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Resumen
En la investigación que enmarca el presente artículo se correlacionaron dos categorías 
principales: el clima de comunicación interna, elegido como una forma de delimitar el 
amplio concepto de la comunicación organizacional y la satisfacción laboral, 
considerada como un factor relevante para las personas en cualquier tipo de trabajo, al 
permitir a los trabajadores sentirse identi�cados con los aspectos intrínsecos de su labor. 
Para este �n, se realizó el análisis de resultados por medio del programa SPSS, y se 
concluyó que, en la empresa estudiada, existe una correlación positiva del clima de 
comunicación interna con tres de las seis dimensiones de la satisfacción laboral, tales 
como, la satisfacción con la supervisión y la participación, las relaciones personales y la 
satisfacción intrínseca del trabajo.
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Summary
In the research that frames this article, two main categories were correlated: the internal 
communication climate, chosen as a way to delimit the broad concept of organizational 
communication and job satisfaction, considered as a relevant factor for people in any 
type of work, by allowing workers to identify with the intrinsic aspects of their work. For this 
purpose, the analysis of results was carried out through the SPSS program, and it was 
concluded that, in the company studied, there is a positive correlation of the internal 
communication climate with three of the six dimensions of job satisfaction, such as the 
Satisfaction with supervision and participation, personal relationships and the intrinsic 
satisfaction of work.
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Resumo
Na pesquisa que enquadra este artigo, duas categorias principais foram 
correlacionadas: o clima de comunicação interna, escolhido como forma de delimitar 
o conceito amplo de comunicação organizacional e satisfação no trabalho, 
considerado como um fator relevante para as pessoas em qualquer tipo de trabalho, 
permitindo que os trabalhadores se sintam identi�cados com os aspectos intrínsecos de 
seu trabalho. Para este �m, a análise dos resultados foi realizada por meio do programa 
SPSS, e concluiu-se que, na empresa estudada, há uma correlação positiva do clima de 
comunicação interna com três das seis dimensões da satisfação no trabalho, como a 
satisfação com a supervisão e participação, os relacionamentos pessoais e a satisfação 
intrínseca no trabalho.
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Introducción

Históricamente, la comunicación ha sido 
entendida como un elemento básico 
para los seres humanos que in�uye en sus 
aspectos cotidianos (Duarte 2003). Para 
Bronstrup (1985) la comunicación es un 
proceso innato en el que se utilizan 
diferentes códigos, es decir, es un acto de 
relación humano con el que se busca el 
intercambio de mensajes.

Siendo un factor transversal - vital para el 
ser humano, la comunicación se tornó 
campo de estudio y desde allí se 
incorporó en la sociedad a manera de 
teoría, especí�camente desde tres 
enfoques fundamentales a saber, los 
medios de comunicación; el trabajo con 
comunidades, a lo que se ha 
denominado comunicación para el 
desarrollo y desde el aporte al sector 
empresarial tanto a nivel interno como 
externo, lo que se conoce hoy como 
comunicación organizacional o 
corporativa. 

Actualmente, esta última, la 
comunicación en las organizaciones, 
juega un papel esencial para cualquier 
tipo de compañía, pues sin 
comunicación ningún proceso es posible 
y su forma cotidiana y natural no es 
su�ciente para mantener óptimos los 
procesos empresariales. Es por esto que, 
cada vez más, se evidencia cómo la 
comunicación juega un papel esencial 
en el establecimiento y desarrollo de las 
políticas propias de cada empresa, ya 
que, dependiendo de la manera en que 
esta se disponga, se ven permeados sus 
diferentes grupos de interés o stakeholders 
(Freeman 1984), en especial, los 
colaboradores, quienes entre otros logros, 
podrán interiorizar los objetivos trazados 
por la empresa.

Para Penley & Hawkins (1980), la 
comunicación organizacional tiene la 
capacidad de in�uir sobre diferentes 
aspectos de este contexto, por ejemplo, 
sobre la satisfacción laboral de los 

colaboradores, de�nida por Carriere & 
Bourque (2009) como una “evaluación 
que realizan las personas acerca de su 
labor y su contexto de trabajo, como un 
sentimiento global del mismo o referido a 
una constelación de actitudes sobre 
varios aspectos o facetas del trabajo” (p. 
33), lo que justi�ca, en gran medida, el 
especial interés que hoy presenta el sector 
empresarial por lograr óptimos procesos 
comunicacionales y una correcta 
estructuración de las relaciones en el 
ámbito laboral (Mitrofan & Bulborea, 
2013).

