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RESUMEN 
 

El objetivo general de esta investigación fue determinar si existe relación entre el nivel de 

gestión administrativa y el nivel de comunicación interna en un Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa; se llevó a cabo un estudio de tipo aplicado, descriptivo 

correlacional, con un diseño no experimental, de enfoque cuantitativo y de alcance 

transeccional. El instrumento utilizado fue la encuesta, que se aplicó a 21 colaboradores de 

la institución en estudio, se aplicó el estadístico correlación de Pearson, resultando un 

coeficiente de 0.743 y un p valor de 0.000, lo cual al ser menor de 0.05; muestra que existe 

una correlación muy significativa y directa entre las principales variables; por lo expuesto se 

llegó a concluir que se demuestra la aceptación la hipótesis general. 

Palabras clave: organización y administración, comunicación, telemedicina 
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ABSTRACT 

The general objective of this research was to determine if there is a relationship between the 

level of administrative management and the level of internal communication in a Regional 

Telemedicine Center, Arequipa; an applied, descriptive correlational study was carried out 

with a non-experimental design, quantitative approach and cross-sectional scope. The 

instrument used was the survey, which was applied to 21 collaborators of the institution 

under study, the Pearson correlation statistic was applied, resulting in a coefficient of 0.743 

and a p value of 0.000, which being less than 0.05, shows that there is a very significant and 

direct correlation between the main variables; therefore, it was concluded that the general 

hypothesis is accepted. 

Key words: organization and administration, communication, telemedicine. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
La comunicación interna o comunicación organizacional constituye un trueque vital 

de información al interior de una organización mediante el cual se puede repartir 

toda clase de información y así relacionar a todos los miembros de la organización 

(Claro et al., 2020). La importancia de la comunicación interna es que esta es 

instrumento que posee una función clave siendo medio imprescindible en gestión, 

y su fin principal es la integración del desarrollo laboral de los integrantes de la 

institución para llevar a efecto los objetivos, y que para alcanzarlos, la organización 

debería de trabajar de forma coordinada, utilizando el mismo lenguaje corporativo 

en todos los niveles y de esta forma se edificaría y reforzaría su cultura 

organizacional con el fin principal de llevar a cabo la misión de su institución 

(Guerrero et al., 2022). Es por tanto indispensable que esta sea confiable, fluida y 

eficiente, para que se cumpla su función integradora y participativa (Herrera y 

Apolaya, 2022). 

 
La calidad de gestión administrativa constituye un problema álgido en el buen 

funcionamiento de las entidades que ofrecen servicios a la comunidad; a nivel 

internacional coexisten estas deficiencias con consecuencias no deseables para los 

usuarios que, según Balcázar (2022) hace percibir que en Colombia, estas fallas 

ofrecen decremento de calidad de vida de sus ciudadanos y también en las 

organizaciones y gobiernos locales; mientras que Cabrera et al. (2019) resalta la 

importancia del control interno sobre la gestión administrativa y sus buenas 

consecuencias. 

 
Al respecto de dichas consecuencias, Zamora (2018) incluye el 

fortalecimiento de los sistemas de administración, adecuado manejo de los bienes 

estatales, optimización del proceso de gestión administrativa en general y la 

posibilidad de ofrecer servicios de mejor calidad. Por otro lado, Gómez (2016) en 

Ecuador, afirma que en las administraciones donde la toma de decisiones ha sido 

inadecuada, en el aspecto financiero, el resultado ha sido el ocaso empresarial. 

 
La situación de la gestión administrativa a nivel nacional, pareciera ser mejor 

que el ámbito internacional, ya que se ha evidenciado en diferentes estudios que 
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esta se desenvuelve en niveles aceptables de calidad, ya sea en diferentes tipos 

de instituciones: educativas, ediles, entre otras (Gallo, 2017). Por otro lado, Veliz 

(2020) resalta sus efectos positivos sobre la comunicación interna, productividad 

laboral y clima laboral. Sin embargo, Aguilar et al (2020) refiere que, cuando se trata 

gestión de administración en el ámbito financiero, sobre todo en instituciones ediles, 

ésta es deficiente, así como sus sistemas de comunicación organizacional y de 

control interno, estas situaciones ediles empeoran con el inadecuado manejo de los 

trabajadores o recursos humanos (Tejeda, 2014). 

 
En cuanto a la gestión administrativa, en la región Arequipa, el control interno 

y la satisfacción en el trabajo son debilidades a superar; según Quilla (2019). Por 

otro lado, en lo referente a la comunicación el flujo de mensajes, la comunicación 

oral o verbal son falencias notables en el ámbito regional, también se ha destacado 

deficiente comunicación no verbal, y la percepción de ésta difiere en el personal 

administrativo y asistencial (Veliz, 2020). 

 
La institución que se ha estudiado es el Centro Regional de Telemedicina, 

EsSalud, Arequipa, cuya ejecución se llevó a cabo obligada por la aparición de la 

pandemia por la COVID-19. Constituye el primer centro de Telemedicina en el 

departamento de Arequipa, cuenta con 21 colaboradores, de los cuales 16 son 

personal asistencial y 05 son personal administrativo. Se cuenta con atención de 

medicina general, especialidades: medicina interna, endocrinología, medicina 

familiar, pediatría, cardiología, oncología, dermatología y radiología. Siendo 8064 

el número de atenciones mensuales, aproximadamente. Mediante el uso de la 

telemedicina se realizan los servicios de: teleconsulta, tele interconsulta, tele 

orientación, tele diagnóstico y tele monitoreo; así como servicios de trámites 

administrativos (referencias, contrarreferencias, etc.) y capacitación de personal, 

mediante el manejo de diferentes instrumentos informáticos, para poder cubrir las 

necesidades de salud de los asegurados. 

 
En la institución estudiada se ha identificado que debe mejorarse la 

comunicación interna, debido a que ésta no siempre llega a ser exacta o en el 

tiempo indicado, por ejemplo, no se comunica la producción mensual de cada 

especialidad, el porcentaje de avance metas y los resultados de las supervisiones, 
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entre otros, esto podría explicarse, entre otros factores, al número de 

establecimientos a los cuales se presta servicio, que son diferentes cada día de la 

semana, y los cuales tiene diferentes accesos geográficos, quintiles de pobreza, 

aceptación social y conocimiento de las actividades asistenciales que brinda la 

organización; todo lo anteriormente mencionado podría ocurrir en relación a la 

calidad de gestión administrativa de nuestra organización y como consecuencia 

podría influir de forma negativa en la calidad de atención a los diferentes usuarios. 

 
El problema se planteó formulando la pregunta: ¿Existe relación entre el nivel 

de gestión administrativa y el nivel de comunicación interna del personal de salud 

de un Centro Regional de Telemedicina, Arequipa?, y de forma específica: ¿Existe 

relación entre el nivel de planificación, de organización, de dirección y de control, 

con el nivel de comunicación interna del personal de un Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa? 

 
La presente investigación se justifica teóricamente porque aportará 

conocimiento acerca de la gestión administrativa enmarcado a la problemática de 

la comunicación interna, dicha información es inexistente en la institución a 

estudiar, es el primer estudio de este tipo y permitirá obtener mayor conocimiento 

acerca de cómo se comportan ambos constructos y así mejorarlas, de esta forma 

contribuye a llenar un vacío del conocimiento y puede ser utilizado como referente 

para posteriores investigaciones (Alan y Cortéz, 2018). 

