunicación operativa, 

estratégica junto la comunicación valorativa, el 52% admite que es regular y para 

el 20% considera que la comunicación interna es baja o deficiente. Se concluye que 

existe relación entre eficiencia organizacional y la comunicación interna, con el 95% 

de confianza se acepta la hipótesis alterna, la relación es 0.720 se admite la 

existencia de una relación alta positiva entre las variables estudiadas. 

Palabras Clave: Comunicación interna, eficiencia organizacional, 

productividad. 

  



v 

Abstract 

The objective of this research was: To determine the relationship between 

internal communication and organizational efficiency in the employees of the 

company EPSEL. Chiclayo, 2022, the methodology used was based on the 

quantitative approach, basic type, correlational level with non-experimental design. 

The study population comprised of 44 professionals, a survey and the instrument 

questionnaire were applied. The results in organizational efficiency is perceived as 

regular by the majority of collaborators 55% due to knowledge, skills and 

productivity, 32% admit that it is high, and 14% admit that it is low; in assertive 

communication it is appreciated that 27% is adequate, given that a good relationship 

has been generated between the staff and managers of the public entity, negotiation 

regarding work, operational, strategic communication together with evaluative 

communication, 52% admits that it is regular and for 20% they consider that internal 

communication is low or deficient. It is concluded that there is a relationship between 

organizational efficiency and internal communication, with 95% confidence the 

alternative hypothesis is accepted, the relationship is 0.720, the existence of a high 

positive relationship between the variables studied is admitted. 

Keywords: Internal communication, organizational efficiency, productivity. 
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I. INTRODUCCIÓN  

En Chile en una investigación, se menciona que los problemas de 

comunicación radican en, los factores intrínsecos y extrínsecos, la falta de 

mensajes verbales y no verbales, la falta de honestidad y la falta de profesionalidad, 

todo esto haciendo deficiente a la comunicación un 25% (Josgrilberg & Puggina, 

2018). En Brasil, Duarte & Morais (2021) mencionan que la deficiencia en 

comunicación radica en la falta de lineamientos, que no especifican las estrategias 

o recursos inclusivos que deben aplicarse para tal fin en las empresas.  La 

posibilidad real de cumplir con este compromiso se debilita, ya que, nuevamente, 

no se enumeran las responsabilidades y métodos de comunicación al público 

interno, impidiendo la promoción de una buena imagen institucional ante estos 

sujetos y sus redes de influencia. Rathee et al. (2019) argumenta que el déficit de 

comunicación interna se genera por la falta de compañerismo, impactando de forma 

negativa no solo en los procedimientos institucionales sino también en el ambiente 

laboral, ocasionando conductas egoístas con el afán de perjudicar a sus 

compañeros, lo que a su vez afecta las metas de la empresa. 

En Colombia, Salcedo et al. (2019) expresan que las dificultades de la 

empresa se originan por la falta de planificación estratégica sin un direccionamiento 

estratégico, la ausencia de metas estratégicas, misión, visión, tácticas, planes y 

objetivos, repercuten en la empresa, causando una inadecuada organización y una 

desacertada toma de decisiones que obstaculizan el correcto desarrollo y 

crecimiento de la compañía. Asimismo, Romero et al., (2020) mencionan que la 

ausencia de misión, visión, planes, estrategias, propósitos y fines, causan que se 

produzca caos en el ámbito externo de la empresa, el cual afecta el proceso de 

toma de decisiones para optimizar la organización. 

En Indonesia, Basalamah et al. (2021) señalan que la ausencia de 

plataformas de comunicación en la compañía es un problema considerable, sobre 

todo en instituciones donde los trabajadores tienen inconvenientes para 

comunicarse con la administración o con su jefe inmediato en un contexto 

organizacional. El no tener conocimiento de las plataformas de comunicación, hace 

que los trabajadores se no entiendan bien el rol y las actividades que tienen que 

realizar. En Tailandia, Wuttaphan (2022) al existir un mal entorno de trabajo, afecta 
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psicológicamente al individuo, afectando la toma de decisiones y la comunicación 

interna. En China Zhang (2020) mencionó que el estrés laboral por falta personal o 

demasiada carga de trabajo es uno de los principales factores que producen 

problemas en la comunicación, que pueden ser el olvido de un trabajador con 

respecto a emitir un mensaje significativo por atender otro pendiente, u otro 

inconveniente. En Jordania, Ziyad (2020) argumenta que el 30% de una mala 

comunicación interna laboral radican en los colaboradores que no tienen la 

oportunidad de manifestarse, y que no se sienten atendidos por sus superiores.   

A nivel nacional, En Lima, Aguilera et al., (2019) argumentan que los 

problemas de comunicación interna de una compañía residen en las dificultades 

causadas por las demoras y la mala experiencia que se dan en ella, debido a la gran 

cantidad de productos a despachar y a la poca familiaridad con la tecnología, que 

hace más lento el proceso de compra y venta. En Trujillo Charry (2018) menciona 

que los déficits en la comunicación interna radican en la ausencia de una 

comunicación interna real, además de la rumorología y el secretismo que se dan 

en toda organización pública, y generan desmotivación y desavenencias entre el 

personal. Fana et al. (2020) expresa que cuando la compañía no sabe comunicar, 

el discurso se pierde y los lineamientos estratégicos no se entienden. Si no se 

produce una comunicación efectiva entre los trabajadores, cada uno interpretará 

las cosas de forma distinta y no se cumplirá con las actividades diarias. 

Benites et al., (2020) indica que las deficiencias radican en la competitividad, 

en aspectos como las carencias en cuanto a innovación tecnológica con 

perspectiva en inteligencia comercial y ausencia de capital intelectual. Asimismo, 

las organizaciones deben contar con un adecuado planteamiento estratégico y de 

mercadeo, y enfocarse en conseguir alianzas estratégicas. Por otro lado, Alva 

(2022) señala que las deficiencias se originan cuando no se dispone de un plan a 

poner en marcha, causando, de esta forma, desinformación en el personal, 

entorpeciendo la eficacia en el intercambio de datos entre los miembros de la 

compañía y dificultando sus labores. Por su parte, Valderrama (2021) menciona 

que los bajos niveles de desempeño en el personal, también son un motivo de 

deficiencia, relacionado directamente con conductas, actitudes y actuaciones, pues 

la falta de comunicación que entorpece los procesos. 
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A nivel institucional, EPSEL es una entidad a cargo de la gestión de los 

servicios de saneamiento de agua potable y alcantarillado en las provincias de 

Lambayeque, donde busca ofrecer un servicio efectivo y de calidad para los 

usuarios. No obstante, se ha identificado deficiencias en la comunicación interna, 

desde la gerencia, donde se transmiten la visión, misión, los objetivos estratégicos 

y operativos, la cultura y los cambios que se deben generar para mejorar atención 

a los usuarios. En cuanto a la eficiencia organizacional, también se aprecian 

deficiencias en la gestión por procesos, en la articulación de las actividades, en la 

aplicación de estrategias basadas en la digitalización y el trabajo con otras 

organizaciones de manera articulada, lo que conlleva a no cumplir los objetivos de 

la institución y brindar un buen servicio. Frente a ello, la formulación del problema 

es: ¿Cuál es la comunicación interna y eficiencia organizacional en los 

colaboradores de la empresa EPSEL Chiclayo, 2022?  

La justificación de la investigación se ha realizado desde una perspectiva 

teórica, porque se ha recurrido a los aportes teóricos de autores de comunicación 

interna y a las teorías o modelos teóricos de la variable eficiencia organizacional, 

que harán posible contrastar dichos aportes teóricos para emitir nuevas 

conclusiones en esta investigación. Asimismo, en la justificación metodológica se 

ha recurrido técnicas y herramientas validadas a través del juicio de especialistas, 

de las que además se verificará el grado de confiabilidad. En cuanto a la 

justificación práctica, ante un problema identificado en la eficiencia organizacional 

se busca analizar la comunicación interna y la relación que tienen.  

El objetivo general: Determinar la relación entre la comunicación interna y 

eficiencia organizacional en los colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 

2022, y los objetivos específicos son: i) identificar el nivel de eficiencia 

organizacional en los colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 2022, ii) 

describir la comunicación interna en los colaboradores de la empresa EPSEL. 

Chiclayo, 2022, iii) Conocer la relación entre la comunicación interna y las 

dimensiones de la eficiencia organizacional en los colaboradores de la empresa 

EPSEL. Chiclayo, 2022. 

La hipótesis general: Existe relación entre la comunicación interna y eficiencia 

organizacional en los colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 2022 
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II. MARCO TEÓRICO 

En Chile Papic (2019) el propósito de detallar las clases de comunicación 

institucional interna, para lo cual puso en práctica una metodología fundamentada 

en el enfoque mixto de naturaleza descriptivo – exploratoria, y tomó en 

consideración una muestra de 22 instituciones municipalizadas. Los resultados 

determinaron el que el 29,6% está muy de acuerdo con las formas de comunicación 

institucional interna entre los directivos y docentes, mientras que el 49,89% solo 

está de acuerdo; en cuanto al logro de los objetivos de la gestión académica en la 

institución educativa, un 43% está muy de acuerdo y un 41,5% esta solo de 

acuerdo. Se concluye que la utilización de estas formas de comunicación facilita la 

coordinación de labores de directivos y docentes en los procesos de administración 

de la institución pública.   