Por esta razón, en esta investigación se 
buscó determinar la relación que tiene la 
satisfacción laboral con el clima de 
comunicación interna, elemento 
fundamental de la comunicación 
organizacional. Dicha indagación se llevó 
a cabo en una empresa del sector 
servicios, especí�camente con el 
personal de servicio al cliente, por ser este 
el grupo poblacional quien se ve 
directamente permeado por las políticas 
organizacionales (Mitrofan & Bulborea, 
2013 y Pincus 1986) y por existir en esta 
institución un programa estructurado de 
comunicación interna y externa que 
además se apoya en las áreas de 
Mercadeo y de Gestión humana. 

Investigaciones anteriores como las de 
Carriere y Bourque (2009) y Farahbod, 
Salimi & Rezaei (2013), demuestran que 
existe una estrecha relación entre la 
satisfacción laboral y el clima de 
comunicación interna, en estas se sugiere 
que una comunicación organizacional 
efectiva conlleva a que los integrantes de 
una organización se encuentren más 
comprometidos con sus puestos de 
trabajo, aportando dinamismo y mejoras, 
tanto en las relaciones laborales, como en 
las personales. 

Según Capriotti (1998) “una 
comunicación interna efectiva producirá 
una mejora de la interactividad  entre   las
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personas de la organización” (p. 4). En 
este sentido, la satisfacción laboral, 
reforzada por todos los procesos, 
elementos y prácticas de la 
comunicación organizacional, es 
considerada un factor relevante para las 
personas que desempeñan cualquier tipo 
de trabajo, pues les permite sentirse 
identi�cados con los aspectos intrínsecos 
de su labor, teniendo una in�uencia casi 
directa sobre la calidad de vida de los 
mismos. 

Por esto, la satisfacción en el entorno 
laboral ha sido de gran interés tanto para 
la psicología como para la comunicación 
social, de hecho, Locke (1976), reconoció 
la gran importancia que tiene la 
satisfacción para el desempeño de las 
diferentes labores, roles o funciones, ya 
que los colaboradores que poseen una 
baja satisfacción laboral tienden a 
presentar un menor rendimiento en sus 
trabajos, debido a la falta de motivación 
que este les genera.

En esta ocasión, el interés del presente 
constructo investigativo no se limitó al 
estudio de la satisfacción laboral, sino a su 
relación con la comunicación 
organizacional, concepto demasiado 
extenso que debió delimitarse a uno de 
sus componentes fundamentales como 
es el clima de comunicación interna, 
cuyos estudios se remiten a la década de 
los 70, cuando surgen sus primeras 

conceptualizaciones. Según Hernández 
(2008), el clima de comunicación interna 
se relaciona con la identi�cación 
organizacional, teniendo en cuenta los 
lazos psicológicos que las personas 
fundan en el ámbito laboral y la calidad 
en los procesos comunicativos 
establecidos por las personas en las 
empresas.

Como objetivo general, se planteó 
entonces, establecer la relación entre el 
clima de comunicación interna y la 
satisfacción laboral en el personal de 
servicio al cliente de una empresa 
perteneciente al sector servicios. Para tal 
�n, se utilizó el instrumento de clima de 
comunicación interna adaptado por 
David Hernández (2008) y el instrumento 
de satisfacción laboral realizado por Meliá 
& Peiró (1989), posteriormente, se cruzaron 
los resultados del primer instrumento con 
cada una de las seis dimensiones del 
segundo, esto con el �n de obtener una 
lectura clara de cuáles factores de la 
satisfacción laboral pueden tener mayor 
relación con el clima de comunicación 
interna, especí�camente en un personal 
de primera línea de servicio.

Las conclusiones de la investigación se 
apoyaron en el abordaje teórico 
realizado sobre las dos categorías 
trabajadas sobre las cuales, a 
continuación, se presenta un esbozo 
general.  

Históricamente, la psicología 
organizacional se ha esforzado en 
establecer cuáles son los factores que 
mayor preponderancia tienen en la vida 
de los trabajadores, uno de ellos es el de 
la satisfacción laboral y el papel que 
desempeña tanto en la vida del 
trabajador como en su rendimiento 
laboral, experimentando diversos 
cambios a lo largo del tiempo.

