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Este estudio cuantitativo analiza el impacto de la satisfacción con la comunicación en 
el compromiso laboral de los colaboradores de empresas sociales. Se aplicaron dos en-
cuestas para obtener el coeficiente de correlación entre ambas variables. Se confirmó una 
relación fuerte, positiva y directa y se obtuvo que el vigor y la dedicación, componentes 
del work engagement, fueron más afectadas por la satisfacción con la perspectiva organi-
zacional, la integración organizacional, la retroalimentación personal y la calidad de los 
medios de comunicación, componentes de la satisfacción con la comunicación.
PAlAbrAs clAve: Ambiente de trabajo; compromiso laboral; comunicación; correla-
ción; satisfacción en el trabajo.

This quantitative study analyzes the impact of satisfaction with communication on 
the work engagement of employees of social enterprises. Two surveys were applied to 
obtain the correlation coefficient between both variables. A strong, positive, and direct 
relationship was confirmed, and it was found that vigor and dedication, components of 
work engagement, were more affected by satisfaction with the organizational perspective, 
organizational integration, personal feedback, and the quality of the media, components 
of satisfaction with communication.
Key words: Work environment; work commitment; communication; correlation; job 
satisfaction.

Este estudo quantitativo analisa o impacto da satisfação com a comunicação no engaja-
mento profissional de funcionários de empresas sociais. Foram aplicados dois inquéritos 
para obtenção do coeficiente de correlação entre as duas variáveis. Confirmou-se uma 
relação forte, positiva e direta e constatou-se que o vigor e a dedicação, componentes 
do engagement no trabalho, foram mais afetados pela satisfação com a perspetiva orga-
nizacional, pela integração organizacional, pelo feedback pessoal e pela qualidade dos 
meios de comunicação, componentes da satisfação com comunicação.
Palavras-chave: Ambiente de trabalho; comprometimento com o trabalho; comunica-
ção; correlação; satisfação no trabalho.
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introducción 

Los avances en la tecnología han traído consigo cambios en el compor-
tamiento de las personas, las empresas y las organizaciones, lo cual ha 
causado que los consumidores tengan acceso a recursos para evaluar y 
criticar a las empresas (Ferro, 2015). Una de las exigencias que enfren-
tan es la de ser sostenibles (Urdan & Luoma, 2020). La sostenibilidad 
está ligada a mejor empleo, cuidado ambiental, calidad de vida y desa-
rrollo económico, redituando en mejores y mayores ganancias tangibles 
e intangibles (Chungyalpa, 2019; Ukko et al., 2019). Más que una ac-
ción proactiva empresarial, la sostenibilidad es lo que los consumido-
res más informados demandan, eligen y priorizan en sus decisiones de 
compra (Chungyalpa, 2019; Stubbs, 2019). Sin embargo, muchas veces 
las empresas pequeñas no tienen los recursos suficientes para imple-
mentar acciones de sostenibilidad, aunque es más simple hacer cambios 
orientados a la sostenibilidad que en empresas grandes y consolidadas 
(Arévalo et al., 2020; Ukko et al., 2019). 

Debido a ello, se ha incluido la sostenibilidad como factor de inno-
vación para nuevas ideas de negocio en el sector privado, haciendo de 
soluciones a problemas sociales, o ambientales, fuentes de desarrollo 
económico: las empresas sociales, que son la respuesta a un mercado 
más responsable y consciente (Arévalo et al., 2020; Stubbs, 2019). Es-
tas tienen las mismas responsabilidades empresariales, pero también se 
enfrentan a otro tipo de retos, por lo que tienen que ser eficientes en el 
empleo de sus recursos (Arévalo et al., 2020; Moussetis & Cavenagh, 
2021). 

Uno de los mayores retos para una empresa social es actuar bajo 
diferentes áreas para desarrollarse empresarialmente; a pesar de que 
uno de los grandes activos que tienen este tipo de empresas es el enga-
gement que genera con sus stakeholders3 internos y externos, los em-
prendedores no ponen atención a la estrategia en comunicación interna 
y la gestión del capital humano (Moussetis & Cavenagh, 2021; Sroka & 
Meyer, 2021). Las organizaciones se desempeñan por actitudes, capaci-
dades y habilidades de sus colaboradores, su compromiso y satisfacción 

3 Individuos o grupos.
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(Arévalo et al., 2020); por ello, este estudio analiza cómo la satisfacción 
con la comunicación influye en el work engagement de los trabajadores 
de las empresas sociales de la Red Kunan en el Perú, dado que no exis-
ten precedentes en el ámbito de estudio de la comunicación interna y la 
gestión del capital humano. 