En Ecuador, Gonzalo (2019) señala que el propósito de la investigación es 

analizar un proyecto de optimización de comunicación interna, para lo cual se 

empeló la investigación descriptiva cuantitativa. Los resultados determinaron que, 

en cuanto a la comunicación interna, en el año 2015 el 2,66% argumento que sus 

directivos escuchan sus ideas y sugerencias, el 3,22%, que se interrelacionaban de 

forma efectiva con sus superiores, el 3.53%, que sus jefes les daban a conocer 

acerca de los logros de la compañía, el 2,81%, que se comunicaban de forma 

apropiada con sus compañeros. Se concluye que el modelo de comunicación 

organizacional interna de estas compañías es de un solo sentido, descendente, ya 

que se centra principalmente en la difusión de información requerida para el 

cumplimiento de labores.   

En Estados Unidos, Kim (2018) tuvo como objetivo explorar la efectividad 

organizacional de la comunicación interna de crisis dentro del enfoque de gestión 

estratégica, en busca de mejorar los comportamientos de comunicación de los 

empleados. Se aplicó como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. 

Los resultados determinaron que la comunicación interna entre los trabajadores es 

67% buena, 23 % regular y 10% mala, en cuanto a la comunicación interna entre 

trabajadores, un 55% es buena, un 40% regular y un 5% mala. Se concluye que se 

necesita mejor la efectividad de comunicación interna entre los directivos y 

trabajadores de la empresa.  
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En Palestina, Abu Sultán et al. (2018) tuvo como objetivo identificar el tipo 

de liderazgo y su papel en la determinación del tipo de comunicación interna en la 

Universidad Islámica. Se empleó una muestra de 144 miembros del personal 

administrativo. Los resultados determinaron que el liderazgo era un 50% alto; en 

cuanto a la comunicación interna se argumentó que el 36% es muy bajo, un 51,90%, 

bajo, un 67,90%, medio. Se concluye que el sistema de comunicación es bueno en 

la medida en que contribuye al logro de los objetivos de la Universidad, y utiliza 

medios de comunicación modernos y avanzados para facilitar la comunicación 

entre las unidades y departamentos universitarios.  

En Tailandia, Fikret (2018) argumentó que existen diversos factores que 

afectan la creatividad y la eficiencia organizacional. Se puede considerar que 

distintas formas de capital social contribuyen al intercambio de información, como 

el desarrollo económico, los problemas generales de la acción colectiva, el bajo 

costo de transacción, el desarrollo humano, la facilitación del intercambio de 

recursos entre unidades y la innovación de productos, la creación de valor, la 

eficacia de los equipos interdisciplinarios y la influencia del éxito profesional, las 

buenas relaciones con los proveedores, aprendizaje entre empresas y reducción 

de las tasas de rotación 

A nivel nacional, En Lima, Charry (2018) tiene como propósito fundamental 

determinar la correspondencia entre comunicación interna y clima laboral, a través 

de un estudio cuantitativo de diseño no experimental, partiendo de una muestra de 

200 trabajadores. Se concluye estableciendo que hay una relación relevante entre 

la comunicación interna y los aspectos: nivel de estructura y su impacto en el 

puesto; consideración, ánimo y respaldo; orientación hacia la recompensa y 

orientación hacia el crecimiento y ascenso en el trabajo.  Por último, el 56.5% 

expresa que sobresale la comunicación interna ineficiente.  

En Trujillo, Damián et al. (2021) tuvo como finalidad definir la correlación 

entre comunicación y desenvolvimiento en el trabajo de los profesionales de la 

salud a lo largo de la pandemia del COVID-19. La investigación fue descriptiva – 

correlacional, y utilizó la encuesta como técnica, a través del instrumento 

cuestionario, que se administró a los 100 profesionales considerado en el estudio.   

Los resultados determinan que el desempeño laboral de los profesionales fue de 
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un 51% alto, 45% regular y el 4% bajo; en cuanto a la comunicación interna fue 

57% media, 40% alta y 3% baja. Se concluye que el grado de comunicación interna 

fue medio, un nivel adecuado tomando en consideración las circunstancias: la 

pandemia del COVID-19, lo cual está directamente relacionado con el 

desenvolvimiento en el trabajo que demostraron los profesionales de la salud 

involucrados en la investigación.   

 En Huancayo Castilhos, Muller, & Soares (2018) tuvieron como objetivo 

descubrir la percepción de sus trabajadores sobre la comunicación interna de la 

empresa. La investigación es cuantitativa, la técnica empleada fue la encuesta 

mediante el instrumento cuestionario. La muestra está integrada por 78 

trabajadores. Los resultados determinaron que los trabajadores perciben la 

comunicación interna un 45% muy buena, un 35% buena, un 15% regular. Se 

concluye que se perciben fallas en los procesos de comunicación actuales de la 

empresa, existe poca preocupación sobre qué vías son las más adecuadas para 

una comunicación efectiva entre la dirección y los trabajadores. 

Ostos (2018) señala que su estudio tuvo el propósito primordial de definir la 

relación que hay entre la comunicación interna y las relaciones públicas. La 

investigación fue no experimental, de nivel correlacional, y consideró una muestra 

de 224 trabajadores. Los resultados determinaron que en cuanto a la comunicación 

interna que un 45% es buena, un 35% regular y un 20% mala, y en cuanto a las 

relaciones públicas, son un 70% buenas y un 25% regulares. Se concluye que los 

canales de comunicación tienen carencias, generando que no se alcancen los 

resultados deseados y no llegue el mensaje de manera acertada a los trabajadores. 

En Puno, García et al. (2021) mencionan que su estudio tiene la finalidad de 

definir el impacto de la innovación organizacional en la competitividad de la 

empresa, mediante una investigación descriptiva correlacional, la población de 200 

gerentes. Los resultados determinaron que, en cuanto a la competitividad, esta 

predomina con un 58%, el capital humano tiene una competitividad de un 55% y las 

empresas un 51%. En conclusión, las pymes que inviertan en innovar en el modo 

de ofrecer/proporcionar sus productos o servicios, serán capaces de continuar en 

el mercado; lo cual se puede constatar a través de los resultados: el 81% de 

compañías que innovan son más competitivas que el 19% restante.   
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Lora et al. (2020) expresan que la finalidad de su estudio fue difundir las 

bases para la puesta en marcha de un modelo de manejo por competencias como 

táctica para la optimización de la efectividad y productividad organizacional. 

Emplearon una metodología descriptiva con enfoque cualitativo. Los resultados 

determinaron que la gestión por competencias es eficiente, un 67% buena y un 33% 

regular, y tiene un 80% de eficacia buena, y un 20% de eficacia regular. Se concluye 

que la implementación del modelo responde a la gestión de los recursos humanos, 

reduciendo la rotación de los trabajadores y produciendo valor agregado mediante 

este recurso para el logro de la misión y visión de la organización.  

A nivel local, Cándelo (2021) tiene como objetivo elegir el recurso humano 

en las compañías con el propósito de incrementar la eficacia de la organización. Se 

utilizaron como instrumento a la hermenéutica, la estadística comparativa y la 

narrativa. Los resultados determinaron que la eficiencia del área de recursos 

humanos es 55% alta y 35% media, en cuanto a la eficiencia organizacional, es un 

60% buena y 35% regular. Se concluye que existen dos variables esenciales para 

un adecuado desempeño que llevará a lograr eficiencia empresarial.  

Gerardo et al. (2019) tuvo la finalidad de especificar el grado de 

competitividad empresarial, y es de enfoque mixto. La población es de 50 personas. 

Los resultados determinan que el 45% implementa políticas de calidad, en cambio, 

el 39% únicamente emplea guías de calidad y el 16%, normativa ISO. De la misma 

forma, el 82% evalúa la calidad de sus procedimientos productivos, mientras que el 

84% de las PYMES contrata a un profesional cualificado para determinarla. Se 

concluye que fue posible establecer que ciertos elementos, como planificación 

estratégica, manejo ambiental, garantía de calidad, contabilidad y finanzas, y 

talento, tienen una gran repercusión en la competitividad.  

Fernández (2019) señala que su estudio tuvo el propósito de precisar los 

cambios para mejorar la competitividad, la investigación de tipo aplicada sin 

experimentación. La muestra fue de 30 trabajadores. Los resultados en cuanto a 

comunicación interna evidencian un grado bajo con 47%, un grado medio con 37% 

y un grado alto con 17%. Acerca de la dimensión de amenaza de rendimiento 

percibido se obtuvo un índice bajo con 50%, un índice medio con 33% y un índice 
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alto con 17%.  Se concluye que, al aplicar un programa de clima laboral en la 

compañía, este pudo mejorar, incrementando la eficiencia empresarial. 

 Llamosas (2022) en su estudio tuvo la finalidad de establecer la 

correspondencia entre comunicación interna y satisfacción en el trabajo.  La 

investigación es de tipo aplicada con nivel correlacional. Los resultados 

determinaron que la comunicación interna es un 65% alta, 25% regular y 15% baja, 

en cuanto a la satisfacción laboral, 50% buena, 30% regular, 20% baja. Se concluye 

que hay una correspondencia relevante entre las variables de la investigación. De 

la misma forma se estableció que mientras mejor sea la interacción en la compañía, 

mayor será la satisfacción del trabajador.   