 
La justificación práctica, se refiere a la utilidad de la investigación para poder 

efectuar cambios en la realidad del campo de estudio, a través del conocimiento de 

sus resultados; los que resolverán una determinada problemática o podrán sugerir 

estrategias, que contribuyan a la solución de la misma (Hernández et al., 2014). En 

cuanto a la justificación práctica; al conocer los resultados de la presente 

investigación, el personal encargado de la gestión administrativa, tanto como los 

colaboradores podrían mejorar su desempeño, la fluidez del intercambio de 

mensajes, clima organizacional, etc. en la institución y, en consecuencia, mejorar 

atención y la percepción de satisfacción de los pacientes y trabajadores. 
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En cuanto a la justificación metodológica, se da cuando se realiza el 

desarrollo o creación de un método o instrumento, que permita recoger datos o 

analizarlos y mediante ello sea posible conseguir un conocimiento que posea 

validez o confiabilidad (López, 1998), por lo anterior, la presente investigación se 

justifica metodológicamente, ya que los instrumentos empleados en la recolección 

y evaluación, han sido adaptados y validados por expertos en el tema, de esta 

forma, pueden ser utilizados en estudios similares o instituciones del mismo nivel 

de atención. Las definiciones teóricas, todas las ideas, juicios presentados en esta 

investigación han sido materia de revisión y valoración por el investigador, por lo 

que, puede ser utilizado como fuente de información o base teórica para futuros 

trabajos de investigación. 

 
Se planteó como objetivo general: Determinar si existe relación entre el nivel 

de gestión administrativa y el nivel de comunicación interna del personal de salud 

de un Centro Regional de Telemedicina, Arequipa. Mientras que los objetivos 

específicos fueron: Determinar si existe relación entre el nivel de planificación, de 

organización, de dirección y de control, con el nivel de comunicación interna del 

personal de un Centro Regional de Telemedicina, Arequipa. 

 
La hipótesis general fue: Existe relación entre el nivel de gestión 

administrativa y el nivel de comunicación interna del personal de salud de un Centro 

Regional de Telemedicina, Arequipa. En cuanto a las hipótesis específicas se 

formularon: Existe relación entre el nivel de planificación, de organización, de 

dirección y de control, con el nivel de comunicación interna del personal de un 

Centro Regional de Telemedicina, Arequipa. 

 
II. MARCO TEÓRICO 

 

Respecto a los antecedentes nacionales se tiene a Paredes y Rodríguez (2021), 

que se plantean establecer la relación entre comunicación interna y gestión 

administrativa. Concluyendo que existe una relación con significancia entre las 

mencionadas variables. También a Vera (2018), que buscó identificar relación entre 

la gestión administrativa y la comunicación organizacional en una institución 

educativa, Comas, Lima, y concluye que, hay una correlación positiva alta entre las 

variables en mención. 
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En esta línea, Camacho (2018), planteó la relación entre la comunicación 

interna y gestión organizacional en un hospital, demostrando que existía correlación 

directa, con significancia, entre estas; por otro lado, Gallo (2018), encontró que la 

relación entre gestión administrativa y la comunicación interna de una institución 

educativa era significativa. 

 

Sotomayor (2021), se planteó identificar la presencia de relación entre las 

habilidades directivas y la gestión administrativa del personal de un establecimiento 

de salud. Fueron 60 participantes, concluyendo que hay una relación moderada 

entre las variables mencionadas. Por su parte, Zúñiga (2018) identificó una relación 

significante entre la gestión administrativa y el grado de comunicación interna en 

una Escuela de ciencias de la Salud en una Universidad privada, Lima. 

 

Entre los antecedentes internacionales se tiene a Escalante y Moraga 

(2019), quienes encontraron relación entre comunicación interna y calidad de la 

gestión administrativa en un instituto de educación, lo mismo que Aragadvay (2022) 

que buscó el vínculo de la comunicación interna y del clima organizacional, 

determinando que la primera influyó significativamente en la segunda, en una 

institución gubernamental. En este sentido, Balcázar (2020) buscó describir el nivel 

de gestión administrativa de los hospitales sociales en Colombia y concluyó que la 

gestión administrativa hospitalaria tiene falencias y ello puede afectar la calidad de 

vida de las personas. 

 

Castro (2020) analizó como los hospitales del sector privado, en el aspecto 

comunicativo, han afrontado la pandemia COVID-19; concluyendo que la pandemia 

ha transformado las formas de trabajo y la comunicación interna-externa y que ha 

sido un medio para ganar agilidad, inmediatez y reactividad. Así como la tesis de 

Armas (2014), tuvo el objetivo fue definir la correspondencia entre comunicación y 

el clima organizacional. Determinándose que, existe influencia de la comunicación 

sobre el clima de las instituciones. 

En cuanto a la gestión administrativa, según la teoría tradicional de Fayol, 

quien acuña el término administración, se refiere a esta como la habilidad de 

gobernar y la capacidad de ejercer diferentes funciones. Aunque fue propuesta 

hace más de noventa años, la teoría de gestión de Fayol sigue siendo uno de los 
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más citados de los tiempos modernos, según McLean (2011), esto se debe a que 

engloba aspectos básicos del trabajo de cada gerente y es capaz de aplicarse y 

generalizarse en diferentes contextos gerenciales y organizacionales. Otros 

autores, basándose en esta teoría, refieren que administrar consiste en guiar, 

desarrollar una forma de trabajo, y lograr un clima donde los elementos que 

componen una organización trabajen en equipo, teniendo un desarrollo eficiente y 

eficaz, acorde a los objetivos de la organización (Khorasani y Almasifard, 2017). 

Ya desde el siglo pasado las habilidades gerenciales constituyeron unas 

piezas fundamentales para lograr el desempeño eficiente de las organizaciones y 

prevenir eventos negativos futuros; en este sentido, en la teoría de Fayol, la 

comunicación, alcanza notoriedad como un integrante fundamental para el logro de 

una gestión exitosa. Estas prácticas clásicas, en estos tiempos perduran en 

múltiples instituciones. Los recursos y principios de la administración tienen la 

posibilidad de ser encontrados en las empresas modernas de numerosas 

modalidades: como prácticas aceptadas en varias industrias, como variantes 

renovadas o recursos originales, entre otros (Edwards, 2018). 

Respecto a la gestión administrativa, se define gestión como la forma 

mediante la cual uno o varios individuos determinan objetivos, organizan, enlazan 

y estructuran las fortalezas, el talento humano, aspectos técnicos y económicos, de 

una organización; corresponde a un proceso de edificación colectiva de identidad, 

experiencia, destrezas de los participantes (Montoya, 2011). Por lo tanto, la gestión 

administrativa es un proceso que consta de varios pasos, ordenado; constituyendo 

un conjunto de procedimientos que lleven a la realización de objetivos, a través, de 

la ejecución de tareas y el uso de los recursos empresariales de forma eficaz y 

eficiente (Mendoza, 2017). Según Hoyos (2011), gestión administrativa es un 

proceso intrincado que consta de diferentes etapas, inicia con la planificación o 

desarrollo, implementación, evaluación y seguimiento para lograr los objetivos 

organizacionales, cuyo fin consiste en atraer nuevos o potenciales clientes. 

La gestión administrativa en base a los métodos definidos por los expertos 

permite que se tenga a mano herramientas claves para el desarrollo empresarial y, 

por tanto, tener claro el sentido en el que se realizan los cambios en los métodos y 

aplicaciones dentro de una organización, en este sentido, en las últimas décadas, 
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los desafíos en Latinoamérica, se han presentado debido a los constantes cambios 

en la gestión, la tecnología y la política gubernamental; por lo que, la gestión 

requiere de métodos que permitan administrar la organización, ya que esto ayuda 

a lograr las metas, es necesario hacer un buen uso de la dirección, la planificación, 

el control y la dirección (Anabel y Flores, 2022). 

 

Para Balcázar (2020), la gestión administrativa eficiente produce beneficios 

a corto, mediano o largo plazo, porque se propone aumentar la productividad, llevar 

a cabo metas específicas y satisfacer a los usuarios internos y externos; siendo 

fundamental no solamente para evitar un detrimento en el patrimonio de una 

institución, porque se evitaría las malas gestiones, sino esto tiene una implicancia 

social que conlleva a que la población goce de una mejor calidad de vida. 