La Red Kunan integra y articula el ecosistema de las empresas so-
ciales; no obstante, el desarrollo estratégico de estas empresas aún está 
en proceso. Por ello, se pretende brindar un panorama objetivo de la 
gestión del work engagement en las empresas sociales de Perú, pro-
porcionándoles además un acercamiento profesional a la gestión de la 
comunicación interna como herramienta para hacer eficiente su des-
empeño. En ese sentido, la presente investigación tiene como objetivo 
determinar la injerencia de la comunicación en el work engagement de 
los trabajadores de las empresas sociales.

Work enGAGement

Hace más de diez años, el work engagement fue definido como la antí-
tesis al agotamiento o burnout laboral, este último concebido como el 
estado de estrés continuo y agotamiento mental causado por el trabajo, 
siendo reconocido como un fenómeno laboral, mas no como un peli-
gro ocupacional (Arora & Knight, 2021; Schaufeli & Bakker, 2004). 
Tanto el engagement como el agotamiento laboral tienen al concep-
to de satisfacción con sus supervisores dentro de sus definiciones, así 
como la remuneración, el clima laboral, la percepción de reciprocidad, 
entre otros (Mäkikangas et al., 2017). Con el pasar de los años, este 
relacionamiento fue perdiendo validez. Actualmente, son dos concep-
tos vinculados, pero que en la práctica funcionan independientemente 
y deben gestionarse de igual manera, representando el engagement el 
lado positivo y el agotamiento el lado negativo laboral (Mäkikangas 
et al., 2017; Salmela-Aro & Upadyaya, 2018).  

Asimismo, el análisis teórico del work engagement comenzó en-
focándose en indicadores más tangibles como el desempeño y el ren-
dimiento laboral y, a medida que se fortalecieron los vínculos entre el 
colaborador y la organización, se incluyeron indicadores intangibles 
como conducta, individualidad, comportamiento y satisfacción de los 
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profesionales de más alto rango, enfocándose en el empleado (Lee & 
Ok, 2016). Para ello, se contempla al work engagement como un esta-
do intrínseco cognitivo-afectivo, continuo y general, el cual se integra 
por tres componentes o dimensiones: vigor, dedicación y absorción. La 
primera hace referencia a la energía que tiene el colaborador en el tra-
bajo; la segunda, a la motivación intrínseca que tiene por realizarlo; y 
la tercera, a la resistencia con la que ejecuta sus funciones (Schaufeli et 
al., 2002; Schaufeli et al., 2006). 

El compromiso laboral es un estado de auto motivación y de sensa-
ción positiva, donde las personas comprometidas con su trabajo tienen 
entusiasmo por su labor, sienten que son importantes y pasan el tiempo 
absortos en sus tareas, y esto lo reflejan con un mayor compromiso y 
convicción por su trabajo (De Guzman & Dumantay, 2019; Lee & Ok, 
2016). Las emociones negativas como la presión o el estrés por la su-
pervisión afectan el work engagement, dado que es una consecuencia 
del comportamiento (Qiao, et al., 2021). Existen estresores de desafío 
y de impedimento; los primeros se dan cuando el requerimiento laboral 
motiva al empleado a buscar soluciones y a activar sus habilidades, 
generando emociones positivas y comportamientos de afrontamiento 
hacia el desafío, pues confían que podrán lograrlo; frente a los segun-
dos, los empleados empiezan a creer que, a pesar de sus esfuerzos, no 
podrán superar los requerimientos laborales demandados cuando, por 
ejemplo, tienen metas con plazos muy cortos (Ding et al., 2019; Sun 
et al., 2022). Sea que se parta de emociones positivas o de otras no 
tanto, el work engagement en sí tiene una connotación positiva y be-
neficiosa, ya que el engagement y el compromiso afectivo están directa 
y fuertemente relacionados, en términos de gestión de capital humano y 
comunicación interna (Hallberg & Schaufeli, 2006).