Cajo (2019) tuvo como propósito definir hasta qué punto el Programa de 

comunicación interna, refuerza la motivación. El estudio explicativo de corte 

transversal con diseño pre experimental, que aplicó un pre y post y consideró una 

muestra de 30 colaboradores. Los resultados del pre test determinaron que existe 

un nivel de motivación laboral alto con 27% y medio con 73% alto, mientras que en 

el post test es un 47% es alto, y un 53% es medio; en el caso del logro, en el pre 

test el nivel es muy alto 57% y alto 43%, mientras que en el post test el nivel es muy 

alto 77% y alto 23% es alto. En conclusión, el programa de comunicación interna 

reforzó la motivación en el trabajo del personal del área operativa. 

Por lo que se refiere a la variable comunicación interna, según Ramos 

(2018), la comunicación interna procura la participación y motivación de los 

colaboradores y trata de que se produzca una adecuada interacción entre los 

integrantes de la compañía. La comunicación interna al interior de una empresa es 

esencial para lograr un mayor rendimiento, pues esta revela la identidad e imagen 

corporativa de la compañía, las cuales repercuten tanto en los usuarios como en el 

personal. Habitualmente las empresas le otorgan mayor relevancia al componente 

externo, que son los usuarios que, al componente interno, que son sus 

colaboradores, por lo que es necesario implementar estrategias al interior de la 

organización  (Egas & Yance, 2018). 

La comunicación es el proceso a través del cual es posible difundir datos 

desde un emisor hacia un receptor, alternando el estado de conocimiento. La 

comunicación se ha conceptualizado como el intercambio de emociones, 
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pensamientos o cualquier otra clase de información de forma hablada, escrita o 

mediante otra clase de señal (Zarraga & Cano, 2018). La comunicación interna es 

un instrumento diseñado en una compañía para construir un entorno equilibrado y 

eficaz para alcanzar objetivos a través de la interpretación de mensajes. Esta 

comunicación hará posible que los individuos se comuniquen entre distintos niveles 

de mando (Vivas & Saavedra, 2019). 

El modelo de comunicación de Jakobson (1958) enfatizó las similitudes entre 

los modelos lineal y triangular, que se enfocan en el significado y la estructura 

interna del mensaje. Cierra la brecha entre la escuela orientada al proceso y la 

escuela semiótica. Su modelo se divide en dos partes: Comienza con la 

modelización de los factores constitutivos de la acción comunicativa. Hay seis 

funciones del lenguaje para hacer posible la comunicación: emocional, referencial, 

fática, poética, creativa y metalingüística (Charry, 2018). Los requisitos para la 

comunicación interna son: Difusión de la filosofía de la empresa. Comunicar 

información sobre los objetivos de la organización proporcionando instrucciones 

para las tareas (por ejemplo, a través de manuales de procedimientos). 

Coordinación de operaciones de los diferentes departamentos. Fomentar y 

reconocer el esfuerzo y el trabajo correctamente realizado (Ramos, 2018) 

Los tipos de comunicación interna son: comunicación descendente; Esto 

sucede cuando se transfiere información de los puestos más altos de la empresa 

(parte de la gerencia) a los puestos más bajos, por ejemplo, el director de la 

empresa y el vendedor. El propósito es informar a los subordinados sobre todos los 

aspectos de la empresa que necesitan conocer para el pleno desarrollo de su 

trabajo. Incluye: Proporcionar a las personas información detallada sobre lo que se 

supone que deben hacer, cómo se supone que deben hacerlo y qué resultados se 

esperan de ellos. para evitar confusión. Use un lenguaje que sea fácil de entender 

para los empleados (Ramos, 2018). 

Comunicación ascendente: como su nombre indica, es la que sube, es decir, 

va desde los niveles más bajos de la empresa hasta los niveles más altos. Su 

objetivo es conocer las opiniones e información de la base y lo que está pasando 

en el entorno corporativo para que los líderes sepan qué está funcionando en la 

empresa y qué no. Consiste en: Dar a conocer la motivación de los miembros de 
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los departamentos, así como los problemas derivados del desarrollo de la actividad. 

Fomentar la participación de todos los miembros de la empresa. Incrementar el 

conocimiento entre el personal directivo y sus departamentos, de forma que se cree 

la relación adecuada entre ellos y se entiendan mejor las razones de las decisiones 

que se toman. Que los subordinados sean escuchados y los líderes puedan 

comunicarse con y entre ellos (Ramos, 2018). 

Comunicación horizontal. Consiste en la comunicación interdepartamental, 

normalmente al mismo nivel de gestión o entre personas del mismo departamento 

que realizan la misma tarea. Normalmente, esta es una interacción inusual que 

ocurre a través de la coordinación de personas o actividades de la empresa. El 

objetivo es lograr la integración y coordinación entre los distintos servicios 

disponibles en la empresa. Consiste en: Crear un buen ambiente de trabajo. 

Promover el entendimiento y buscar soluciones comunes (Ramos, 2018). 

Según Vivas & Saavedra (2019) las dimensiones de comunicación interna 

son: Dimensión esencial; Se caracteriza por iniciadores de conversación que 

conducen a la participación conversacional. Dimensión Operativa dependiendo de 

las funciones u horas de trabajo en la institución. Dimensión estratégica; se refiere 

a las estrategias o métodos que utiliza una organización para atraer a sus 

empleados.  Dimensión valorativa; Al referirse a la dimensión de evaluación, 

significa que el empleado realiza sus actividades y tareas dentro de la organización 

de acuerdo con los objetivos y valores de la empresa. De esta forma, el empleado 

se siente incluido porque lo que hace es importante para la empresa. Dimensión 

motivacional; La automotivación es importante, pero la motivación generada por la 

organización es más importante aún puesto que mejora las condiciones de trabajo. 

Para la variable eficiencia, apoyado en la teoría de los recursos y las 

capacidades se desarrolló en la década de 1980 con base en el modelo de las cinco 

fuerzas de Porter (1982), que es una herramienta para comprender cómo el entorno 

competitivo externo permite a las empresas obtener ventajas competitivas 

sostenibles a partir de los recursos y recursos para crearlo. promueve se puede 

lograr, dando lugar a la teoría de los recursos y capacidades propuesta por 

Wernerfelt en 1986. Esta teoría entiende que los recursos y las habilidades son una 

fuente de ganancias y que es posible desarrollar estrategias a largo plazo que 
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permitan aprovechar al máximo las características únicas de cada empresa y le 

permitan mejorar sus resultados financieros, a pesar de tener diferentes tipos de 

recursos y habilidades, los más importantes son aquellos que son permanentes, 

difíciles de definir y comprender, incompletamente transferibles, difíciles de 

reproducir y sobre los cuales la organización tiene control y propiedad (Plata & 

Acosta, 2019). 

Respecto a las definiciones conceptuales, Valencia et al. (2017) Por su parte, 

señala que la eficiencia del servicio está íntimamente relacionada con el nivel de 

satisfacción del usuario, por lo tanto, la eficiencia no es solo un procedimiento, sino 

también responsabilidad del especialista y su institución y del usuario involucrado 

en la prestación del servicio. Zarraga et al. (2018) mencionaron que: La eficiencia 

del servicio puede entenderse como la atención integral al usuario con respuestas 

rápidas, que obtendrán los mejores resultados para sus consultas o requerimientos. 

Bajo este contexto, la eficiencia se categoriza en un soporte integral, así como 

respuestas inmediatas y resultados óptimos de las consultas. La eficiencia se define 

como la capacidad de producir una cierta cantidad de productos con un costo, gasto 

o esfuerzo mínimo.(Sickles & Zelenyu, 2019). 

De acuerdo con Marcelo (2019), Es la relación entre los recursos utilizados 

en el proyecto y su rendimiento. Shkolnik y otros. (2018) señalan que se refiere 

principalmente a la consecución de una meta con el mínimo uso de recursos o a la 

consecución de diferentes metas con los mismos o menos recursos. Gavurov y 

otros. (2020) afirman que la eficiencia es de primordial importancia en una 

organización porque se busca la máxima eficiencia al mínimo costo. Según lo 

informado por Atuilik et al. (2019) La eficiencia se refiere a la idoneidad o capacidad 

de conseguir que algo o alguien logre objetivos específicos con la menor cantidad 

de recursos. 

Las dimensiones de eficiencia son: i) Conocimiento;  es considerado como 

una de las virtudes más preciadas que se pueda poseer o buscar, por lo que es 

importante gestionarla adecuadamente, a través de la cual se reconoce el valor del 

conocimiento como recurso y producto en las organizaciones, ii) Competencia: Es 

la necesidad de apreciar la facultad de saber emplear o usar los conocimientos y/o 

habilidades desarrolladas que una persona ha desarrollado para responder con 
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eficacia a  situaciones concretas que se presentan en un entorno competitivo. 