Según Garcia-Ramos, Lujan-Lopez, & 
MartinezCorona (2007), la satisfacción es 
la sensación que un individuo 
experimenta cuando cumple con una 
necesidad o labor que se le encomienda. 
La satisfacción, generalmente, se expresa 
como la actitud que se tiene frente al 
trabajo, la cual, está basada en las 
creencias y valores que el propio 
trabajador desarrolla en su contexto 

1. Marco teórico

1.1 Satisfacción laboral. 
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laboral, valores que se ven de�nidos por 
las características de la empresa, por la 
función que la persona realiza y por su 
percepción sobre cómo debería llevarse 
a cabo. 

La satisfacción laboral es concebida 
también como la actitud de una persona 
hacia su empleo, es decir, que un 
trabajador con un alto nivel de 
satisfacción en su puesto de trabajo tiene 
actitudes positivas hacia sí mismo y hacia 
los demás. Lo que puede llegar a in�uir 
positivamente en sus relaciones laborales 
y personales (Caballero, 2002). 

Locke (1976), uno de sus primeros teóricos 
que de�nió la satisfacción laboral, la 
describe como “un estado emocional 
positivo y placentero, resultante de la 
percepción subjetiva de las experiencias 
laborales del sujeto” (p. 35). Se trata de un 
sentimiento de bienestar que se relaciona 
con las experiencias laborales, que in�uye 
además en la vida personal del 
trabajador.

Para Colquitt, Scott & LePine (2007), la 
satisfacción laboral es uno de los 
mecanismos que utilizan los individuos y 
que impacta directamente el 
desempeño laboral y el compromiso con 
la organización, es por esto que, si un 
empleado está satisfecho con las labores 
que debe cumplir, experimentará 
sensaciones positivas mientras realiza su 
tarea, lo que contribuye a que las 
personas tiendan a querer quedarse en su 
lugar de trabajo el mayor tiempo posible. 
Así mismo, existen dos factores que son 
preponderantes a saber, la participación 
en la organización y la oportunidad que 
tienen las personas de usar sus 
conocimientos en sus quehaceres, esto se 
relaciona íntimamente con la exigencia y 
las demandas que exige el puesto de 
trabajo.

Según Caballero (2002), la satisfacción 
tiene relación directa con la 
productividad en el trabajo, con el clima 
organizacional, con la sensibilidad hacia 
la dirección de la organización, también 
con las actitudes y los sentimientos de los 
trabajadores y de los superiores de la 
empresa en general y con diversos 

aspectos del trabajo que podrán 
satisfacer si la organización brinda los 
recursos necesarios para esto, es decir, si 
existen elementos su�cientes tanto en el 
suplemento material proporcionado por 
la empresa, como en los factores 
estratégicos, por ejemplo, la adecuada 
socialización de expectativas y 
estrategias que direccionan la 
organización (Pérez, 1995).

Según Carriere y Bourque (2009) los 
colaboradores esperan tener una 
remuneración justa, sin embargo, factores 
puramente materiales tales como el 
sueldo, no implican que las personas 
estén satisfechas en su trabajo, en este 
caso, deben evaluarse también factores 
que involucren la organización, la forma 
como esta genera sentido de 
pertenencia en los trabajadores, la 
claridad en las instrucciones, en las 
labores y las funciones, además de la 
manera de socializar y comunicar la 
información. 

Para tener en cuenta los diferentes 
factores que in�uyen en la satisfacción 
laboral, Meliá y Peiró (1989) son un buen 
referente. Estos establecen una medida 
global de la satisfacción laboral para 
obtener una compilación de aspectos 
como el nivel de satisfacción en diferentes 
esferas del trabajo, es decir, una 
combinación entre ítems de tipo general 
y especí�co en relación con la validez del 
trabajo.

Para esto Meliá y Peiró (1989) se plantean 
seis dimensiones que permiten evaluar 
estos aspectos. La primera, satisfacción 
con la supervisión y la participación en la 
organización, la cual se relaciona con la 
percepción que tienen las personas sobre 
su rol e importancia, tanto en el 
funcionamiento como en la toma de 
decisiones que establece la empresa.

El segundo factor es la satisfacción 
intrínseca del trabajo, que se re�ere al 
compromiso e interés que la persona 
tiene frente a su labor. En este punto 
in�uyen la complejidad, intensidad y 
ocupación que implica el trabajo, por lo 
cual se evalúa la manera en la que la 
persona se desempeña. Aquí se debe
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encontrar un equilibrio entre lo sencillo y lo 
muy complejo, pues ambos extremos 
pueden determinar la satisfacción o la 
insatisfacción.