Por ello, la gestión del work engagement tiene como pilar el estado 
emocional de los colaboradores, que puede ser analizado con diversos 
predictores como la retroalimentación, el apoyo entre colegas, el géne-
ro, las edades o el tipo de profesión; impactando en la eficacia, autosu-
ficiencia del colaborador y en la baja o nula intención de rotación, que 
garantiza un trabajo más constante y coherente, con menos absentismo, 
menor desempeño y productividad sobre los resultados organizaciona-
les (Chungyalpa, 2019; Doraiswamy, 2016, Song, et al., 2021). 
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sAtisfAcción lAborAl y lA comunicAción

Actualmente, las empresas están incluyendo ciertas prácticas de ges-
tión, para lo cual necesitan el convencimiento de sus colaboradores 
y su total involucramiento, generando una relación transformacional 
(Madero-Gómez, 2020). Si los colaboradores sienten que se están de-
sarrollando a través de sus tareas, tienen buenas condiciones laborales, 
acumulando sentimientos positivos hacia su trabajo, se sentirán sa-
tisfechos; por lo tanto, empleados satisfechos transmitirán dicha satis-
facción a otros para que participen de los objetivos de la organización 
(Guerrero Bejarano et al., 2021; Romero et al., 2021). La satisfacción la- 
boral se compone por diferentes variables, condiciones, sentimientos 
(favorables y desfavorables) y comportamientos, que el individuo ex-
presa de su trabajo (Romero et al., 2021).

La satisfacción laboral, al ser un conjunto de percepciones, se ve 
afectada por factores como el género y la edad, ya que cada grupo tiene 
valoraciones diferentes respecto al salario, nivel de responsabilidad, 
reconocimiento, condiciones financieras, las jornadas laborales y el 
tiempo libre (Cappi & Felix, 2015; Guerrero Bejarano et al., 2021; Ro-
mero et al., 2021). En ese sentido, la satisfacción laboral se compone 
por factores externos, como la remuneración, las relaciones laborales, 
la oportunidad de ascenso, etc.; y factores internos, como las experien-
cias personales, grados de instrucción, la percepción de felicidad, el 
bienestar físico y emocional, entre otros (Cappi & Felix, 2015). Hay 
que considerar que este concepto es dinámico y va a cambiar según las 
nuevas tendencias (sociales, económicas, culturales, etc.), que influyen 
en cómo se siente el individuo en la sociedad (Marchiori et al., 2020; 
Paz et al., 2020). Es relevante atender estos factores, ya que afectan 
directamente el nivel de work engagement y el compromiso organiza-
cional (Fu & Deshpande, 2014). 

La satisfacción laboral se atiende desde la gestión de recursos hu-
manos, área más pertinente para analizar a las personas, recurso que es 
la base primordial para el desarrollo de toda empresa y organización. 
También se desarrolla este concepto desde la psicología, ya que define 
a la satisfacción laboral, desde el lado cognitivo, como un juicio evalua-
tivo del trabajo y, desde el lado afectivo, como respuestas emocionales 
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de apoyo, respeto e inspiración en el trabajo (De Andrade et al., 2020; 
Lupano & Castro, 2018).  

Dentro de la psicología, la creación de un ambiente de trabajo ar-
mónico a nivel personal y laboral va a involucrar la buena gestión de 
la comunicación interna (Paz et al., 2020). Considerando que la satis-
facción laboral es un conjunto de respuestas cognitivas y afectivas; 
la comunicación interna es una herramienta que permite al colabora-
dor absolver dudas, quejas y recomendaciones, a través de canales de 
comunicación interna que deben estar habilitados y ser eficaces (Cas-
tro-Martínez & Díaz-Morilla, 2019; Gismera et al., 2017). Para gestio-
nar y evaluar la comunicación interna, se deben considerar los canales, 
tanto físicos como virtuales, la escucha activa, la retroalimentación, la 
actualización de la información por coyuntura o cambios y el contenido 
pertinente y relevante (Santos & Higashi, 2021). Además, la gestión de 
estos canales y los mensajes transmitidos en ellos deben adaptarse a las 
nuevas tendencias como la digitalización, buscando conseguir bidirec-
cionalidad, interactividad, empatía y escucha (Ewing et al., 2019). 