En términos de gestión, se han establecido 14 principios, conocidos como 

principios de Fayol: repartición del trabajo, capacidad de ejercer mandato y 

responsabilidad, disciplina u orden, recibir órdenes de un solo superior (es un 

principio esencial), unificación de dirección, enaltecimiento de los intereses 

generales por encima de los personales, retribución económica justa a los 

empleados, centralización y descentralización, cadena escalar, orden (selección 

científica y nombramiento de colaboradores), patrimonio, estabilidad de uso del 

personal, iniciativa y espíritu de cooperación (Edwards, 2018). 

Se han definido roles o funciones de gestión, los cuales deben ser adoptados 

por los gerentes, para que los objetivos de cualquier organización sean llevados a 

cabo adecuadamente (Reshevets, 2015). En este estudio cada una de estas han 

sido tomadas como nuestras respectivas dimensiones: 

La dimensión planificación, consiste en edificar una estrategia de acción, que 

se realizará identificando los pasos estratégicos y las tecnologías necesarias, este 

proyecto permitirá conocer las acciones a realizar la forma de su desarrollo, en qué 

momento hacerlas y quién es el encargado de llevarlo a cabo. Identifica el camino 

desde donde está la organización hasta donde quiere llegar. Esta función es el 

primer paso de la gerencia, estableciendo objetivos y organizándolos en un orden 

lógico. Los gerentes deben estar involucrados en el corto y largo plazo (Edwards, 

2018). Esto implicaría la capacidad pronosticar, es decir, prever el futuro y elaborar 

un plan de acción, en otras palabras, podría decirse que los gerentes deberían 
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involucrarse en acciones de previsión, análisis del micro y macro entorno (McLean, 

2011). 

Desde otro punto de vista para  Mykytyuk et al. (2021) planificar es el 

elemento iniciador del ciclo, y determina los criterios en general y los componentes 

que servirán de base para las demás funciones, puesto que serán las guías de 

acciones futuras, determinarán los objetivos y los lineamientos generales para 

lograrlos y se dan en todos los niveles de organización, de esta forma para cada 

área de la organización los planes serán diferentes, pudiendo ser establecidos 

sobre métodos laborales, comportamientos y asignación de presupuestos. 

 
La dimensión organización constituye uno de los pilares fundamentales para 

el inicio de una empresa, de esta dimensión depende el éxito de la organización 

(Anabel y Flores, 2022). Por otro lado, este componente básicamente se refiere a 

estructurar una institución, empresa u organización para lograr las metas 

establecidas. Se refiere a escoger la mejor forma de dividir los deberes, agrupar y 

coordinar las tareas de la manera más eficaz y eficiente; también incluye establecer 

los ejes de responsabilidad y autoridad, asignación de puestos específicos. A nivel 

operativo consiste en analizar y describir puestos, a nivel medio consiste en agrupar 

a las unidades según funciones homogéneas y por último a nivel de dirección, se 

refiere a la organización como un todo (Marcó et al., 2016). 

 
Según McLean (2011), organizar requiere que los gerentes implementen una 

infraestructura adecuada, para lograr el óptimo desarrollo de los sistemas, recursos, 

procedimientos, procesos y servicios de la organización y además permitir la 

difusión del conocimiento a los que lo necesitan, cuando lo necesitan. Una vez 

establecido el plan de acción, los líderes deben proporcionar los requisitos para su 

implementación; incluido materiales, equipos, dinero y recursos humanos. Definir 

tareas y categorizarlas definiendo las relaciones organizacionales (Edwards, 2018). 

 
La dimensión dirección, se refiere a la conducción de la entidad, hacia el 

logro de los objetivos, implica tomar la decisión de orientar los esfuerzos del capital 

humano hacia las metas, por lo que la persona encargada de la más alta dirección 

tiene la función de generar las condiciones adecuadas y posibles para que los 

trabajadores a su cargo lleven a cabo sus funciones asignadas y se logren los 
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resultados esperados. En este sentido esta función esta entrelazada con 

competencias como el liderazgo, la comunicación asertiva y la motivación (Marcó 

et al., 2016). En el mismo sentido, dirigir define el rol del gerente, que es una 

persona capaz de conducir y orientar a los trabajadores, con la finalidad de llevar a 

cabo las metas o misión de la organización. Hoy en día, se ha elegido la palabra 

"liderazgo" para describir el proceso de liderar, motivar e influir personas para 

trabajar y lograr los objetivos de la organización (Reshevets, 2015). 

 

Los gerentes deben llevar a cabo el proyecto inicial o plan, conociendo las 

falencias y fortalezas de su equipo. Liderar a los individuos para lograr las metas 

organizacionales requiere una distribución adecuada de recursos y un sistema 

eficaz de soporte; en este sentido: el liderazgo necesita aptitudes, capacidades y 

un manejo adecuado de relaciones interpersonales para ejercer influencia o 

cambios positivos en las personas. La producción del personal es influenciada por 

este aspecto (Edwards, 2018). 

 

En lo que respecta a la coordinación, actualmente se traduce en la práctica 

gerencial, en la medida en que los gerentes son responsables de garantizar que 

todas las actividades comerciales de la organización y funciones, se realicen 

coordinados para mantener la sinergia y la simbiosis entre sus procesos y contextos 

internos y externos (McLean, 2011). Los gerentes de elevado grado tienen que 

laborar para uniformizar todas las actividades que lleven al éxito organizacional. Un 

mecanismo fundamental en la coordinación, es la comunicación. La dirección hace 

que los elementos de la organización marchen en un mismo sentido y delegando 

funciones, responsabilidades y teniendo un adecuado control interno (Edwards, 

2018). 

 

La dimensión control que, según Cabrera et al. (2019), es un proceso que 

tiene el fin de brindar seguridad en el cumplimiento de las metas para lo cual este 

debe ser ejecutado por todos los miembros de la institución, por lo que sus objetivos 

básicos son: protección de recursos, de información; velar porque las actividades 

de lleven a cabo eficaz y eficientemente, estando ligado íntimamente a la razón de 

ser y visión de la organización; ello debe realizarse desde cada departamento, 

evaluando sus resultados, siguiendo los procedimientos, valorando la efectividad 
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en el cumplimiento de sus metas y en la utilización de su patrimonio; también, busca 

obtener información veraz y oportuna, que permita predecir eventos adversos y 

tomar medidas necesarias para evitarlos. 

 

El control en las instituciones del estado, debe ser entenderse en ese 

entorno, puesto que tiene objetivos socio-políticos, maneja patrimonio público y es 

vital en la planeación y el ciclo presupuestario; es difícil llevar a cabo esta función, 

puesto que depende del balance entre la ética, la moral y los valores de los gerentes 

gerenciales; entre los objetivos de la función de control en el sector público 

tenemos: la protección de presupuesto público contra acciones ilegítimas, 

irregulares, despilfarros; una adecuada gestión púbica y el cumplimiento de las 

legislaciones vigentes; y por último el rendir cuentas y brindar acceso transparente 

a la información; en el ámbito privado el control interno constituye un pilar 

fundamental en la organización, dado que facilita el conocimiento de las 

capacidades gerenciales, efectividad de la gestión y de esta forma encausar las 

acciones hacia los logros propuestos inicialmente (Vinueza y Robalino, 2020). 