La satisfacción con la remuneración 
incluye además del pago económico 
establecido en el trabajo, el cumplimiento 
de las obligaciones legales hacia la 
empresa, así como la posibilidad de 
reconocimiento de horas extras, labores 
externas y el pago de servicios como 
salud y empleo para el personal. Otra 
dimensión es la satisfacción con las 
relaciones interpersonales; en este 
apartado se evalúan las facilidades y 
estrategias que se plantean desde la 

organización para posibilitar el 
establecimiento de relaciones entre el 
personal, tanto a nivel laboral como a 
nivel individual, lo que permite a las 
personas tener mayor comodidad en su 
trabajo.

La relación entre satisfacción laboral y 
comunicación organizacional puede 
verse mediada por diferentes conceptos 
tales como la comunicación satisfactoria, 
el compromiso emocional y el clima de 
comunicación interna (Farahbod, Salimi & 
Dorostkar, 2013), siendo esta última la 
categoría a relacionar con la satisfacción 
laboral. 

El concepto de clima de comunicación 
nace de la comunicación organizacional, 
noción que, además de las ciencias de la 
comunicación, ha sido estudiada desde 
el campo de la psicología de las 
organizaciones, esto, a razón de que, hoy 
por hoy, entre otras cosas, las compañías 
se encuentran sometidas a diversos 
procesos de cambio y a múltiples 
avances tecnológicos que han supuesto 
enormes retos, tanto para la 
productividad, la competitividad y el 
aprendizaje a nivel interno, como en el 
manejo de las relaciones hacia el exterior.

La comunicación organizacional 
interviene en cada uno de los procesos 
organizacionales, por lo que se considera 
un concepto extenso que contempla, 
entre otras cosas, la mejora en la toma de 
decisiones, lo que se da de acuerdo con 
la información que se suministra y la 
retroalimentación que se logra 
(Farahbod, Salimi & Dorostkar, 2013). 
Según Chiavenato (2004), la 
comunicación interna se reconoce como 
un medio que permite el cumplimiento de 
logros y objetivos a nivel institucional y que 
se debe establecer desde la socialización 
de los objetivos, hasta el desarrollo 
organizacional.

Para Andrade (2005), la comunicación 
organizacional funciona como puente 
para el cumplimiento de los logros de la 
empresa; este autor expone que la 
comunicación es una característica 
fundamental en el �ujograma de 
cualquier compañía, pues, por medio de 
ella, se establecen los diferentes procesos 
que se llevarán a cabo para fortalecer y 
fundamentar las relaciones 
interpersonales que permitan el logro de 
dichos objetivos. 

En este sentido, Duarte (2003) y 
Bustamante (2013), resaltan que son, 
justamente, las interacciones entre el 
personal las que de�nen la cultura, es 
decir, el comportamiento colectivo de los 
miembros de la organización, sus hábitos 
y costumbres, los cuales se generan a 
partir de las inferencias que realizan los 
colaboradores acerca de su empleo, lo 
cual, a su vez, se relaciona con su propia 
satisfacción laboral. 

Siendo la comunicación organizacional 
un concepto tan amplio y tras la 
necesidad de delimitarlo para investigarlo 
y correlacionarlo con la satisfacción 
laboral, en esta oportunidad, se tomó 
como categoría de estudio el clima de

1.2 Clima de comunicación interna
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comunicación interna, ya que este tiene 
gran in�uencia en la vida laboral de las 
personas, puesto que afecta tanto el 
compromiso como el grado de 
satisfacción (Pincus, 1986).
 
El clima de comunicación interna es un 
componente de la comunicación que se 
comporta como determinante de las 
funciones de comportamiento deseables 
dentro del ámbito organizacional, pues 
por medio de este, las personas 
desarrollan una identi�cación con la 
empresa, lo que conlleva a que presenten 
un aumento en su desempeño laboral, 
(Hernández, 2008).

El clima de comunicación posee 
características que permiten evaluar la 
calidad de los procesos de comunicación 
interna desde su estructura o medios 
utilizados, así como la percepción de los 
empleados en cuanto a la efectividad de 
estos programas en su función de 
receptores de las distintas medidas que se 
toman desde el nivel más alto de la 
organización. Por tanto, el clima de 
comunicación se torna en una propicia y 
valiosa herramienta, ya que, al llevar a 
cabo unos buenos procesos de 
comunicación, se tiene una mayor 
probabilidad de que los trabajadores 
posean una mejor percepción de las 
labores que la organización requiere de 
ellos y la forma de brindarles mayor 
bienestar. 