Asimismo, Hernández et al., (2017) afirman una persona más competitiva desarrolla 

mejores oportunidades tendrá de contribuir con el desarrollo económico de la 

organización. De esta forma el servidor responderá de la mejor manera posible una 

situación, evitando así la paralización de la gestión por el desconocimiento de un 

tema que le toma tiempo en revisar y analizar. Y la dimensión iii) Productividad; La 

productividad se conoce como la relación entre la producción total y los recursos 

utilizados para lograr este nivel de producción, es decir, la relación entre productos 

e insumos (Fontalvo et al., 2018). Por lo tanto, este indicador se utiliza para medir 

la eficiencia de los recursos utilizados por los trabajadores para producir bienes o 

servicios, de tal forma que se alcancen los resultados esperados por la entidad y 

se satisfaga las necesidades de la sociedad. 

Asimismo, la productividad laboral se refiere al desarrollo de tareas y/o 

actividades que los empleados realizan de manera eficaz, con base en la adecuada 

gestión de los recursos para la implementación de productos o servicios de acuerdo 

con las metas y objetivos. Los principales indicadores de medición incluyen; La 

utilización de recursos es la administración adecuada de los recursos disponibles 

en la empresa y necesarios para perseguir eficazmente el desarrollo de actividades 

basadas en la confianza. La eficiencia del trabajo es la relación entre las metas y 

los objetivos alcanzados en función de las tareas y actividades. El producto del 

trabajo es el resultado obtenido durante una serie de actividades o jornadas de 

trabajo en base a una política empresarial definida. (Porter, 2017). 

Importancia de la competitividad en la eficiencia organizacional Mancheno & 

Albán (2019) describen que, en el ámbito organizacional, la competitividad 

empresarial está relacionada directamente a la gestión estratégica y el desarrollo 

de tácticas que busquen complacer las necesidades de los compradores. Para 

Romero et al. (2020) es aquella capacidad que tiene las empresas para generar 

que su negocio sea totalmente rentable, ello debido al soporte de estrategias que 

lo hagan diferenciarse del resto de empresas del mercado. Según Porter (2017) lo 

define como un conjunto de habilidades que la empresa utiliza para fortalecer y 

desarrollar estos factores internos para enfrentar la competencia en el campo en el 

que la empresa desarrolla una serie de actividades productivas y una ventaja 
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competitiva basada en la propuesta de liderazgo. Asimismo, para Donawa y 

Morales (2018) La competitividad en las estrategias de gestión promueve la 

productividad y estimula a las empresas a cumplir con las exigencias ambientales, 

aumentando así su nivel de productividad. Según Soto (2019) la define como la 

agrupación de esfuerzos estratégicos que ejecuta una empresa para competir en 

un mercado competitivo a través del potencial de las habilidades para enfrentar a 

su competencia en la búsqueda de la excelencia con el fin de sobrevivir o 

mantenerse en el mercado, ofreciendo un valor agregado. 

La competitividad es una herramienta clave, lo que significa competencia 

que estimula la ambición, te permite alcanzar los mejores resultados y es el motor 

de la innovación tecnológica y el crecimiento de la productividad. La competitividad 

constructiva se ha discutido en la gestión estratégica desde sus inicios porque la 

competitividad tiene una larga historia. El creciente interés en el campo de la 

competitividad está relacionado con los cambios en la economía global, ya que este 

término crea oportunidades, problemas y necesidades de investigación debido al 

uso popular de este término por parte de políticos, medios de comunicación, 

empresarios y su persistencia en diversos contextos. (Momaya, 2019). 

Factores que contribuyen a la eficacia organizacional: i) La innovación se 

refiere a los cambios relacionados con la implementación de ideas, conceptos, 

productos, servicios o prácticas que son necesarios en la organización para lograr 

una mayor competitividad interna en relación con las innovaciones que brinda el 

sector. ii) La calidad de servicio se basa en mejorar los servicios que brinda la 

empresa en base a las demandas y necesidades de los clientes y así lograr una 

mejor participación en el sector. (Porter, 2017). 

 

  



14 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Enfoque de investigación 

La presente investigación es de enfoque cuantitativo, mediante este método 

lo que se busca es la recopilación y el análisis de la información mediante diferentes 

fuentes llegando a interpretarlos y forma objetiva. En la investigación cuantitativa 

se van a cuantificar las variables para determinar relaciones causales entre las 

variables, mediante métodos estadísticos (Hernández & Mendoza, 2018) 

Tipo de investigación 

Es de tipo descriptiva – Correlacional puesto que se determinó, evaluar, la 

relación de las variables de eficiencia organizacional y comunicación interna. 

Asimismo, se busca entender el grado de relación que existe entre las variables en 

estudio. (Hernández & Mendoza, 2018) 

Diseño de investigación  

Diseño no experimental: esto da entender que el estudio se realizó sin 

realizar ninguna clase de alteración de las variables estudiadas. En consecuencia, 

en este estudio se recaudará la información en su contexto natural. Asimismo, es 

de tipo transversal debido a que la información recolectada se realizó en un 

determinado momento (Hernández & Mendoza, 2018) 

Figura 1  

Diseño de investigación

Ox 

M R 

Oy 

Dónde: 

M = Muestra de Estudio  

X = Comunicación interna   

Y = Eficiencia organizacional  

r = Relación entre las variables. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable 01: Comunicación interna 

Definición conceptual: La comunicación interna es un instrumento 

elaborado en una empresa para construir un medio equilibrado y eficaz para 

alcanzar objetivos a través de la interpretación de mensajes. Esta comunicación 

posibilitará que las personas se comuniquen entre distintos niveles de mando.  

(Vivas & Saavedra, 2019). 

Definición operacional: La variable comunicación interna fue medida 

mediante cinco dimensiones con 21 indicadores y con una escala ordinal. 

Dimensión comunicación esencial  

Indicadores  

Comunicación sincera  

Diálogo abierto 

Capacidad de negociación 

Respeto de las opiniones 

Dimensión comunicación operativa 

Indicadores  

Trabajo en equipo 

Logro de metas 

Horas de trabajo 

Comunicación constante 

Dimensión comunicación estratégica 

Indicadores  

Manejo de conflictos 

Asertividad 

Empatía 

Creatividad 

Dimensión comunicación valorativa 

Honestidad 

Responsabilidad 

Puntualidad 

Amabilidad 
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Dimensión comunicación motivacional 

Capacitaciones  

Práctica laboral 

Cordialidad 

Palabras de aliento 

Actitud positiva 

Escala: ordinal  

Variable 02: Eficiencia organizacional 

Definición conceptual: Valencia et al. (2017) Por su lado, señala que la 

eficiencia del servicio está íntimamente relacionada con el nivel de satisfacción del 

usuario, por lo tanto, la eficiencia no es solo un procedimiento, sino también 

responsabilidad del especialista y su institución y del usuario involucrado en su 

prestación de participar en el servicio. 

Definición operacional: La variable eficiencia será medida mediante 3 

dimensiones con nueve indicadores mediante escala de Likert 

Dimensión conocimiento 

Indicadores  

Creación del conocimiento 

Transferencia del conocimiento 

Aplicación del conocimiento 

Dimensión competencia 

Indicadores   

Capacidad de resolución de conflictos 

Habilidades de comunicación 

Compromiso 

Dimensión productividad 

Indicadores   

Actividades programadas 

Resultados 

Efectividad 

Escala: ordinal  
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3.3. Población, muestra 

Población. La población de estudio es finita debido a que la conforman 44 

colaboradores de la entidad EPSEL. Hernández y Mendoza (2018) describen como 

un conjunto de todos los objetos y/o individuos que llegan a coincidir con lo que se 

quiere analizar, formando un conjunto de todos para el estudio. 

Criterios de inclusión: Se incluirá a los colaboradores que laboran con más 

de 4 meses. 

Criterios de exclusión: Se excluirá a los trabajadores que no tengan un 

tiempo mayor a cuatro meses de trabajo en esta entidad.  

Muestra censal: Al contar con una población de 40 individuos y siendo una 

muestra pequeña se ha optado por estudiarlos a todos. Hernández y Mendoza 

(2018)  describen  que la muestra como: Conjunto de actividades realizadas para 

estudiar la distribución de ciertas características sobre toda la población del 

universo o colectivo, comenzando por observar las proporciones de esa población 

Muestreo: En este estudio el muestreo ha sido no probabilístico porque no se 

ha considerado un procedimiento estadístico, se ha optado por estudiar a todas las 

unidades de análisis (Hernández & Mendoza, 2018). 

Unidad de análisis: colaboradores de la institución EPSEL. 

3.4. Técnicas e instrumento 

Técnica: En esta investigación se ha utilizado la técnica de la encuesta la 

misma que permitió recoger la información requerida para el estudio. De acuerdo a 

Sánchez (2019) esta técnica reúne datos a través de formularios que hacen posible 

conocer los puntos de vista y apreciaciones de los individuos en estudio. 

Instrumento: Se aplicó el cuestionario con la finalidad de poder recoger la 

información de los colaboradores. Se entiende la definición de cuestionario 

propuesta por Arias & Covinos (2021) describen que es un conjunto de 

interrogantes detalladas que permiten medir la situación de una variable en estudio 

y los participantes deben contestar. El cuestionario aplicado para las dos variables 

ha sido validado por los autores de dichos instrumentos mediante el juicio de 

expertos, permitiendo recoger la información de acuerdo a las dimensiones y 
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variables planteadas en la investigación (Hernández & Mendoza, 2018). Para la 

aplicación de los cuestionarios se ha verificado la validez (Ver anexo 05) y el grado 

de confiabilidad de cada instrumento (Ver anexo 03) En consecuencia, el 

instrumento de eficiencia organizacional del autor Valenzuela (2020) ha descrito los 

ítems para dimensión y lo ha validado por expertos que se detalla (Ver anexo 06). 