 

El control es uno de los cometidos cruciales e importantes de un gerente e 

implica ejercer un liderazgo apropiado para asegurar que todo esté funcionando de 

forma articulada con el plan y dentro del presupuesto, plazos y recursos asignados, 

su objetivo es facilitar la alineación del desempeño individual y organizacional y al 

encontrarse alguna desviación de lo planificado debe existir contingencias para 

evitar la interrupción de cualquiera de las actividades comerciales de la 

organización, en este sentido el control podría establecerse como una función 

indispensable de la administración porque sin ella, es muy difícil llevar a cabo el 

resto de las funciones (McLean, 2011). 

 

Por otro lado, es el último componente de la gestión, consiste en realizar 

comparaciones de las actividades llevadas a cabo y el plan inicial, siendo el 

elemento encargado de evaluar la gestión; esto incluye el seguimiento, que valora 

la calidad en general y descubre la presencia de posibles o establecidas 

desviaciones del plan, asegurando un desarrollo eficaz y resultados satisfactorios. 

De esta forma el control incluye la medición de desempeño, gestión de la 

información y acciones correctivas (Edwards, 2018). 
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En cuanto a la comunicación interna; esta es una herramienta clave en la 

gestión, según la teoría crítica de la comunicación, en el siglo XX, se constituye 

como un fenómeno social, en el que un determinado mensaje producirá un 

determinado efecto en la sociedad, que será diferente a través del tiempo, y que 

dependerá del pensamiento y la coyuntura en la que se desarrollen las personas 

(Slåtten et al., 2021). 

 

Por otro lado, existe la teoría matemática de la comunicación, también 

conocida como la teoría de la información, que surgió ante aumento de los medios 

de comunicación y la complejidad de los mismos; que han brindado conocimientos 

cruciales en cuánto a los canales de la comunicación, codificación y la cantidad de 

información y que ha permitido su aplicación en otros campos de estudio como 

cibernético, psicológico, lingüístico entre otros (Vidales, 2015). 

 

Para Oyarvide-Ramírez et al. (2017), la comunicación interna es el grupo de 

acciones que emprende una organización para edificar y conservar buenas 

interacciones con sus integrantes, mediante el uso de diferentes medios de 

información, permitiendo informar, integrar y motivar a los miembros para que 

colaboren con la ejecución de las metas organizacionales. Por lo tanto, el hecho de 

evaluar la eficiencia de la comunicación, en una organización, contribuye a 

consolidar su función; evaluar sus resultados es la única forma que tenemos de 

demostrar su importante papel y sus aportes en la organización (Miquel-Segarra y 

Aced-Toledano, 2019). 

 

Un término reciente es la comunicación organizacional, empleado en 

relación al proceso de elaboración, difusión, flujo y la retroalimentación de mensajes 

dentro del espacio laboral para progresar respecto a la rentabilidad y a la calidad 

de la organización (Viñarás, 2020). Según Charry y Héctor (2018), la comunicación 

interna enfatiza aspectos importantes y centrales, es fundamental el hecho de 

adoptar y abogar por una estrategia de comunicación integral, incluida la 

comunicación interna. Pero en la realidad la comunicación interna, aunque es una 

disciplina vital, es olvidada en varias oportunidades. 

 

La importancia de la comunicación interna, según Viñarás (2020), radica en 

los siguientes aspectos: a) permite el razonamiento y la sincronización de acciones 
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entre las diferentes áreas de la organización; b) optimiza las relaciones 

interpersonales en general y la colaboración activa del trabajador; c) promueve el 

mutuo apoyo en el trabajo, mediante la interrelación entre áreas, construyendo un 

entorno propicio para ayudar a mejorar su condición y por último, d) toma en cuenta 

el aspecto físico y humano e integración de los trabajadores, que a su vez permite 

la creación de entornos efectivos para que se efectúen cambio positivos en la 

organización u empresa. 

 

Cuando la comunicación interna a nivel hospitalario llega a ser fluida y 

transparente, es capaz de lograr que los trabajadores puedan centrase en mejorar 

las falencias de la organización y prepararlos para eventos o situaciones 

inesperadas, logrando buena adaptación a dichas situaciones, lo cual fue 

evidenciado en la actual pandemia en algunas organizaciones y al mismo tiempo 

tiene impacto beneficioso para los pacientes y personal de salud (Li et al., 2021) 

(Barrett et al., 2021). 

Según Armas (2014) Se ha determinado que la comunicación interna tiene 

un impacto significativo en la situación de los servidores públicos; por lo que, 

deducimos que, si la organización tiene una buena comunicación, tiene una buena 

cultura organizacional. En el artículo de Claro et al. (2022), cuando falla la 

comunicación interna, también lo hace la cultura organizacional y ésta influye 

directamente en el desempeño y el crecimiento organizacional, así como en el 

comportamiento de los empleados; cuando estos desconocen sobre los tipos y 

métodos de comunicación, entonces, la comunicación de la empresa, aunque no 

sea adecuada, les parece normal y se asume como parte de su cultura. 

 

Las dimensiones de comunicación interna planteadas por Formanchuk 

(2009) han sido tomadas para el presente trabajo, como la primera dimensión 

llamada esencial, que implica la esencia de la organización, el objetivo es que la 

comunicación exista cada uno de los niveles que conforman la organización; y que 

esta sea sincera, fidedigna y con apertura al diálogo, en este aspecto se reconoce 

que no puede existir una organización donde no hay comunicación, es decir no es 

sólo un recurso, es el motor, es el elemento vital organizacional (Barrett et al., 2021) 

(Vidales, 2015). 
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La dimensión operativa permite desarrollar la organización, y llevar a efecto las 

metas planteadas en la primera dimensión; en este sentido, todo el personal tiene 

que saber lo que tiene que hacer y lo que se espera de su trabajo; gestionar la 

comunicación interna tiene como objetivo mejorar el flujo de información, mejorar 

las interacciones personales entre las áreas de la organización, entre los directivos 

y sus trabajadores; además contribuye a la coparticipación, al fortalecimiento de 

valores, al buen desenvolvimiento y a la colaboración de todo el equipo. De esta 

manera, los objetivos organizacionales se logran con la máxima eficacia y cálida 

(Slåtten et al., 2021). 

La comunicación interna debe ser bien planificada, ejecutada y analizada en la 

organización, con la finalidad de realizar actividades promocionales sistemáticas y 

difusión de las mismas que deben ser plasmadas en planes y estrategias 

(Vujadinovic, 2020). La comunicación incluye los medios de comunicación 

realizados por la institución para uso general. Utiliza varios medios y canales para 

estrategias y programas de comunicación. La comunicación podría conocerse por 

la correlación que se puede lograr entre el personal que conforma la organización 

y su principal propósito debe ser integrar, involucrar e integrar, movilizar al público 

interno para lograr los objetivos de la institución (Elrod y Fortenberry, 2020). 

La dimensión estratégica, no solo es importante saber que hay que hacer, sino 

dar a conocer porque deben hacerlo, el motivo de sus acciones, es decir deben 

conocer el plan estratégico (Formanchuk, 2009). Tenemos que comunicar de forma 

oportuna desde las autoridades hacia los trabajadores, de manera cálida, también 

implica una adecuada comunicación entre los mismos. La comunicación estratégica 

es vital para organizaciones, se ha señalado que es estratégica, cuando está 

acorde con las estrategias de la institución; su función es sobresalir y fortalecer su 

posicionamiento estratégico; por ende, es una vía para cumplir con los objetivos. 

Por otra parte, la comunicación estratégica es una competencia esencial y es 

básica para que la organización funcione con éxito, alineada a su misión (Aced- 

Toledano y Miquel-Segarra, 2021). 

 

La comunicación interna, cada vez alcanza mayor valor estratégico y relevante 

para las organizaciones; durante muchos años, las organizaciones se han 

esforzado por mejorar la comunicación externa a expensas de la comunicación con 
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los usuarios internos; a pesar de que desde el siglo pasado ya se entendía que la 

comunicación interna es un requisito para una adecuada comunicación corporativa 

y en consecuencia lograr buenas relaciones públicas (Vidales, 2015). 