Si los procesos de comunicación se llevan 
a cabo de manera efectiva, 
necesariamente el clima de 

comunicación interna permitirá a los 
individuos tener mayor conocimiento de 
la organización para la que trabajan, 
teniendo en cuenta que la satisfacción 
laboral se complementa con elementos 
como el establecimiento de relaciones 
con pares y el conocimiento de la 
empresa, lo que conlleva a una mayor 
pertinencia y participación por parte del 
empleado (O’Reilly, 1989; Bartel & Dutton, 
2001). 

Además, como se ha encontrado en 
Bustamante (2013) la satisfacción le 
posibilita a una persona contribuir de 
manera positiva en su área laboral y el 
grado de comunicación que se 
encuentra en su trabajo es determinante 
para ello. Un buen manejo de los 
componentes comunicativos, en especial 
el interno, puede inducir al personal a 
sentirse conforme con las labores que 
desempeña e incluso, a sentirse útil en su 
puesto de trabajo.

Cabe resaltar aquí que, tanto el clima de 
comunicación interna como la 
satisfacción laboral, son temas que 
tributan tanto a la comunicación como a 
la psicología organizacional, siendo dos 
constructos que in�uyen directamente 
sobre el bienestar psicológico de los 
colaboradores y sobre su desarrollo. Bien 
lo dice Noguera (2002) cuando plantea 
que la comunicación es un área de 
estudio pertinente para el campo 
psicológico, en cuanto a la satisfacción 
laboral y los bene�cios que puede traer 
para los trabajadores.

Para la elaboración de la investigación 
que enmarca este artículo se utilizó una 
metodología de tipo cuantitativo de 
corte transversal. La correlación de 
Pearson permitió analizar la relación entre 
el clima de comunicación interna y las seis 
dimensiones de satisfacción laboral. El 
instrumento correspondiente al clima de 
comunicación interna, constó de 18 ítems 
que apuntaban a evaluar la percepción 

de los colaboradores acerca de las 
políticas y relaciones que se tejen en la 
empresa. Este instrumento fue traducido 
al español por el comunicador y doctor 
en psicología David Hernández García 
(2008), siendo sus creadores originales 
Smidts, Pruyn, & Van Riel en 2001.

Por su parte, para medir la satisfacción 
laboral se utilizó el cuestionario de Meliá & 

2. Metodología
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Peiró (1989), diseñado con la intención de  evaluar el componente actitudinal como eje 
central de la experiencia de la persona en su lugar de trabajo. Dicho cuestionario surge 
de la necesidad de considerar los aspectos culturales que in�uyen dentro de la 
organización. Este instrumento es de escala tipo Likert de 1 a 7, donde uno (1) hace 
referencia a muy insatisfecho, y siete (7) a muy satisfecho. 

Para la realización de la presente investigación se aplicaron ambos instrumentos a 42 de 
los 48 empleados que dentro de sus funciones tiene la labor de servicio al cliente en la 
empresa objeto de estudio. En esta ocasión los empleados se dividieron en 4 grupos de 
11 personas para facilitar el proceso.

En cuanto al clima de comunicación 
interna, se encontró que el 55% de los 
participantes tienen una percepción 
buena acerca de los procesos de 
comunicación interna que se llevan a 
cabo en la organización. Un 43% de las 
personas tienen una percepción 
aceptable de la comunicación, mientras 
que solo una persona manifestó tener una 
mala idea de cómo se llevan a cabo los 
procesos comunicativos, indicando 
entonces conformidad por parte del 
colectivo frente a este tema.

En cuanto a la satisfacción laboral, se 
evidencia que el 41% de las personas 
dicen sentirse muy satisfechas en su 
trabajo. Entre tanto, con un 51%, gran 
parte de las personas se encuentran 
satisfechas con algunos aspectos de su 
trabajo, sin embargo, estos aspectos son 
muy susceptibles de ser mejorados. Entre 
las respuestas que dejan más inquietudes 
se encuentran la remuneración y la 
cantidad de horas laborales, puesto que 
algunos consideran no ganar lo su�ciente 
respecto a la cantidad de horas que 
permanecen en el entorno laboral. Cabe 
mencionar que, en la información 
sociodemográ�ca recolectada, el 
personal especi�ca trabajar más de 40 
horas semanales.