Mientras que para el instrumento de comunicación interna se ha considerado el 

cuestionario que ha sido validado en la investigación de Quevedo (Quevedo, 2020) 

Confiabilidad: Para evaluar la confiabilidad se llevó a cabo una evaluación 

piloto con un total de 20 colaboradores, que permitirá demostrar que dicho 

instrumento fue confiable. De la misma manera se presentó evidencia clara de 

confiabilidad para los datos obtenidos, pues se obtuvo un alfa de Cronbach superior 

a 0.80 (Hernández & Mendoza, 2018). 

La validez: Se ha realizado mediante el juicio de expertos, según los autores 

de los instrumentos han considerado apropiado aplicarlos para obtener la 

información necesaria para la recolección de los datos, 

3.5. Procedimiento 

Para esta investigación se desarrolló un estudio acerca del modelo de 

comunicación interna, que contribuya al fortalecimiento de la competitividad y 

eficiencia de los colaboradores, en base a la información atraída por medio de 

encuestas realizadas a la población de estudio, el cual permitirá tener un mejor 

diagnóstico de la entidad respecto a las variables estudiadas (Bernal, 2016). 

Posteriormente se definieron las técnicas con sus respectivos instrumentos donde 

el propósito es asegurar que los datos obtenidos sean relevantes y consistentes 

con el propósito de la investigación. Los resultados fueron tabulados mediante el 

programa Excel y SPSS 26 para posteriormente presentar los resultados. 

3.6. Método de análisis de datos 

Método descriptivo: De acuerdo a Bernal (2016), en este método se 

desarrollan productos, modelos prototipo, entre otros Este método presenta solo 

las variables estudiadas, las cuales luego serán descritas de acuerdo a los 

resultados del informe recibido, aquí no muestran ni brindan detalles sobre la 

situación ni muestran eventos, ni características y propiedades. El método analítico, 
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según Valderrama (2016), Este método abarca el análisis del todo en partes, 

características, múltiples dependencias, atributos y componentes, ya que permite 

agilizar y viabilizar el análisis de los resultados conseguidos, lo que permitió 

determinar las conclusiones y recomendaciones de manera ordenada para lograr 

optimizar el conocimiento que implican las variables de investigación. En cuanto al 

método estadístico, este se aplicó para estudiar los datos a través de la estadística 

descriptica, y se optara por la utilización del SPSS 25, considerando que este 

programa estadístico tiene la misión de realizar análisis de datos para el 

procesamiento de tablas y gráficas mediante una data completa, muy aparte de 

discutir teorías y aportes con otros investigadores, el cual su finalidad es dar 

conclusiones acerca del estudio a investigar. 

3.7. Aspectos éticos 

Para la siguiente investigación, según Ñordeña et al. (2012) se han 

considerado diversos aspectos éticos que se describirán a continuación: 

Consentimiento informado: se trata de obtener el consentimiento de los 

participantes que son la unidad de investigación, y todos deben decidir participar 

voluntaria y libremente, señalando que el investigador explicará las razones por las 

que se lleva a cabo el estudio y sus propósitos, que serán netamente académicos. 

Asimismo, se invita a los directivos a participar en el estudio, informándoles del 

objeto y propósito del estudio, pues al aceptarlo o firmarlo, se comprometen a 

permitir que el investigador consienta el uso y trabajo con la información obtenida 

durante la investigación. La beneficencia, este aspecto trata de minimizar los 

riesgos o el afectar la población de estudio; para llevar a cabo este proceso se 

llevará a cabo una coordinación con el gerente de la institución para realizar una 

explicación de manera detallada y dándole conocimiento las diversas alternativas y 

posibilidades de beneficios que abarca el estudio. La justicia, se considera 

necesario que la investigación fue compartida para los directivos de la institución 

de modo que, los beneficios que se obtengan fortalecerán la gestión actual en dicha 

entidad (Ames & Merino, 2019). 

  



 

20 
 

IV. RESULTADOS  

En esta sección, se detallan los resultados obtenidos luego de aplicar la 

encuesta a la población de estudio. Primer objetivo específico: Identificar el nivel 

de eficiencia organizacional en los colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 

2022,  

Figura 2 

Variable eficiencia organizacional 

 

   Los resultados obtenidos al agrupar las preguntas planteadas en esta 

variable se ha podido organizar la información y se identificó que la eficiencia 

organizacional es percibida como regular por la mayoría de colaboradores 55% 

debido, que el conocimiento, las competencias y la productividad se gestiona con 

ciertas posibilidades que conllevan a lograr buenos resultados. Asimismo, el 32% 

admite que es alto, y el 14% perciben que la eficiencia organizacional de esta 

entidad pública es bajo o deficiente. 
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Tabla 1 

Dimensiones de la eficiencia organizacional 

Valoración  

Conocimiento Competencia  Productividad 

Colaboradores % Colaboradores % Colaboradores % 

Bajo 11 25% 14 32% 15 34% 

Regular 12 27% 12 27% 15 34% 

Alto 21 48% 18 41% 14 32% 

Total 44 100.0 44 100% 44 100% 

Los hallazgos encontrados en la eficiencia organizacional y en su dimensión 

conocimiento se ha encontrado que el 48% indica que su aporte es alto en 

proporcionar nuevos aportes e ideas en el desarrollo de su trabajo, comparten 

información en base a su experiencia y capacitaciones que adquiere como parte de 

su formación profesional, se promueve la transferencia de conocimiento mediante 

la participación en equipos de trabajo; el 27% considera que es regular y 25% 

admite que es bajo la gestión de conocimientos en la entidad pública.  

En la dimensión competencia se ha identificado que 41% considera que el 

personal si tiene la capacidad de resolver problemas, dificultades para cumplir 

funciones, proponen ideas para el desarrollo de actividades, se concentra en buscar 

alternativas para superar las dificultades que encuentra en el trabajo diario, muestra 

compromiso y está dispuesto a cumplir objetivos; el 32% admite lo contrario 

considerando que dichas acciones son deficiencias o nulas. Mientras que, 27% 

admite que es regular las competencias aplicadas por los trabajadores. 

En referencia a la dimensión productividad, el 32% de colaboradores percibe 

como alto, dado que, en diversas ocasiones se trabaja de acuerdo a la planificación 

de actividades, a la programación diaria, se utiliza de manera adecuada los 

recursos existentes en la entidad pública y el trabajo que se realiza está acorde a 

las metas organizacionales, el 34% califica como regular porque en algunas 

ocasiones se logra desarrollar las actividades de acuerdo a lo programado, pero en 

ocasiones no se atiende a los usuarios de manera oportuna; sin embargo, un 34% 



 

22 
 

considera que la productividad es baja o deficiente porque no se trabaja de manera 

articulada con todas las áreas de la entidad pública. 

Objetivo específico 02: Describir la comunicación interna en los 

colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 2022,  

Figura 3 

Variable comunicación interna 

 

 

Los hallazgos en la variable de comunicación interna se aprecian que el 27% 

de colaboradores perciben que es adecuada, dado que, se ha generado buena 

relación entre el personal y directivos de la entidad pública, la negociación respecto 

al trabajo, la comunicación operativa, estratégica junto a la comunicación valorativa 

del personal y la motivacional es la adecuada, el 53% admite que es regular y para 

el 20% considera que la comunicación interna es baja o deficiente. 
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Tabla 2 

Dimensiones de la variable comunicación interna 

 Dimensiones  
Detalle de resultados agrupados en dimensiones 

Valoración  Bajo Regular Alto Total 

Comunicación 

esencial 

Colaboradores 14 16 14 44 

% 32% 36% 32% 100% 

Comunicación 

operativa 

Colaboradores 11 10 23 44 

% 25% 23% 52% 100% 

Comunicación 

estratégica 

Colaboradores 5 9 30 44 

% 12% 20% 68% 100% 

Comunicación 

valorativa 

Colaboradores 10 22 12 44 

% 23% 50% 27% 100% 

Comunicación 

motivacional 

Colaboradores 14 11 19 44 

% 32% 25% 43% 100% 

En las dimensiones de la variable comunicación interna, se ha identificado 

que en la dimensión comunicación esencial, el 32% considera como adecuada, 

dado que, existe confianza entre el personal y directivos, tienen dialogo abiertos 

entre compañeros y se respetan las opiniones de los demás trabajadores, el 36% 

considera que es regular, y un 32% considera que es deficiente. La comunicación 

operativa para el 52% es alta, porque se trabaja en equipo y se logra los propósitos.  

En la dimensión comunicación operativa, los trabajadores consideran que 

trabajan en equipo y se entienden en un 52%, cumplen metas, son puntuales y 

buscan ofrecer un buen servicio y tiene la coordinación entre compañeros, el 23% 

considera que es regular; mientras que, el 25% percibe que la comunicación es 

baja entre colaboradores. 