La comunicación interna tiene un carácter estratégico; no obstante, 
la mayoría de organizaciones lo tienen como área de recursos humanos 
y no dependen de la dirección de comunicaciones, dificultando así la 
obtención de resultados (Castro-Martínez & Díaz-Morilla, 2020). El 
sentimiento de pertenencia, el clima y la satisfacción laboral de los co-
laboradores están directamente ligados a la calidad y a la proactividad 
en la comunicación estratégica, evitando subjetividades de los mensajes 
y conectando con sus públicos internos (Abrashi, 2018). La informa-
ción compartida debe transmitirse desde un lado humano, para que se 
identifiquen y, en consecuencia, se involucren (Ewing et al., 2019). El 
colaborador es quien reconoce y valora los esfuerzos de la comunica-
ción interna, los cuales deben apuntar a hablar, escuchar, inspirar, cui-
dar, desarrollar, compartir, cuidar, contratar y celebrar (Cappi & Felix, 
2015). Por ello, es importante el rumor y la conversación entre los co-
laboradores: ellos son la primera audiencia y las organizaciones deben 
reconocerlos como participantes activos y no como pasivos (Castro-
Martínez & Díaz-Morilla; Dhanesh, 2017; Santos & Higashi, 2021).

Por su importancia, la comunicación interna debe ser intencional 
e incluir a todos los empleados en la red de comunicación, tanto hori-
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zontal como verticalmente hacia arriba y hacia abajo, ya que, si no, los 
colaboradores pueden sentir que no son considerados y no son parte de 
la organización, afectando negativamente su desempeño laboral y oca-
sionando pérdidas financieras (Abrashi, 2018; Santos & Higashi, 2021).

metodoloGíA 

Este estudio se posiciona en el paradigma positivista (Creswell & 
Creswell, 2018), de naturaleza cuantitativa porque determina el impac-
to de la satisfacción de la comunicación en el grado de work engage-
ment de los trabajadores de las empresas sociales del Perú. Debido a 
la naturaleza de la pregunta de investigación, el análisis de los datos y 
los hallazgos son del tipo correlacional (Field, 2018). La población de 
estudio se compone por todo trabajador que se desempeñe en alguna 
empresa social de la Red Kunan. Dado que la base de datos a la que se 
tuvo acceso mapea y registra 307 empresas, mas no la cantidad de sus 
trabajadores, el muestreo realizado es no probabilístico: por convenien-
cia y bola de nieve (Creswell & Creswell , 2018).

La técnica de recolección de datos fueron dos encuestas: Utrech 
Work Engagement Scale (uWes) y Communication Satisfaction Ques-
tionaire (csq). Se empleó el uWes para determinar el nivel del com-
promiso del trabajador. El uWes fue elaborado por Schaufeli & Bakker 
(2004) con escala de Likert del cero al seis, donde cero = Nunca y seis 
= Siempre, compuesto por 17 ítems. El csq desarrollado por Downs y 
Hazen (1977) mide la satisfacción con la comunicación basado en una 
escala de Likert desde muy insatisfecho a muy satisfecho, compuesto 
de 40 preguntas. Estos dos instrumentos ya han sido aplicados en el 
contexto peruano: uWes por Laureano et al. (2020) y csq por Alvarado 
et al. (2017). 