En la dimensión supervisión y 
participación en la organización, la 
mayor parte de la muestra respondió 
estar satisfecho con las políticas y 
estrategias que se establecen en la 
empresa para comunicar los diferentes 
procesos al interior de la misma, 33% muy 

satisfecho y 45% satisfecho. A través del 
análisis de los ítems, se observa que estos 
tienden a evaluar, en especial, la posición 
que tiene la persona dentro de la 
organización y su posibilidad de 
progresar, por ejemplo, las posibilidades 
que tienen de ser promovidos y la 
comodidad con la supervisión de los 
directivos.

Igualmente, en el apartado de ambiente 
físico, los datos arrojan un alto grado de 
satisfacción, es decir que la empresa 
muestra buenas instalaciones y 
condiciones como iluminación, amplitud 
del lugar, herramientas para el trabajo, 
etc. Sin embargo, en los aspectos de lugar 
personales, hubo algunos colaboradores 
insatisfechos, sobre todo por el tamaño 
del lugar de trabajo, y en algunos casos 
por el lugar donde se encuentra su área 
de trabajo.

La sección satisfacción con las 
prestaciones y recursos materiales hace 
referencia al cumplimiento y satisfacción 
que tienen las personas con los recursos 
que le son brindados por parte de la 
empresa para realizar su trabajo, además 
del pago de las prestaciones por parte de 
la misma. El 40% de las personas dice estar 
muy satisfechas con la organización, 
mientras que el 37% se encuentra 
satisfecho en este aspecto, lo que indica 
que el otro 21% del personal se encuentra 
insatisfecho con esta situación. En este 
punto se evalúa las facilidades en cuanto 
a alimentación, comunicación y periodos 
de vacaciones para el personal. Re
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3. Resultados
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La dimensión de satisfacción del personal 
frente a la remuneración económica, es 
decir, frente al salario mensual, también 
indaga por la satisfacción de recibir 
auxilio de transporte, sistema de 
comisiones, pago de horas extras, entre 
otros factores económicos que inciden en 
gran parte en la satisfacción laboral de 
las personas. En este punto se evidencia 
que esta dimensión es la de mayor 
insatisfacción por parte del personal, ya 
que el 25% de las personas respondieron 
estar insatisfechas con esta situación en la 
empresa estudiada.

La satisfacción intrínseca del trabajo es 
una dimensión que hace referencia a la 
satisfacción percibida por parte del 
personal en cuanto a las labores 
realizadas diariamente en su trabajo, por 
ejemplo, si se consideran buenos en sus 
labores, si se encuentran satisfechos por 
las labores que deben realizar por sí 
mismo o si tienen posibilidad de realizar las 
actividades de su interés en su puesto de 

trabajo. Esta dimensión también evalúa la 
capacidad de la persona de realizar las 
tareas, es decir, si tiene buena producción 
en su trabajo. Este punto fue de los de 
mayor satisfacción para las personas, 
pues un 60% dice sentirse satisfecho con 
su labor, mientras que solo un 15% 
respondió estar insatisfecho.

Frente a la satisfacción con las relaciones 
interpersonales, además de evaluar los 
espacios - tiempo facilitados para que el 
personal pueda establecer lazos con las 
otras personas de la empresa, se pregunta 
por las facilidades que tiene el personal 
para relacionarse con otros, es decir, si 
tiene compañeros cerca en su lugar de 
trabajo, así como la relación con 
subordinados, clientes y superiores. En esta 
dimensión, al igual que en la anterior, se 
mostró gran satisfacción con la posibilidad 
de establecer estos lazos interpersonales, 
con un 58% de las personas que 
respondieron positivamente.

Luego de la aplicación y análisis de los 
resultados obtenidos sobre el clima de 
comunicación interna y las diversas 
dimensiones de la satisfacción laboral 
(remuneración, relaciones interpersonales, 
supervisión y participación, ambiente 
físico, prestaciones materiales y 
satisfacción intrínseca), se evidencia que 
no todas las dimensiones de esta última 
tienen una in�uencia signi�cativa con el 
clima de comunicación en la población 
estudiada.

De acuerdo con la correlación de 
Pearson, el clima de comunicación 
interna sí tiene una relación signi�cativa 
con variables como, las relaciones 
interpersonales (,039), la supervisión y 
participación (,010) y satisfacción 
intrínseca (,045). De acuerdo con el 
análisis bivariado que se realizó a través 
del software SPSS, son estas tres variables 
las que mayor relación tienen con 
respecto al clima de comunicación 
interna.