La dimensión valorativa, constituye uno de los principales desafíos, al buscar 

comunicar valores propios de la organización, a todos los niveles de la misma, ello 

debe ser completamente honesto y aplicable, es decir, se puede modificar muchos 

aspectos del funcionamiento, pero los valores no son modificables, los principios 

son inherentes a cada institución, esta dimensión se refiere a informar la forma de 

hacer el trabajo, como realizarlo de forma que este acorde con los objetivos de la 

organización y acorde a la misión y visión, además informar de cuáles son los 

límites, los valores, la cultura organizacional, entre otros aspectos propios de cada 

organización (Grönlund y Brännström, 2022). 

 

La dimensión motivacional, después de recorrer las dimensiones anteriores, 

esta dimensión incluye un punto crucial, que consiste en que los integrantes deseen 

hacer su trabajo, para lo cual se debe generar una adecuada comunicación para 

que los trabajadores tengan sentimientos de identificación con la empresa, tengan 

perspectivas en cuanto a su desarrollo personal, y que sientan que motivados por 

los superiores y que sean capaces de motivar a otros compañeros ya sea para 

investigar, capacitarse o mejorar las prácticas laborales (Naji et al., 2022). Según 

Viñarás (2020), la comunicación interna es un compromiso y deber de todos los 

empleados de la empresa y debe ser participativa. 

Hace varios años, las empresas decidieron, aunque de manera tentativa, 

reforzar la comunicación empresarial; los resultados de hoy son buenos, cuando se 

motiva a los empleados de la empresa, se logra ganancias de productividad, 

reducción de los índices de conflictividad laboral y un clima laboral positivo a pesar 

de la crisis departamental posible (Nowak, 2021). 

La dimensión aprendizaje, consiste en que los trabajadores tienen que saber 

cómo están realizando su práctica laboral, las jefaturas deben saber que opinión 

tienen los trabajadores acerca de su gestión, y estas opiniones deben ser 

valoradas, de la misma forma los trabajadores deben saber cómo están realizando 

su trabajo y si es necesario tener la posibilidad de capacitarse, reunirse y agruparse 
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con el fin de que su trabajo sea valorado, debiendo ser escuchados (Adams et al., 

2016). 

 

La dimensión inteligencia consiste en la apertura de un intercambio de 

comunicación donde se recibe propuestas de cómo mejorar la organización. Los 

niveles superiores resuelven conflictos de forma adecuada, reconocen logros y 

existen propuestas de mejora organizacional; estas acciones permiten que la 

organización crezca, pueda aprender y superar sus desafíos, por otro lado, también 

se relaciona con la dimensión motivacional puesto que la gente al ser escuchada y 

al sentir que se valora su opinión, se siente motivada y así se logra fortalecer el 

capital humano (Formanchuk, 2009) (Collier et al., 2012). 

 

III. METODOLOGÍA 

 
3.1. Tipo y diseño de investigación 

 
El método que se utilizó fue el hipotético-deductivo, que infiere desde lo 

generalizado hacia hechos particulares, es decir, mediante la recolección de los 

datos que se consiguen con la experiencia real (Mousalli-Kayat, 2015). En el 

presente trabajo, después de observar que existe un problema en la comunicación 

interna del personal, la encargada de la investigación estableció como hipótesis que 

este problema estaba relacionado con el nivel de gestión administrativa, por lo que 

se buscó determinar si existe relación entre éstas. 

 

3.1.1 Tipo de investigación: Es aplicada, porque se pretende ser parte de 

la solución al problema de comunicación observado en el centro de telemedicina y, 

mejorarla entre el personal de la organización, según Lozada (2014), este tipo de 

investigación tiene como finalidad solucionar un problema específico de la 

sociedad, produciendo conocimiento que pueda aplicarse directamente a futuro 

(mediano plazo), en relación a ello, este tipo de investigación permite que se logre 

obtener una propuesta de solución para beneficio de la sociedad y/o del sector 

productivo. 

 

3.1.2 Diseño de investigación: Es no experimental, según Hernández et al. 

(2014) es aquél en el que no se manipula ninguna variable, limitándose a la 

observación y el análisis de los fenómenos emergentes. Asimismo, es de corte 
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transversal, debido a que se realiza la recolección de los datos por única vez en 

cada individuo, siendo su principal objetivo el identificar el comportamiento de una 

condición (Rodríguez y Mendivelso, 2018). 

 

También es un estudio correlacional simple, pues busca conocer la posible 

existencia de relación entre dos variables; pretendiendo determinar la fuerza y 

dirección de una probable relación e inferir el comportamiento de una cuando se 

modifica la otra. Se pueden correlacionar más de dos variables, si fuese necesario 

(Mousalli-Kayat, 2015). 

 

Figura 1. Esquema de diseño correlacional. 
 
 
 

 

Donde: 

M: Es la muestra 
 

X: Variable 1: Gestión administrativa 
 

Y: Variable 2: Comunicación interna del personal 

r: Relación entre variables 

Esta investigación posee un planteamiento cuantitativo, de acuerdo a Alan y Cortés 

(2018) corresponde a una forma establecida de recopilación y análisis de datos de 

varios orígenes, a través de la utilización de diferentes implementos o estadísticos, 

para conseguir los resultados. Este estudio permitirá mejorar el desempeño en el 

Centro Regional de Telemedicina Arequipa, al mejorar la atención de la población 

y el ambiente de trabajo institucional. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 
En la presente investigación, ambas variables a investigar pertenecen al grupo de 

las variables cualitativas, éstas poseen valores que no se describen en forma de 

números, y denotan un determinado rasgo, cualidad, propiedad u atributo de un 

constructo (López, 1998). Además, ambas también son de tipo ordinal, puesto que 

son factibles de colocarse en un determinado orden, pudiendo ser creciente o 

decreciente; en el presente estudio las variables adquieren más de 2 valores, por 

ello, también se denominan politómicas (Hernández et al., 2014). 

 
Variable 1: Nivel de gestión administrativa 

 
Definición conceptual: Gestión se define como la forma mediante la cual uno o 

varios individuos determinan objetivos comunes, organiza, enlaza y estructura las 

fortalezas, el talento humano, aspectos técnicos y económicos, corresponde a un 

proceso de edificación colectiva de identidad, experiencia, destrezas de los 

participantes (Montoya, 2011). Por tanto, la gestión administrativa es un proceso 

sistemático, agrupación de operaciones, orientadas a la realización de objetivos, 

mediante la ejecución de tareas y el uso eficaz y eficiente de los recursos 

empresariales (Mendoza, 2017). 

 

Definición operacional: En la presente investigación se busca conocer el nivel de 

gestión administrativa en el Centro Regional de Telemedicina, Arequipa; en base a 

percepción del personal administrativo y asistencial de esa entidad. Las 

dimensiones tenidas en cuenta fueron: planificación, organización, dirección y 

control. Se utilizó como instrumento una encuesta elaborada específicamente por 

Cubas (2019), y que consta de 38 ítems. 

 

Variable 2: Nivel de comunicación interna 

 
Definición conceptual: La comunicación interna se define como el conjunto de 

acciones que emprende una organización para edificar y lograr buenas relaciones 

entre sus integrantes utilizando diversos medios de información o comunicación. 

Permite a los miembros informar, integrar y motivar a los miembros para que 
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colaboren y aporten al logro de los objetivos de la empresa (Oyarvide-Ramírez, 

Reyes-Sarria y Montaño-Colorado, 2017). 