La comunicación estratégica, el 68% de profesionales consideran que los 

líderes de la institución tienen la capacidad de manejar problemas y conflictos que 

se puede generar, son asertivos ante la situación de trabajo que se presentan, son 

empáticos y muestran creatividad para realizar el trabajo articulado desde la 

dirección de la entidad pública con todos los colaboradores, el 20% es regular y el 

11% percibe que es mala. 
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La comunicación valorativa el 27% de trabajadores admite que es buena 

porque el trabajo está basado en la honestidad entre compañeros y gerentes, son 

responsables de sus funciones y buscan ser amables en cada momento de 

coordinación o trabajo que se realiza, el 50% aprecia como regular y 23% como 

baja o mala.  

Y en la comunicación motivacional se identificó que para 43% se ofrecen 

oportunidades de capacitación para el desarrollo profesional, existe un trato cordial 

entre compañeros, existe palabras de aliento, motivación de los jefes, gerentes y 

compañeros, 25% admite que es regular y el 32% es bajo. 

Objetivo específico 03: Conocer la relación entre la comunicación interna y 

las dimensiones de la eficiencia organizacional en los colaboradores de la empresa 

EPSEL. Chiclayo, 2022. 

Prueba de normalidad  

H1: La distribución de frecuencias de la variable eficiencia organizacional y 

comunicación interna sigue una distribución normal. 

H0: La distribución de frecuencias de la variable eficiencia organizacional y 

comunicación interna no sigue una distribución normal. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Comunicación 

interna 

,266 44 ,000 ,804 44 ,000 

Eficiencia 

organizacional  

,291 44 ,000 ,787 44 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Según la prueba de normalidad se ha identificado que al contrastar los datos 

obtenidos mediante el estadístico SPSS 26, y de manera específica con la prueba 

de normalidad se aprecia que la eficiencia organizacional y la comunicación interno 
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no presentan normalidad, según Shapiro Wilk, en consecuencia, se utiliza un 

estadístico no paramétrico, optando por la Rho de Spearman para la hipótesis 

Contraste de hipótesis  

H1: Existe relación entre la comunicación interna y eficiencia organizacional 

en los colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 2022 

H0: Existe relación entre la comunicación interna y eficiencia organizacional 

en los colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 2022 

Tabla 4 

Correlación de variables 

Correlaciones 

 

Eficiencia 

organizacional  

Comunicación 

interna 

Rho de 

Spearman 

Eficiencia 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,720** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 44 44 

Comunicación 

interna 

Coeficiente de 

correlación 
,720** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 44 44 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Respecto a la correlación de las variables, se ha realizado un contraste de 

la hipótesis, donde se pudo determinar que la existencia de la relación de las 

variables en un 0.720 es una relación positiva alta, conllevando a aceptar la 

hipótesis alterna debido que, el grado de significancia bilateral es 0.00. En 

consecuencia, con un margen de confianza del 95% se acepta la existencia de una 

correspondencia entre la eficiencia organizacional y comunicación interna en los 

trabajadores de la entidad pública que se realizó la investigación.  
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V. DISCUSIÓN 

En el presente apartado se detalla la discusión de resultados, después de 

recoger la información y presentar los hallazgos mediante tablas y gráficos, a 

continuación, se detallan las coincidencias o diferencias de los resultados 

encontrados en la eficiencia organizacional y la comunicación interna en los 

trabajadores de la entidad en estudio. Los resultados han sido discutidos según las 

metas propuestas en el estudio.  

Se identificó el grado de eficiencia organizacional en los colaboradores de la 

empresa EPSEL, Chiclayo, 2022, que según los resultados es percibida como 

regular por la mayoría de colaboradores, un 55%, debido a que el conocimiento, las 

competencias y la productividad se gestionan con ciertas capacidades que 

contribuyen a que se logren buenos resultados. Asimismo, el 32% expresa que la 

eficiencia organizacional, mientras que el 14% la percibe como baja o deficiente. 

En cuanto a la dimensión conocimiento se ha encontrado que el 48% indica que su 

aporte es alto en proporcionar nuevos aportes e ideas en el desarrollo de su trabajo, 

comparten información en base a su experiencia y capacitaciones que adquiere 

como parte de su formación profesional, se promueve la transferencia de 

conocimiento mediante la participación en equipos de trabajo; el 27% considera que 

es regular y 25% admite que es bajo la gestión de conocimientos en la entidad 

pública. Para la dimensión competencia se ha identificado que 41% considera que 

la persona si tiene la capacidad de resolver problemas, dificultades para cumplir 

funciones, proponen ideas para el desarrollo de actividades; el 32% admite lo 

contrario considerando que dichas acciones son deficiencias o nulas. Mientras que, 

27% admite que es regular las competencias aplicadas por los trabajadores. 

Finalmente para la dimensión productividad, el 32% de colaboradores percibe como 

alto, dado que, en diversas ocasiones se trabaja de acuerdo a la planificación de 

actividades, a la programación diaria, se utiliza de manera adecuada los recursos 

existentes en la entidad pública y el trabajo que se realiza está acorde a las metas 

organizacionales, el 34% califica como regular porque en algunas ocasiones no se 

logra desarrollar las actividades de acuerdo a lo programado, además en ocasiones 

no se atiende a los usuarios de manera oportuna; sin embargo, un 34% considera 
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que la productividad es baja o deficiente porque no se trabaja de manera articulada 

con todas las áreas de la entidad pública.  

Según los resultados en relación a la variable y sus dimensiones se 

determinó que en su mayoría se encuentra en nivel regular debido a que no se tiene 

un buen nivel de eficiencia organizacional haciendo que existen deficiencias en el 

desarrollo de actividades en los colaboradores.  

Estos hallazgos se contrastan con la investigación de Cándelo (2021) los 

resultados determinaron en cuanto a la eficiencia del área de recursos humanos, 

es de 55% alta, 35% media, en cuanto a la eficiencia organizacional esta es un 60% 

buena, 35% regular. Se concluye que se pueden identificar dos variables esenciales 

para un adecuado desempeño y el alcance de eficiencia empresarial.  

Dichos resultados se pueden complementar con el aporte teórico de Valencia 

et al. (2017) Por su parte, señala que la eficiencia del servicio está íntimamente 

relacionada con el nivel de satisfacción de los usuarios, por lo tanto, la eficiencia no 

es solo el procedimiento, sino la responsabilidad de los profesionales y su 

institución y los usuarios en la prestación de los servicios. Marcelo (2019), es la 

relación entre los recursos utilizados en el proyecto y los resultados obtenidos a 

través de este. Shkolnyk, et al. (2018) señalan que se refiere principalmente a la 

consecución de una meta con el mínimo uso de recursos o a la consecución de 

diferentes metas con los mismos o menos recursos. Gavurova, et al. (2020) afirman 

que la eficiencia es de primordial importancia en una organización porque se busca 

la máxima eficiencia al mínimo costo. 

Se determinó que existe un nivel medio de eficiencia organizacional debido 

a que aún se pueden mejorar las competencias, la productividad y el conocimiento; 

esto da posibilidades a mejorar los resultados obtenidos actualmente. Asimismo, 

se resolvió ejecutar un plan de comunicación interna con el propósito de optimizar 

los sistemas de comunicación entre los trabajadores y la administración de la 

institución pública. 

Describir la comunicación interna en los trabajadores de la compañía 

EPSEL. Chiclayo, 2022, según el análisis en la variable de comunicación interna se 
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aprecian que el 27% de colaboradores perciben que es adecuada, dado que, se ha 

generado buena relación entre el personal y directivos de la entidad pública, la 

negociación respecto al trabajo, la comunicación operativa, estratégica junto la 

comunicación valorativa del personal y la motivación es la adecuada, el 53% admite 

que es regular y para el 20% considera que la comunicación interna es baja o 

deficiente. En cuanto a la dimensión comunicación esencial, el 32% considera como 

adecuada, dado que, existe confianza entre el personal y directivos, tienen diálogo 

abiertos entre compañeros y se respetan las opiniones de los más trabajadores, el 

36% considera que es regular, y un 32% considera que es deficiente. La 

comunicación operativa para el 52% es alta, porque se trabaja en equipo y se logra 

los propósitos. Asimismo, en la dimensión comunicación operativa, los trabajadores 

consideran que trabajan en equipo y se entienden en un 52%, cumplen metas, son 

puntuales y buscan ofrecer un buen servicio y tiene la coordinación entre 

compañeros, el 23% considera que es regular; mientras que, el 25% percibe que la 

comunicación es baja entre colaboradores. De la misma manera en la dimensión 

comunicación estratégica, el 68% de profesionales consideran que los líderes de la 

institución tienen la capacidad de manejar problemas y conflictos que se puede 

generar, son asertivos ante la situación de trabajo que se presentan, son empáticos 

y muestran creatividad para realizar el trabajo articulado desde la dirección de la 

entidad pública con todos los colaboradores, el 20% es regular y el 11% percibe 

que es mala. También en la dimensión comunicación valorativa el 27% de 

trabajadores admite que es buena porque el trabajo está basado en la honestidad 

entre compañeros y gerentes, son responsables de sus funciones y buscan ser 

amables en cada momento de coordinación o trabajo que se realiza, el 50% aprecia 

como regular y 23% como bala o mala. Finalmente, en la dimensión comunicación 

motivacional se identificado que para 43% se ofrecen oportunidades de 

capacitación para el desarrollo profesional, existe un trato cordial entre 

compañeros, existe palabras de aliento, motivación de los jefes, gerentes y 

compañeros, 25% admite que es regular y el 32% es bajo. 