3.1 Correlación clima de comunicación
interna y satisfacción laboral por
dimensiones
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Medias (M), desviaciones estándar (DE) 

 
M DE 1 2 3 4 5 6 7 

1.CCI 61,1667   7,22771 1             

2.REMN 69,62 16,036 ,480* 1 
     

3.RI 33,4524 9,19491 ,039** ,000* 1 
    

4.SP 83,6905 19,77741 ,010** ,000* ,000* 1 
   

5. AF 71,2143 18,96150 ,149* ,000* ,000* ,000* 1 
  

6.PM 40,3810 12,22543 ,562* ,000* ,000* ,000* ,000* 1 
 

7.SI 65,0000 16,34834 ,045** ,000* ,000* ,000* ,000* ,000* 1 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 
 

A pesar de que no se muestra una correlación completa entre todas las dimensiones de 
la satisfacción laboral con el clima de comunicación interna, si se demuestra que este 
se ve afectado por variables como las relaciones interpersonales. 

Tabla 1. Correlaciones entre dimensiones y clima.

Elaboración Propia

De acuerdo con el objetivo de la 
investigación de establecer la relación 
entre el clima de comunicación interna y 
las seis dimensiones evaluadas de la 
satisfacción laboral en personal de 
servicio al cliente de una empresa del 
sector servicios de la ciudad de Pereira, se 
encontró que tres de las dimensiones se 
correlacionan con el clima de 
comunicación interna, estas son, 
satisfacción con las relaciones 
interpersonales, satisfacción intrínseca del 
trabajo y la satisfacción con la supervisión 
y la participación en la organización. 
Siendo las dos primeras las que más alta 
puntuación presentaron en la cali�cación 
del instrumento.

Estas relaciones se deben a que el clima 
de comunicación interna se evalúa a 
través de ítems que apuntan a determinar 
cómo se establecen las relaciones 
interpersonales acorde con las 
circunstancias laborales, tanto con 
compañeros como con jefes. Entre los 
ítems se destacan: la percepción 
subjetiva de la persona, la disposición de 

sugerencias, la honestidad y la sinceridad 
de sus compañeros de trabajo. 

Estos son elementos que llevan a una 
mejora en la calidad de las relaciones 
interpersonales, lo cual, según Locke 
(1976), es una gran contribución a la 
felicidad de los empleados en su 
organización, teniendo gran importancia 
para las personas que se desempeñan en 
el área de servicio al cliente, pues es 
necesarios generar lazos amistosos dentro 
de su ámbito laboral (Mitrofan & Bulborea, 
2013).

De hecho, las dimensiones: satisfacción 
intrínseca y satisfacción con las relaciones 
interpersonales fueron las dos dimensiones 
con más alto porcentaje de personas 
“muy satisfechas” con un 60% y un 57% del 
total de colaboradores en esta 
evaluación. Esto se debe a la relación 
que tiene la satisfacción de las personas 
en cuanto a su percepción personal y la 
labor que estas realizan, lo que in�uye 
sobre el clima de comunicación interna 
de la organización, no solo a nivel de 

4. Discusión.
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políticas y estrategias laborales, sino sobre 
la misma relación entre las personas 
(Petit, Goris, & Vaught, 1997),  (Burke, 
Matthiesen, & Pallesen, 2006), (García 
Rubiano, Arias & Gómez 2013).

Ahora bien, como propone Bustamante 
(2013) uno de los asuntos más in�uyentes 
es la información de la visión estratégica 
de la compañía, pues a nivel organiza-
cional tiene mayor preponderancia que 
otros factores, los cuales, a lo mejor, 
pueden considerarse como personales o 
subjetivos, debido a que una efectiva 
comunicación e información de políticas 
o reglas a nivel empresarial, permite reali-
zar una mejor labor en el puesto de traba-
jo, y por ende estar más satisfecho e 
incluso más feliz en el trabajo.

Acorde con esto, Till y Karren (2011), plan-
tearon que, a medida que un colabora-
dor adquiere mayor conocimiento de la 
organización, no solamente se encontra-
rá más satisfecho en su trabajo, sino que 
estará más receptivo a las actividades y 
relaciones establecidas en el ámbito 
laboral, por lo cual, tendrá mejor estable-
cimiento de relaciones interpersonales, lo 
que aporta al mejoramiento del clima 
comunicacional en el trabajo.