 

Definición operacional: En este trabajo de investigación se busca conocer el nivel 

de comunicación interna del personal del Centro Regional de Telemedicina, 

Arequipa; en base a percepción del personal administrativo y asistencial de esa 

entidad. Las dimensiones tenidas en cuenta fueron: esencial, operativa, estratégica, 

cultural, motivacional, aprendizaje e inteligencia. Se utilizó como instrumento un 

cuestionario elaborado por Plua (2019), y que consta de 40 ítems. 

 

3.3. . Población, muestra, muestreo 

 
3.3.1 Población 

 
Estuvo compuesta por la totalidad del personal que labora en el Centro de 

Telemedicina, constituido por el personal administrativo y personal médico 

asistencial; conformado por 21 trabajadores; cabe resaltar que, a nivel regional, no 

existe otro centro a cargo del Ministerio de Salud o entidades privadas, que este 

dedicado exclusivamente a las diferentes actividades que implica la telemedicina. 

 

En sentido López (2004) define a la población como una colección de 

individuos u objetos de los cuales se el investigador desea obtener conocimiento 

acerca de alguna cualidad o característica, por otra parte, Villasís - Keever et al., 

(2016) cuando se refiere a la población en estudio, añaden que el término no solo 

se refiere a personas también puede corresponder a animales, muestras biológicas, 

registros, organizaciones entre otros. 

 

3.3.2 Muestra 

 
Al respecto de la muestra será la misma que la población, debido a que el número 

de participantes es pequeño. A este respecto para López (2004), la muestra es un 

conjunto, parte de la población, que será objeto del y para poder establecerla 

existen diferentes fórmulas que pueden aplicarse, mediante cálculos manuales o 

en línea. 

 

3.3.3 Muestreo 
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El tipo de muestreo fue censal, que según López (1998), es aquella en el que todas 

las unidades de estudio se consideran como muestra, se le llama censal porque al 

mismo tiempo es la población y la muestra. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Se empleó la encuesta, como técnica, según Anguita et al (2003), es una técnica 

que usa un conjunto de pasos establecidos estandarizados, mediante el cual se 

recopila y analiza los datos de los sujetos de estudio, de los cuales se descubrirá, 

describirá, y/o explicará una variedad de características. Empleándose en este 

estudio, dos fichas de encuesta adaptadas; acorde a las especificaciones del 

presente estudio y teniendo en cuenta nuestros indicadores, dimensiones y 

variables. 

 

Los instrumentos fueron entregados a los sujetos de estudio mediante 

formularios electrónico de la plataforma Google (ver anexos) y validados mediante 

“Juicio de expertos”. Para la encuesta utilizada para la medición de variable gestión 

administrativa, se aplicó la prueba Alfa de Cronbach, se obtuvo índice de 0,971. 

Para la variable 2: comunicación interna. Según la misma prueba, resultando un 

índice de 0,973 indicando que el instrumento tiene una alta confiabilidad. 

Tabla 1 

Validación por juicio de expertos 
 

Grado académico y nombre del validador Tipo de validación Resultado 

Dr. Lip Licham, Cruz Antonio De criterio aplicable 

PhD. Gamarra Manrique Renzo Reynaldo De criterio aplicable 

Dr. Martínez López Edwin De criterio aplicable 

Nota: Los validadores fueron seleccionados debido a la especialidad que poseen 

 

 

3.5. Procedimientos 

 
Para proceder a recolectar la información, se solicitó la autorización al encargado 

del Centro Regional de telemedicina, Arequipa, el mismo, que se otorgó el permiso 

correspondiente, para poder aplicar encuestas en el área de estudio ya 

mencionado. 
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3.6. Método de análisis de datos 

 
Los resultados de la estadística descriptiva, se presentan en tablas y figuras, en 

relación al porcentaje de las variables y sus dimensiones; en referencia a lo cual se 

procedió a su interpretación, se utilizó el programa EXCEL 2018. En estos casos 

se utilizó el software estadístico SPSS versión 29; para contrastar las hipótesis se 

empleó la prueba paramétrica de correlación de Pearson. 

 

3.7. Aspectos éticos 

 
Se obtuvo el consentimiento informado de los encargados de la institución, respecto 

a los sujetos de investigación, los cuales aceptaron participar voluntariamente y 

estarán en el anonimato; los datos aquí obtenidos han sido y serán usados única y 

exclusivamente con objetivos académicos. La presente investigación que está 

referida a gestión administrativa y la comunicación interna del personal del Centro 

Regional de Telemedicina, Arequipa; como toda investigación responsable, se 

pretende colaborar con el desarrollo de la institución, el desarrollo personal y por 

tanto desarrollo de la sociedad; por ello, este estudio se desarrolló en un contexto 

de responsabilidad social, teniendo en cuenta los aspectos personales y 

procedimentales, el respeto al entorno a la gestión y a la aplicación de la praxis; 

desde una perspectiva crítica y autocrítica, en base a la ética y la moral (Ojeda et 

al., 2012). 

 

Por lo tanto, esta investigación no hace distinción de género, credo, etnia, 

ideología o posición social entre sus participantes, ofreciendo un trato equitativo, 

justo y honesto a todos los sujetos involucrados; por lo consiguiente resaltamos el 

respeto al principio de justicia y beneficencia. Se consideró el principio de no 

maleficencia, porque es confidencial y voluntario, protegiéndonos de generar 

repercusiones adversas. En cuanto a la autonomía individual, los sujetos de 

investigación dieron su consentimiento informado y los resultados tienen una 

finalidad propiamente académica; manteniendo el anonimato y la reserva de datos 

personales. 
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IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Resultados descriptivos 

Tabla 2 

 

Nivel de gestión administrativa y sus dimensiones en el personal de salud de un 
Centro Regional de Telemedicina, Arequipa 

 

 

Variable/dimensiones Nivel Alto (%) Nivel Medio (%) Nivel bajo (%) 

Gestión administrativa 48 52 0 

Planificación 48 52 0 

Organización 52 48 0 

Dirección 52 48 0 

Control 48 52 0 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 2 

 

Nivel de gestión administrativa y sus dimensiones en el personal de salud de un 
Centro Regional de Telemedicina, Arequipa 
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Nota: Elaboración propia 

 

 
La tabla y figura 2, muestran que el 52% de los trabajadores perciben el 

nivel de gestión administrativa como medio, lo mismo sucede con las dimensiones 

planificación y control donde el 52% de encuestados, las perciben como nivel 

medio; sin embargo, el nivel de las dimensiones organización y dirección, el 52% 

de los trabajadores lo perciben como alto, mismo porcentaje para cada uno. 

Ningún personal consideró el nivel de gestión administrativa como bajo. 
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Tabla 3 

Nivel de comunicación y sus dimensiones en el personal de salud de un Centro 
Regional de Telemedicina, Arequipa 

 

 

Variable/dimensiones Nivel Alto (%) Nivel Medio (%) Nivel bajo (%) 

Comunicación interna 57 38 5 

Esencial 52 43 5 

Operativa 28 67 5 

Estratégica 57 43 0 

Valorativa 62 33 5 

Motivacional 62 33 5 

Aprendizaje 52 43 5 

Inteligencia 52 43 5 

Nota: Elaboración propia 
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Figura 3 

Nivel de comunicación y sus dimensiones en el personal de salud de un Centro 
Regional de Telemedicina, Arequipa 

 

 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 
En la tabla y figura 3 se observa que el 57% de los colaboradores consideran que 

el nivel de comunicación interna es alto; lo mismo sucede con las dimensiones 

esencial (52%), estratégica (57%), valorativa (62%), motivacional (62%), 

aprendizaje (52%), inteligencia (52%), que también se perciben como con un alto 

nivel; a excepción de la dimensión operativa donde el 67% de encuestados la 

perciben como nivel medio. 
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Resultados inferenciales 
 

Se ha considerado un nivel de significación teórica de 0.05 y un nivel de 

confiabilidad del 95%. Realizando la prueba paramétrica correlación de Pearson, 

debido a que las variables presentaron distribución normal (ver anexos). 