Concluyendo que en cuanto a la variable y las dimensiones se encontró que 

se tiene en su mayoría niveles regulares de comunicación interna, sin embargo, en 

la dimensión comunicación operativa para el 52% es alta, porque se trabaja en 
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equipo y se logra los propósitos, estos resultados da entender que en algunas 

circunstancias se requiere mejorar el grado de comunicación interna para lograr un 

mejor cumplimiento de los objetivos organizacionales.  

Estos hallazgos se relacionan con la investigación de Cajo (2019) los 

resultados determinaron que existe un 27% alto de nivel de motivación laboral, un 

73% alto, en cuanto al nivel de motivación, un 47% es alto, y un 53% es medio, en 

cuanto a los logros un 77% es muy alto y un 23% es alto, en cuanto a la 

comunicación interna, un 27% es alto y un 53% es medio. En conclusión, el 

programa de comunicación interna reforzó la motivación laboral en los trabajadores 

del ámbito operativo. Por su parte Ostos (2018) los resultados determinaron en 

cuanto a la comunicación interna que un 45% es buena, un 35% regular y un 20% 

mala, en cuanto a las relaciones públicas, un 70% buena, un 25% regular. Se 

concluye que los canales de comunicación tienen carencias, pues no se alcanzan 

los resultados deseados, lo cual los convierte en ineficientes para los miembros de 

la institución.  

Dichos resultados se pueden complementar con el aporte teórico de Ramos 

(2018) describe que la comunicación interna tiene como objetivo atraer y motivar a 

los empleados, así como crear buenas relaciones entre las personas de la empresa. 

La comunicación interna dentro de una organización es muy importante para lograr 

una mejor productividad ya que refleja la personalidad e imagen corporativa de la 

empresa que afecta a los clientes y empleados respectivamente. En general las 

organizaciones tienden a darle más importancia a la parte externa que son los 

clientes que a la parte interna que son los empleados de la misma empresa, por lo 

que se sugiere la implementación de estrategias dentro de la empresa. (Egas & 

Yance, 2018). 

Respecto al segundo objetivo se ha encontrado que la mayoría considera 

que la comunicación interna es regular porque se si tienen un trato amable entre 

ellos y directivos, si coordinan el trabajo diario, los planes, las estrategias para el 

cumplir con las disposiciones diarias y la planificación que se ha realizado. 

Asimismo, existe un porcentaje que indica que la comunicación interna es alta, dado 

que ya tienen años trabajando y coordinan entre diversas áreas. No obstante, existe 
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una cantidad de colaboradores que percibe que la comunicación no es la adecuada, 

es necesario que generen alternativas de mejora. 

Conocer la correspondencia entre la comunicación interna y la eficiencia 

organizacional en los trabajadores de la compañía EPSEL. Chiclayo, 2022, en base 

a la muestra de estudio, compuesta por 44 colaboradores de la empresa, se decidió 

utilizar el modelo de Shapiro-Wilk, debido al análisis estadístico de prueba de 

normalidad se identificó que las variables comunicación interna y eficiencia 

organizacional presentan ausencia de normalidad, debido a que su valor de 

significancia fue de 0.00, el cual está por debajo de 0.05. Se concluye validar la 

hipótesis alterna, rechazando la hipótesis nula en ambas variables investigadas. 

Dados estos resultados se prefirió utilizar el análisis de correlación Rho de 

Spearman por lo tanto se logró determinar que hay un grado elevado de 

correspondencia entre ambas variables de estudio, dado que su nivel de 

significancia fue 0,00 con un coeficiente de correlación de 0,720, por lo que se 

admite la hipótesis de investigación y se descarta la hipótesis nula; asimismo se 

determina que mientras exista una buena comunicación interna el nivel de eficiencia 

organizacional será mucho más eficiente en la empresa logrando de esta manera 

un mejor cumplimiento de objetivos estratégicos. 

Asimismo, determina que debido a que hay una correspondencia directa y 

relevante entre las variables de la investigación, se logra determinar que si se 

mejoran las acciones en cuanto a comunicación interna se obtendrá una mejor 

eficiencia organizacional en la entidad; cabe mencionar que es de gran relevancia 

que los colaboradores mantengan un buen nivel de comunicación interna para 

cumplir de manera eficiente con el desarrollo de las actividades y por ende alcanzar 

un adecuada realización de cada uno de los fines y propósitos planteados.    

Estos hallazgos se relacionan con la investigación de Llamosas (2022) los 

resultados determinaron que la comunicación interna es un 65% alta, 25% regular 

y 15% baja, en cuanto a la satisfacción laboral, 50% buena, 30% regular, 20% baja. 

Se concluye que existe una relación significativa entre las variables de estudio. 

También se determinó que cuanto mejor es la comunicación en la empresa, mayor 

es la satisfacción de los empleados. Por otro lado, Charry (2018) concluye y llama 
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a una relación importante entre la comunicación interna y las dimensiones: el grado 

de estructura y su impacto en el puesto; revisión, estímulo y apoyo; Tendencias de 

recompensa y desarrollo y tendencias de promoción en el lugar de trabajo. 

Finalmente, el 56,5% dice que prevalece la comunicación interna ineficaz. 

Dichos resultados se pueden complementar con el aporte teórico de Zarraga 

& Cano (2018) La comunicación es un proceso mediante el cual la información se 

puede transferir de un emisor a un receptor a través de la transformación del 

conocimiento. La comunicación se define como el intercambio de sentimientos, 

pensamientos u otro tipo de información a través del habla, la escritura u otro tipo 

de señales. Para la variable eficiencia Zarraga et al. (2018) mencionaron que la 

eficiencia del servicio puede entenderse como la atención integral al usuario con 

respuestas rápidas, que obtendrán los mejores resultados para sus consultas o 

requerimientos. En este sentido, la eficiencia se clasifica en un soporte integral, así 

como respuestas inmediatas y resultados óptimos de las consultas. La eficiencia se 

define como “la capacidad de producir una cierta cantidad de productos con un 

costo, gasto o esfuerzo mínimo” (Sickles & Zelenyu, 2019). 

Se ha logrado muestra que existe una relación entre la eficacia 

organizacional y la comunicación interna, lo que conlleva a determinar que ante una 

mejor eficiencia en el trabajo organizado, coordinado y articulado puede conllevar 

a lograr una mejor comunicación interna entre los colaboradores, dado que, logran 

generar situaciones de confianza, compromiso para cumplir los objetivos que se 

han definido en los planes estratégico. Asimismo, se aceptó la hipótesis planteada 

por el investigador, dado que, el nivel de significancia ha sido menor al 0.05 y el 

nivel de confianza para la aceptación de la hipótesis alterna ha sido del 95%.   
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VI. CONCLUSIONES  

 

1. Se determinó la correspondencia entre la eficiencia organizacional y la 

comunicación interna en los trabajadores de la empresa EPSEL. 

Chiclayo, 2022, se admite que existe relación entre las variables siendo 

positiva y alta 0.720.  

 

2. Se identificó que la eficiencia organizacional es percibida como regular 

por la mayoría de colaboradores 55% debido, que el conocimiento, las 

competencias y la productividad se gestiona con ciertas posibilidades que 

conllevan a lograr buenos resultados. Asimismo, el 32% admite que es 

alto, y el 14% perciben que la eficiencia organizacional de esta entidad 

pública es bajo o deficiente. 

 

3. Respecto a la comunicación asertiva se aprecian que el 27% de 

colaboradores perciben que es adecuada, dado que, se ha generado 

buena relación entre el personal y directivos de la entidad pública, la 

negociación respecto al trabajo, la comunicación operativa, estratégica 

junto la comunicación valorativa del personal y la motivación es la 

adecuada, el 53% admite que es regular y para el 20% considera que la 

comunicación interna es baja o deficiente. 

 

4. Finalmente, se describe la relación de la eficiencia organizacional y la 

comunicación interna, mediante el 95% de confianza, se admite la 

hipótesis alterna, dado que el grado de significancia bilateral es 0.00, y la 

fuerza de la relación es 0.720 se admite la existencia de una relación alta 

positiva entre las variables estudiadas en la entidad pública. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a la gerencia general de la empresa EPSEL - Chiclayo 

definir estrategias desde una perspectiva estratégica y funcional para 

realizar un trabajo articulado entre los funcionarios y colaboradores con 

la finalidad de involucrar a todo el personal con los objetivos 

empresariales y ofrecer una mejor atención al ciudadano o usuario. 

 

2. Asimismo, la gerencia general debe definir planes de trabajo, metas y 

hacer un seguimiento y evaluación del desempeño para medir la 

productividad, competitividad de todos los trabajadores para lograr mejor 

eficiencia organizacional y atender las necesidades que se tiene en toda 

la jurisdicción donde se brinda el servicio.  