Debido a la covid-19, se aplicaron 80 encuestas virtualmente en el 
lapso de 60 días; data que fue decodificada en Excel, donde se reagru-
paron y decodificaron a las variables “edad” y “cargo que desempeña”. 
La primera al referirse a colaboradores, fue agrupada según la segmen-
tación que realiza el Instituto Nacional de Estadística e Informática para 
la Población Económicamente Activa (inei, 2018). Para la segunda, se 
consideró la segmentación de puestos por nivel de decisión dentro de 
una empresa (Laínez et al., 2008).
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Con el programa sPss, se determinó el nivel de confiabilidad de 
ambos instrumentos, estimando el Alfa de Cronbach a nivel unidimen-
sional como multidimensional. Después, se estimaron las medias, para 
realizar el análisis correlacional de los promedios de la variable inde-
pendiente sobre la dependiente a nivel unidimensional y multidimen-
sional. Shaufeli y Bakker (2004) indican clasificar los datos de work 
engagement, a partir de lo siguiente: Determinar los percentiles 5, 25, 
75 y 95 en el sPss, para definir los rangos de puntuaciones normativas 
que servirán de regla para clasificar los puntajes promedio en cinco 
niveles (muy bajo, bajo, medio, alto y muy alto). Se optó por no con-
vertir los datos numéricos a variables ordinales, como lo plantean los 
autores de la uWes, a fin de objetivizar los resultados y mantener ambas 
variables numéricas, tanto las de work engagement como las de satis-
facción con la comunicación. Se hizo uso del coeficiente de correlación 
de Pearson, puesto que las medias pertenecen a las variables ordinales 
continuas (Riffenburgh, 2012). Para el coeficiente de correlación de 
Pearson, los valores de 0 a +-0.2 evidencian un relacionamiento leve; 
de +-0.2 a +-0.6, moderado; y, de +-0.6 a +-1, fuerte (Creswell, 2012). 
Asimismo, se describen los resultados positivos (+) como una relación 
directa, significando que, a medida que se desarrolle una variable, por 
la correlación, la otra variable también se desarrollará; y a los negativos 
(-) como una relación inversa, significando que, a medida que se de- 
sarrolle una variable, la otra variable decrecerá. A cada participante se 
le remitió la hoja informativa, en donde se le comunica sobre el objeti-
vo, riesgos y beneficios de la investigación. Se obtuvo el consentimien-
to de los participantes en cada cuestionario.

resultAdos y discusión

Dado que la investigación ha abarcado dos variables que funcionan tan-
to de manera unidimensional como multidimensional, se hizo relevante 
conocer la confiabilidad de ambos y definir la validez y la consistencia 
interna de los instrumentos. Se realizó el análisis de la fiabilidad de am-
bas variables y se halló que el uWes tiene 0.947 de Alfa de Cronbach 
y el csq tiene 0.973, ambos mayores a 0.7, mostrando así la consisten-
cia interna de ambos instrumentos aquí empleados. Los cuestionarios 
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aplicados de manera unidimensional, como la aplicación de las multi-
dimensiones independientemente cuentan con validez para el análisis 
propio de cada componente, ya que cada dimensión de cada instrumen-
to cruzó la valla de 0.7. Ello quiere decir que la aplicación de ambos 
instrumentos funciona como unidimensional y como multidimensional, 
y las dimensiones de cada instrumento funcionan también independien-
temente para medir la variable que analizan. 

Se ha trabajado con dos variables que se pueden analizar de manera 
unidimensional y multidimensional. Tanto Downs y Hazen (1977) en 
el csq –instrumento que mide la satisfacción con la comunicación–, 
como Schauffeli y Bakker (2004) en el uWes –instrumento que mide el 
work engagement–, requieren la obtención de las medias de los datos 
recopilados para su procesamiento y clasificación para, de este modo, 
obtener resultados más certeros para analizar y evidenciar la posible 
existencia de relacionamiento entre ambas variables de estudio.

Se determinó el coeficiente de correlación de Pearson, entre la va-
riable independiente, satisfacción con la comunicación, sobre la varia-
ble dependiente, work engagement, coeficiente aplicable a variables 
ordinales continuas, como las trabajadas (Saris & Gallhofer, 2014). A 
continuación, se detalla y explica el tipo de correlación.

Las variables de estudio, work engagement y satisfacción con la 
comunicación, tratadas como unidimensionales, obtienen un coeficien-
te superior a 0.2, que confirma la existencia de relación entre ambas. 
Además, es positivo, ya que +0.6 muestra una correlación lineal, directa 
y de magnitud o intensidad fuerte. Ello significa que, a medida que 
la satisfacción con la comunicación se incremente, aumenta también 
el promedio de work engagement de los empleados y viceversa. De 
esta manera, se apoya que los componentes de la comunicación interna, 
como los canales internos, los niveles de comunicación y la calidad de 
la misma, afectan en el nivel de work engagement, ya que esta variable 
responde al sentimiento de escucha activa dentro del trabajo, y a la 
motivación percibida por el trabajador, ámbitos que responden y se me-
joran a través de la comunicación interna estratégica (Abrashi, 2018; Fu 
& Deshpande, 2014). Por ende, una adecuada gestión de la comunica-
ción se convierte en un aliado clave para la gestión del capital humano.
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tAblA 1
resultAdos del nivel de Work enGAGement y

del nivel de lA sAtisfAcción con lA comunicAción nivel 
unidimensionAl y multidimensionAl