Será a partir de esto que las personas 
sientan mayor pertenencia hacia la orga-
nización. Evidentemente esto tiene 
congruencia con el hecho de que el 
clima de comunicación interna se ve 
extensamente relacionado con la 
manera en la que se informan los aspec-
tos relativos a la empresa, es decir, facto-
res como políticas, objetivos y situaciones 
institucionales. De esta manera, las perso-
nas perciben que existe un ambiente de 
con�anza en su organización (Pincus 
1986), de igual forma, en la presente 
investigación se puede establecer que el 
clima de comunicación interna no se ve 
relacionado con la totalidad de las 
dimensiones que posee la satisfacción 
laboral. Si bien en la investigación no se 
muestra una relación concreta con facto-
res como la remuneración económica o 
material, no se debe descartar que este 
tipo de aspectos in�uyan en la actitud del 

trabajador, por lo cual sería susceptible 
de afectar también el clima comunica-
cional.

Se cree que la razón por la cual factores 
como la remuneración o el ambiente 
físico no presentan una relación positiva 
con el clima de comunicación, es que 
estos se ven más relacionados con 
circunstancias que no tienen mayor 
in�uencia en la manera en que las perso-
nas interactúan entre sí, al menos con la 
población del área en la que se desem-
peñan. También en diversos avances 
teóricos se menciona que pueden existir 
distintos niveles de clima dentro de las 
organizaciones (Hernández, 2008).

Por otra parte, en la dimensión de satis-
facción con la supervisión y la participa-
ción en la organización, se encontró la 
existencia de una correlación con el 
clima de comunicación, sin embargo, al 
contrario de las dimensiones anteriormen-
te mencionadas, se evidenció que solo 
un 33% de las personas está “muy satisfe-
cha” con este factor en la empresa, esto 
puede deberse a problemas de comuni-
cación entre los distintos niveles del 
personal (Ponce 2016), en este caso parti-
cular podrían existir di�cultades de comu-
nicación entre jefes y personal. A diferen-
cia de los dos factores anteriores, en este 
apartado se evalúa también la relación 
con superiores y con subordinados, impli-
cando el factor laboral en cuanto a la 
comunicación en el trabajo.

Por último, es importante resaltar el 
carácter individual del instrumento 
aplicado, pues de acuerdo con Goldha-
ber (1993), las percepciones cognitivas 
de los empleados in�uyen sobre su com-
portamiento en la organización, cuando 
la comunicación es apropiada, la 
percepción de los empleados tiende a 
ser favorable. En el caso de esta investi-
gación es pertinente señalar que, depen-
diendo del puntaje que se presente en el 
cuestionario de clima de comunicación, 
la persona presentará mayor o menor 
importancia en el establecimiento de las 
relaciones interpersonales.
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La aplicación de ambos instrumentos 
permitió la correlación del clima de 
comunicación interna y las seis 
dimensiones correspondientes a la 
satisfacción laboral. Se encontró la 
existencia de correlación con 
dimensiones como el establecimiento de 
relaciones interpersonales (0,39), la 
satisfacción intrínseca en el trabajo (0,45), 
la satisfacción con supervisión y la 
participación en la organización (0,10).

La dimensión de satisfacción con las 
relaciones personales fue la que más alto 
puntuó, correspondiente al porcentaje de 
60% muy satisfecho y 29% satisfecho, 
indicando que las medidas de la 
organización para promover espacios de 
socialización entre los empleados de 
todos los niveles resultan adecuadas, 
además permite inferir que esta 
organización no se presentan mayores 
problemas respecto a las relaciones 
personales entre jefes y subordinados.

La dimensión de satisfacción con los 
aspectos de remuneración presentó la 
puntuación más baja de todas las 
dimensiones, sin embargo, no impactó de 
manera signi�cativa con el resto de los 
puntajes tal y como se resaltó 
anteriormente, si bien este factor no es 
absolutamente decisivo en la satisfacción 
de las personas (no se �jan únicamente 
en el salario para estar satisfechos); una 
mala remuneración si podría impactar 
negativamente en ambos aspectos. 

Por último, se recomienda a la 
organización evaluar el ambiente físico en 
cual laboran algunos colaboradores, 
pues un 24% de ellos se muestra 
insatisfecho por el lugar de trabajo. Este 
aspecto es importante, pues no 
solamente in�uye en la satisfacción de las 
personas, sino que puede llegar a 
repercutir en las relaciones que la persona 
establece en su lugar de trabajo y en la 
ejecución de este.
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