 

3. La gerencia general junto al jefe de recursos humanos debe definir un 

plan de comunicación interna, mediante reuniones de compartir entre 

compañeros de trabajo y directivos para conocer las necesidades de 

cada uno de ellos, y definir estrategias para mejorar la comunicación y 

trabajar de manera coordinada entre las diversas áreas de la empresa. 

 

 

4. Finalmente, se recomienda a la gerencia general de la empresa, definir 

cursos de capacitación y orientación al personal en acciones de 

comunicación, trabajo articulado y en equipo para alcanzar los propósitos 

de la empresa y alcanzar un mejor servicio para la sociedad que 

demanda de una mejor infraestructura para lograr la satisfacción.  
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ANEXOS 

Anexo 01: Operacionalización de variables 

Tabla 5 

Operacionalización de la variable comunicación interna 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de medición 

C
o
m

u
n

ic
a
c
ió

n
 i
n

te
rn

a
 

La comunicación interna 
es una herramienta 

diseñada dentro de una 
organización para crear 

un ambiente armonioso y 
eficaz para lograr 

objetivos a través de la 
interpretación de 
mensajes. Esta 

comunicación permitirá a 
las personas comunicarse 
entre diferentes niveles de 

mando.  (Vivas & 
Saavedra, 2019) 

La variable 
comunicación interna 

será mediada 
mediante cinco 

dimensiones con 21 
indicadores y con una 

escala ordinal. 

 
Comunicación esencial 

Comunicación sincera  

Ordinal 

Dialogo abierto 

Capacidad de 
negociación 

Respeto de las opiniones 

 
Comunicación operativa 

Trabajo en equipo 

Logro de metas 

Horas de trabajo 

Comunicación constante 

Comunicación estratégica 

Manejo de conflictos 

Asertividad 

Empatía 

Creatividad 

Comunicación valorativa 
 

Honestidad 

Responsabilidad 

Puntualidad 

amabilidad 

Comunicación motivacional 

Capacitaciones  

Práctica laboral 

Cordialidad 

Palabras de aliento 

Actitud positiva 



 

 
 

Tabla 6 

Operacionalización de la variable eficiencia  

Variable  Definición conceptual  Definición 
operacional  

Dimensiones  Indicadores  Escala de 
medición  

E
fi
c
ie

n
c
ia

 o
rg

a
n
iz

a
c
io

n
a
l 
 

Valencia et al. (2017) por 
su parte menciona que la 
eficiencia de un servicio 
se encuentra 
íntimamente enlazado 
con el grado de 
satisfacción del usuario, 
es esta razón, que la 
eficiencia además de ser 
un procedimiento, es una 
responsabilidad, que 
ofrece el profesional 
tanto a su institución 
como a los que acuden 
por la prestación del 
servicio. 

 

La variable 
eficiencia será 
medida 
mediante 3 
dimensiones 
con nueve 
indicadores 
mediante escala 
de Likert 

Conocimiento 

Creación del 
conocimiento 

Ordinal  

Transferencia del 
conocimiento 

Aplicación del 
conocimiento 

Competencia 

Capacidad de 
resolución de conflictos 

Habilidades de 
comunicación 

Compromiso 

Productividad 

Actividades 
programadas 

Resultados 

Efectividad 



 

 
 

Anexo 02: Instrumento de recolección  

 

 

Cuestionario comunicación interna: Estimada/o le presentamos a usted 

el siguiente cuestionario con el objetivo de recabar su percepción sobre 

comunicación interna en la institución. Se agradece responder con honestidad y 

asegúrese de responder a todas las preguntas de acuerdo con la siguiente escala: 

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

 Dimensión comunicación esencial       

1 Considera usted que la comunicación entre el personal y el jefe es 
sincera 

     

2 
Sus compañeros de trabajo siempre están abiertos al diálogo.      

3 Tengo adecuada capacidad de negociación con mis compañeros de 
trabajo. 

     

4 En la entidad siempre se respetan las opiniones de los colaboradores       

 Dimensión comunicación operativa      

5 
Existe trabajo en equipo para lograr los objetivos           
organizacionales  

     

6 En la institución siempre se cumplen las metas propuestas.      

7 Se cumple con las horas de trabajo para un buen servicio al cliente      

8 Mantengo una comunicación constante con mis                 compañeros       

 Dimensión comunicación estratégica      

9 Tengo capacidad para manejar los conflictos en mi institución      

10 Soy asertiva, me permite mejorar las condiciones de mi trabajo      

11 Tengo empatía para manejar solución de problemas      

12 Tengo creatividad para desarrollar mis tareas cuando es necesario      

 Dimensión comunicación valorativa      

13 Existe honestidad entre mis compañeras de trabajo y los jefes      

14 Existe responsabilidad entre mis compañeras de trabajo y los jefes      

15 Existe puntualidad entre mis compañeras de trabajo y los jefes      

16 Existe amabilidad entre mis compañeras de trabajo y los jefes      

 Dimensión comunicación motivacional      

17 La institución me brinda constantes capacitaciones.      

18 Existe un trato cordial con mis compañeras y mis jefes      

19 Existe palabras de aliento entre mis compañeras de trabajo      

20 Existe una actitud positiva entre mis compañeras de trabajo que 
permite mejor el clima laboral en la institución. 

     

21 La actitud del jefe inmediato me motiva a seguir adelante.      

 



 

 
 

 

 

 

Cuestionario de eficiencia: Estimada/o le presentamos a usted el siguiente 

cuestionario con el objetivo de recabar su percepción sobre la eficiencia en la 

institución. Se agradece responder con honestidad y asegúrese de responder a 

todas las preguntas de acuerdo con la siguiente escala: Nunca (1), Casi nunca (2), 

A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5) 

N° Variable: Eficiencia 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1: Conocimiento      

1 ¿La adquisición de nuevos conocimientos aporta al 

desarrollo de sus funciones? 

     

2 ¿En su área de trabajo se comparte información obtenida 

a través de la experiencia de cada servidor? 

     

3 ¿Considera relevante la réplica de información a través 

de las capacitaciones? 

     

4 ¿Se brindan facilidades para el intercambio de 

información entre los servidores? 

     

5 ¿La entidad promueve la transferencia del conocimiento 

a través de mecanismos de participación como el trabajo 

en grupo? 

     

6 ¿Aplica lo aprendido en experiencias pasadas para la 

solución de nuevos casos? 

     

7 ¿Considera que la adecuada aplicación del conocimiento 

aumentará el nivel de eficiencia en sus labores? 

     

8 ¿Hace uso de herramientas tecnológicas para sus 

actividades diarias? 

     

 Dimensión 2: Competencia      

9 ¿Considera poseer la capacidad para resolver 

problemas en el cumplimiento de sus funciones? 

     

10 ¿Propone nuevas ideas para mejorar las actividades 

diarias? 

     

11 ¿Busca diferentes alternativas para superar las 

dificultades? 

     

12 ¿Maneja una comunicación asertiva con los demás 

servidores? 

     

13 ¿Expresa correctamente sus expectativas?      

14 ¿Brinda una información fluida a los usuarios?      



 

 
 

15 ¿Considera que su compromiso respecto a las 

actividades que realiza en la entidad es óptimo? 

     

16 ¿Está dispuesto a hacer más de lo que le corresponde 

para el logro de los objetivos de la entidad? 

     

17 ¿Se identifica plenamente con la misión y visión de la 

entidad? 

     

 Dimensión 3: Productividad      

18 ¿Gestiona su tiempo para la planificación de 

actividades? 

     

19 ¿La programación de sus actividades diarias influye en 

su productividad? 

     

20 ¿Cumple con ejecutar sus actividades programadas?      

21 ¿Utiliza adecuadamente los recursos en la prestación de 

servicios para el logro de resultados? 

     

22 ¿Su producción de trabajo diario se ajusta a las metas      

 

  



 

 
 

Anexo 03: Prueba de confiabilidad de instrumentos 

Cuestionario de eficiencia 

organizacional 

Cuestionario de Comunicación interna 

 
 

 

  



 

 
 

Anexo 04: Validez del cuestionario  

 

Variable  N° Experto Calificación del 

instrumentos  

comunicación 

interna   

1 Dra. Ana Noemi Sandoval 

Vergara 

Apto 

2 Mg. Gina Paola Gamboa Díaz  Apto 

3 Loidy Ushiñahua Putpaña Apto 

Eficiencia 

organizacional  

1 Dr. Darién B. Rodríguez 

Galán  

Apto 

2 Valencia Julca Percy Tito Apto 

3 Ruiz Tejedo Nazario Enrique Apto 

 

En el caso del instrumento de eficiencia se ha considerado la investigación de 

(Valenzuela, 2020).  

Mientras que para el instrumento de comunicación interna (Quevedo, 2020) 

  



 

 
 

Anexo 05: Autorización de la empresa  

 

 

  



 

 
 

Anexo 06: Constancia de validadores emitidas por SUNEDU 

Experto Gamboa Diaz, Gina Paola 

 

  



 

 
 

Experto Rodriguez Galan, Darien Barramedo 

 

  



 

 
 

Experto Ruiz Tejedo, Nazario Enrique 

 

Experto Sandoval Vergara, Ana Noemi 

 

  



 

 
 

Experto Ushiñahua Putpaña, Loidy 

 

Experto validador: valencia Julca, Percy Tito 

 