Variables Dimensiones Media DE Calificación
Work 
Engagement

4.70 0.96 Alto

Vigor 4.78 0.99 Promedio
Dedicación 5.10 1.03 Alto
Absorción 4.20 1.12 Promedio

Satisfacción 
con la 
comunicación

5.51 0.92 Alto

Perspectiva Organizacional 5.19 1.11 Promedio
Integración Organizacional 5.51 1.04 Promedio
Retroalimentación Personal 5.36 1.10 Promedio
Comunicación del 
Supervisor

5.86 1.07 Alto

Comunicación Horizontal e 
Informal

5.63 0.95 Alto

Comunicación de los 
Subordinados

5.57 0.87 Alto

Calidad de los Medios
de Comunicación

5.46 1.21 Promedio

Clima de la Comunicación 5.44 1.26 Promedio

Fuente: Elaboración propia.

A nivel multidimensional, las dimensiones de la satisfacción con la 
comunicación están directamente correlacionadas al promedio de vi-
gor, dedicación y absorción, teniendo una correlación lineal y fuerte, 
con excepción de la absorción cuya magnitud de su correlación solo 
es moderada. Este escenario se replica con las siguientes subdimen-
siones: percepción organizacional, integración organizacional, retroali-
mentación personal y la calidad de los medios. 
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tAblA 2
coeficiente de correlAción de PeArson de lAs mediAs de los comPonentes de sAtisfAcción con

lA comunicAción y Work enGAGement

Variable 1 Variable 2 Chi
Cuadrado

Existencia
Correlación

Coeficiente de 
Pearson

Satisfacción con la comunicación y Work engagement 0.03 Sí 0.68

Dimensiones de la satisfacción con la 
comunicación

Dimensiones del work engagement

Perspectiva organizacional y Vigor 0.00 Sí 0.64
Dedicación 0.00 Sí 0.69
Absorción 0.00 Sí 0.56

Integración organizacional y Vigor 0.00 Sí 0.63
Dedicación 0.00 Sí 0.67
Absorción 0.00 Sí 0.45

Retroalimentación personal y Vigor 0.00 Sí 0.65
Dedicación 0.00 Sí 0.64
Absorción 0.00 Sí 0.54

Comunicación del supervisor y Vigor 0.00 Sí 0.44
Dedicación 0.00 Sí 0.39
Absorción 0.05 Sí 0.33
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Variable 1 Variable 2 Chi
Cuadrado

Existencia
Correlación

Coeficiente de 
Pearson

Comunicación horizontal e informal y Vigor 0.00 Sí 0.53
Dedicación 0.00 Sí 0.60
Absorción 0.10 Sí 0.46

Comunicación de los subordinados y Vigor 0.01 Sí 0.48
Dedicación 0.00 Sí 0.55
Absorción 0.04 Sí 0.37

Calidad de los medios de comunicación y Vigor 0.00 Sí 0.61
Dedicación 0.00 Sí 0.64
Absorción 0.20 Sí 0.49

Clima de la comunicación y Vigor 0.00 Sí 0.59
Dedicación 0.00 Sí 0.63
Absorción 0.00 Sí 0.47

Fuente: Elaboración propia.
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Ello puede deberse a que las dos primeras variables tienen un com-
ponente psicológico y que puede ser mejorado con comunicación, 
como la motivación y bienestar, mientras que la absorción contiene, 
dentro de su concepto, la satisfacción con aspectos administrativos, 
como la remuneración, el grado de instrucción y jerarquía dentro de la 
empresa (Cappi & Felix, 2015; Marchiori et al., 2020). 