Por regla general, se consideró rechazar la hipótesis nula cuando el p valor es 
 

Hipótesis general: 
 

H0: No existe relación entre el nivel de gestión administrativa y el nivel de 

comunicación interna del personal de un Centro Regional de Telemedicina, 

Arequipa. 

H1: Existe relación entre el nivel de gestión administrativa y el nivel de 

comunicación interna del personal de un Centro Regional de Telemedicina, 

Arequipa. 

Tabla 4 

Correlación de las variables nivel de gestión administrativa y nivel de comunicación 
interna 

Nivel de comunicación interna 
 

 
 

Correlación 

Coeficiente de 

correlación 
Nivel de gestión 

 
0.743** 

de Pearson administrativa Sig. (unilateral) 0.000 

N 21 
 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 
En la tabla 4 se muestra que el coeficiente de Pearson es de 0.743, lo que es 

considerado como una correlación positiva alta y, un p valor de 0,000, que 

evidencia significatividad; por lo que, se rechaza la hipótesis nula; lo cual significa 

que cuando se lleve a cabo una mejor gestión administrativa, el nivel de 

comunicación interna tiende a mejorar. 

Hipótesis específicas 



26 

 
 

 

H0: No existe relación entre el nivel de planificación, de organización, de dirección 

y de control, con el nivel de comunicación interna del personal de un Centro 

Regional de Telemedicina, Arequipa. 

H1: Existe relación entre el nivel de planificación, de organización, de dirección y 

de control, con  el nivel de comunicación interna del personal de un Centro 

Regional de Telemedicina, Arequipa. 

Tabla 5 
 

Correlación de la variable nivel de comunicación interna y el nivel de planificación. 
 

s 
 

Planificación 

 
Correlación de Pearson 0.683**

 

Nivel de 
comunicación interna 

Sig. 0.001 

 N 21 

Nota: ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

Se observa en la tabla 5, un p valor menor a 0.05 y el r de Pearson 0.683, que se 

traduce en una correlación significativa positiva considerable. Por lo que, se 

rechaza la hipótesis nula. 

Tabla 6 
 

Correlación de la variable nivel de comunicación interna y nivel de organización. 
 

  
Organización 

 
Correlación de Pearson 0.248 

Nivel de 

comunicación 

interna 

 
Sig. 

 
0.279 

 N 21 

Nota: ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 5, se observa un p = 0.279 y un, por lo que se rechaza la hipótesis 

alterna, demostrando que en la presente investigación no existe una correlación 

significativa entre estas variables. 
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Tabla 7 
 

Correlación de la variable nivel de comunicación interna y nivel de dirección. 
 

  
Dirección 

 
Correlación de Pearson 0.747** 

Nivel de 

comunicación 

interna 

 
Sig. 

 
0.000 

 N 21 

Nota: ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 5 se aprecia que hay conexión entre las variables, dado que el 

resultado de la prueba de correlación fue 0.747 con un p valor 0.000. Por lo que, 

se acepta la H1. 

Tabla 8 
 

Correlación de la variable nivel de comunicación interna y el nivel de control 
 

  
Control 

 
Correlación de Pearson 0.703** 

Nivel de 

comunicación 

interna 

 
Sig. 

 
0.000 

 N 21 

Nota: ** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

 

En la tabla 5, se evidencia vinculación entre la variable nivel de control y 

nivel de comunicación interna, ya que el resultado de la prueba de correlación fue 

0.703 con un p valor 0.000, muy significativo; por tanto, se rechaza la H0. 



28 

 
 

 

DISCUSIÓN 
 

La comunicación interna (CI) adecuada brinda una serie de ventajas en las 

instituciones, como instrumento en la resolución de conflictos; integra al equipo de 

trabajo; promoviendo un buen clima laboral, es el medio para motivar y aumentar 

la satisfacción de los usuarios internos (Castro y Díaz, 2020). En este sentido, sin 

una comunicación eficiente y eficaz, los usuarios externos desconocerán lo que 

oferta los centros de salud. La presencia de centros de salud, ubicados en zonas 

rurales, mejoran la salud de las personas y su satisfacción, sin embargo, esto 

también depende del conocimiento que tenga dicha población acerca de los 

servicios brindados y del grado de aceptación que logren estos centros sanitarios, 

por lo que un medio para que estos centros puedan desarrollarse y tener éxito, es 

comunicación y el marketing de los servicios (Elrod y Fortenberry, 2018). 

Por otra parte, la gestión administrativa (GA) adecuada permite mejorar la 

comunicación interna, aumentar producción laboral, y puede lograr comprometer a 

los empleados para el cumplimiento de las metas institucionales, permite el 

desenvolvimiento armónico de cada área de la organización, en todos los niveles, 

y permite el desarrollo laboral personal y grupal, entre otros (Elrod y Fortenberry, 

2018). 

Respecto al objetivo general, determinar si existe relación entre el nivel de 

GA y el nivel de CI del personal de salud de un Centro Regional de Telemedicina, 

Arequipa; los resultados evidencian que existe una correlación positiva alta y muy 

significativa (r = 0.743 y p valor 0.000); estos hallazgos concuerdan con Vera 

(2018), que identificó la relación entre la GA y la comunicación organizacional en 

una institución educativa, Comas, Lima; concluyendo que hay una correlación 

positiva alta entre estas. 

De la misma forma coincide con Veliz (2020) que tuvo el objetivo de 

establecer la relación entre la GA y la CI: mediante un estudio cuantitativo, 

descriptivo tipo correlacional de corte transversal, donde obtuvo como resultado un 

valor de p 0.000 y coeficiente de Spearman 0.344, concluyendo que existe una 

relación significativa pero débil. 

Asimismo, es congruente con Paredes y Rodríguez (2021), quienes 

definieron la relación entre estos elementos en la Gerencia de Desarrollo Social de 
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la Municipalidad Distrital de Puente Piedra, 2019; realizando un estudio cuantitativo, 

no experimental, transversal y correlacional y concluyen que hay relación directa y 

significativa entre ambas. 

El presente estudio también coincide con Sotomayor (2021), quien realizó 

una investigación cuantitativa, descriptiva, correlacional, no experimental y de corte 

transeccional; con el fin de establecer la relación entre las habilidades directivas y 

la GA en una red de Salud en Puno, encontrándose una relación directa con 

significancia p = 0,000 y un Rho de Spearman de 0,446. 

Similares hallazgos fueron descritos por Gallo (2018), que planteó la 

existencia de relación entre la GA y la CI en los docentes de la Escuela de Ciencias 

de la Salud y Nutrición de una Universidad Privada, Lima; cuya investigación fue 

descriptiva, correlacional, no experimental, transversal; encontrándose un p valor 

0.03 y coeficiente de Spearman 0.259, presentando una correlación positiva y 

significativa entre la GA y la CI. 

Ante la evidencia de los resultados y los antecedentes, se puede inferir que 

la CI o también conocida como organizacional está íntimamente relacionada con la 

GA, según Escalante y Moraga (2019), una mejora la calidad de la otra y ambas 

pueden influir en el clima organizacional, la satisfacción laboral, la productividad y/o 

desempeño laboral (Armas, 2014). 

En relación al primer objetivo específico, se obtuvo que existe correlación 

positiva y significativa (r de Pearson: 0.683 y p: 0.001) entre el nivel de planificación 

y de CI, concordante con Paredes y Rodríguez (2021) y con Gallo (2018), que 

evidenciaron una relación similar entre estas; también se concuerda con Veliz 

(2020), que encontró un p: 0.001 y r: 0.365, entre la planificación y la comunicación 

horizontal. Por tanto, se puede considerar la planificación como la piedra angular 

de la gestión, pues brinda bases, objetivos y estrategias claves para el desarrollo 

de cualquier organización, ya que analiza su medio interno y externo y le permite 

adaptarse a cambios y anticiparse a eventos futuros (McLean, 2011). 