Respecto a la satisfacción con la comunicación horizontal e informal 
y el clima de la comunicación, se determinó que la relación es directa, 
lineal y moderada para vigor y absorción, pero, en su interacción con 
la dedicación, la densidad de la correlación se hace más fuerte. Ello 
puede deberse a que tanto la satisfacción con la comunicación horizon-
tal, así como el clima de la misma, son herramientas que se usan para 
comunicar sobre el impacto y relevancia del trabajo desempeñado, el 
sentido de pertenencia, la afiliación e inspiración que se genera con 
la empresa (Madero-Gómez, 2020; Marchiori et al., 2020; Paz et al, 
2020).

Finalmente, la satisfacción con la comunicación del supervisor y de 
los subordinados tiene relación lineal y directa con las dimensiones 
del work engagement, pero en estas interacciones con el vigor, dedi-
cación y absorción, la magnitud es moderada, convirtiéndose en las de 
menor injerencia sobre el work engagement. Estudios previos (Ewing 
et al., 2019; Santos & Higashi, 2021), mencionan que la comunicación 
transversal, al depender del factor humano, se convierte en un factor 
mucho más dinámico y cambiante; por ende, más difícil de gestionar 
y con mayor oportunidad de error. A continuación, se propone un dia-
grama de correlacionamiento que expresa visualmente de manera clara 
y concisa, las magnitudes de los relacionamientos y sus interacciones. 

conclusiones

Se confirma la injerencia de los niveles de satisfacción con la comuni-
cación interna en el nivel de work engagement o compromiso laboral de 
los colaboradores de las empresas sociales de la Red Kunan, siendo esta 
evidenciada por la correlación estadística, la cual es directa e impacta 
fuertemente sobre el work engagement. 

Las dimensiones de la satisfacción con la comunicación que más 
influyen, o que lo hacen “fuertemente” sobre las dimensiones del work 
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fiGurA 1
diAGrAmA de correlAcionAmiento unidimensionAl

y multidimesionAl 

Nota: Las líneas muestran la magnitud/intensidad del relacionamiento entre las 
variables, clasificadas de acuerdo a la leyenda en la imagen.
Fuente: Elaboración propia.

Fuerte
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Perspectiva
organizacional

Integración
organizacional

Retroalimentación
personal

Comunicación del
supervisor

Comunicación
horizontal e informal

Comunicación de los
subordinados

Calidad de los medios

Clima de la
comunicación

Vigor

Dedicación

Absorción

Work engagement

engagement son la perspectiva organizacional, la integración organi-
zacional, la retroalimentación personal y la calidad de los medios de 
comunicación; mientras que las que mostraron menor influencia o “mo-
derada” son la satisfacción con la comunicación horizontal e informal, 
el clima de la comunicación, la comunicación de los subordinados y la 
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comunicación del supervisor –en ese orden, siendo las dimensiones de 
vigor en el trabajo y la dedicación, las dimensiones del work engage-
ment más afectadas y dejando a la absorción, variable de esta, como la 
variable menos afectada solo de manera “moderada”. Ninguna interac-
ción de las variables tiene correlacionamiento débil a nivel unidimen-
sional ni multidimensional.   

Este estudio presentó tres limitaciones. Primero, la muestra es no 
probabilística, debido a la imposibilidad de viajar al interior del país, 
donde se encuentran los puestos operativos de la mayoría de empresas 
sociales. Considerando que la jerarquía de los puestos es un influen-
ciador importante, sería relevante incluirlos de manera representativa. 
Segundo, la limitación idiomática de muchos de estos colaboradores, 
quienes no tienen al castellano como su lengua originaria, requirieron 
de una adaptación del instrumento para su completa comprensión. Fi-
nalmente, se tuvo la complejidad tecnológica, ya que, por protocolos 
covid-19, la encuesta se realizó de manera virtual, requiriendo de un 
dispositivo electrónico, así como de internet para su llenado; reque-
rimientos con los que muchos de estos colaboradores no cuentan de 
manera continua. 

Estos factores aquí no abarcados deberán ser considerados en futu-
ros estudios cualitativos a fin de entender cómo es que la comunicación 
puede ser una aliada para mejorar los niveles de work engagement y, en 
consecuencia, mejorar el desempeño empresarial. Asimismo, se reco-
mienda desarrollar más estudios que definan modelos certeros entre las 
interacciones de ambas variables a nivel multidimensional para ofrecer 
a las empresas un modelo más eficiente, práctico y útil que evalúe el 
work engagement a partir de la gestión de la comunicación interna. 
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