En relación al segundo objetivo específico, en el presente estudio se 

encontró que un p valor de 0.279, por lo que no existe una relación significativa 

entre el nivel de organización y de CI, lo cual discrepa con el estudio de Camacho 

(2018), quien, en su estudio descriptivo, correlacional, transversal, define la relación 
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entre estas en el Hospital Militar Central, encontrando (R = Spearman 0.803, y 

p<0,01) relación directa y significativa. 

De la misma forma, también discrepa con la investigación de Paredes y 

Rodríguez (2021) y Gallo (2018) quienes encontraron relación directa y significativa 

entre estos elementos. También Veliz (2020) encontró un p valor de 0.000 y un Rho 

de Spearman 0.359; demostrando que, el nivel de organización y comunicación 

ascendente presentan un grado de correlación positivo nivel bajo; lo cual es 

discordante con el presente estudio. 

En ese marco, la organización es una función importante de la 

administración, en la cual es importante establecer una estructura de la 

organización, definir las funciones y responsabilidades de los puestos, según 

manuales y organigramas, en este sentido está muy relacionada con la CI en su 

función operativa, en la cual, fundamentalmente, se debe dar conocer lo que los 

colaboradores deben realizar y lo esperado de su trabajo (Formanchuk, 2009) 

(Aced-Toledano y Miquel-Segarra, 2021). 

Respecto al tercer objetivo específico, se obtuvo como resultado que 

existe una correlación positiva considerable y muy significativa (R: 0.747 y p: 0.000) 

entre el nivel de dirección y de CI; similar al estudio de Veliz (2020), donde obtuvo 

como resultado un valor de p <0.005 y un coeficiente de Spearman que varía entre 

0.131 a 0.313, para el nivel de dirección y para todas las dimensiones de la CI; 

concluyendo que existe una relación significativa con un grado correlación débil. 

Los hallazgos del presente estudio también concuerdan con lo reportado por 

Paredes y Rodríguez (2021), quienes obtuvieron un p valor = 0.000 y un Rho = 

0.529; concluyendo que, existe una relación directa y significativa entre estas. En 

el mismo sentido, Gallo (2018) y con Vera (2018), quienes informan resultados 

similares en el estudio de las mencionadas variables. 

Al respecto, Aragadvay (2022) refiere que un nivel adecuado de 

comunicación en los usuarios internos, en sus diferentes funciones de estratégica, 

valorativa y motivacional, llega ser una estrategia para el éxito de cualquier 

empresa; según Zúñiga (2018), ello logra que los colaboradores perciban un nivel 

adecuado de apoyo organizacional, por lo que, ha sido reconocido como un 

instrumento estratégico en la dirección de las organizaciones; ya que puede 
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concientizar a los colaboradores sobre la misión y visión de empresa, objetivos de 

cada puesto, entre otros y en consecuencia al tener un buen nivel de CI, se reflejará 

en la comunicación con los usuarios externos y en el cumplimiento de las metas 

organizacionales, y en el apoyo organizacional percibido por los (Aced-Toledano y 

Miquel-Segarra, 2021) (Formanchuk, 2009) 

Acerca del cuarto objetivo específico, se encontró que existe una 

correlación positiva considerable y significativa (r de Pearson: 0.703 y p: 0.000) 

entre el nivel de control y de CI; siendo congruente con el estudio Vera (2018), quien 

concluye que hay una correlación positiva considerable entre las mencionadas 

variables y con Veliz (2020) que obtuvo un el p valor de 0.000 y un Rho de 

Spearman de 0.407; concluyendo lo mismo que el anterior. 

También hay coincidencia con el estudio de Paredes y Rodríguez (2021), 

quien determina la relación significativa y positiva entre el nivel de CI y el control 

gerencial. Según Quilla (2019) el control es una de las funciones más importantes 

de la GA, dado que, interviene y regula las demás funciones gerenciales, mediante 

acciones que incluyen comprobar resultados, compararlo con las metas, identificar 

falencias y corregirlas; por lo tanto, el control es un factor determinante del buen 

desempeño de la GA. 

En esta investigación se presentaron como limitaciones: la cantidad de la 

población, que fue de 21 encuestados; debido a que solo existe un centro regional 

de telemedicina en la cuidad de Arequipa, siendo el primero en ser implementado 

en la región Arequipa y perteneciente a la seguridad social; cabe resaltar, que no 

existe algún centro a cargo del Ministerio de Salud, que se dedique exclusivamente 

a la telemedicina en la región. Por otro lado, el hecho de ser una institución que 

tiene un tiempo de funcionamiento de solo 1 año y medio, denota un asentamiento 

incipiente de las relaciones interpersonales; que puede impactar en el clima 

organizacional y desempeño laboral; lo expuesto anteriormente podría influir de 

forma negativa en la forma como se ejerce la comunicación en esta institución. 

Por otra, parte de acuerdo al contexto de pandemia, sufrida a nivel mundial, 

el presente estudio es relevante, dado que los servicios de telemedicina se 

implementaron en todos los países y los que ya existían se potenciaron, esto en 

respuesta a la imposibilidad de atención presencial, con lo cual, la accesibilidad a 
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diferentes servicios y la cobertura de atención en diferentes partes del país 

mostraron un notable aumento, por lo que los servicios de telemedicina son vitales 

para cualquier institución de salud, y su adecuado funcionamiento, dependerá de 

su buen nivel de gestión y comunicación, lo que redundará en una atención de 

calidad para el usuario externo y por tanto de la población . 

Respecto a las proyecciones del presente estudio, este podría ser replicado 

en otros centros regionales de telemedicina, de esta forma aumentar el número de 

encuestados y tener una mejor percepción del desarrollo gerencial en los Centros 

de telemedicina y de su nivel de comunicación interna; ya que dichos centros 

surgieron para poder ampliar la atención sanitaria durante la emergencia causada 

por la pandemia COVID-19, han logrado mejorar el acceso a los servicios sanitarios 

en las diferentes provincias de la cuidad. Por tanto, el poder realizar investigaciones 

como la presente, podría identificar debilidades y falencias gerenciales y 

comunicativas, que, al ser superadas, mejorarían el desempeño organizacional, 

reflejándose en una atención de mayor calidad y mejor de nivel de complacencia 

de los usuarios externos e internos. 



33 

 
 

 

V. CONCLUSIONES 

 
Primera. - Existe relación significativa entre el nivel de gestión administrativa y el 

nivel de comunicación interna en un centro regional de telemedicina, 

Arequipa; puesto que evidenció un valor de p=0.000 y un coeficiente de 

correlación 0.743, en consecuencia se acepta la hipótesis alterna, por 

tanto, a mayor nivel de gestión en el ámbito de la administración, el nivel 

de comunicación interna será mayor. 

Segunda. - Existe relación significativa entre el nivel de planificación y el nivel de 

comunicación interna en un centro regional de telemedicina, Arequipa; 

ya que se halló un valor de p=0.01 y un coeficiente de correlación 0.683, 

en consecuencia, se acepta la H1, por tanto, cuando se lleve a cabo una 

adecuada planificación en una institución, también existirá una adecuado 

de nivel de comunicación dentro de la institución. 

Tercera. - No existe relación entre el nivel de organización y el nivel de 

comunicación interna en un centro regional de telemedicina, Arequipa; 

puesto que evidenció un valor de p=0.279 (mayor a 0.05), en 

consecuencia, se rechaza la H1, por tanto, no existe relación entre 

ambas variables. 

Cuarta. - Existe relación significativa entre el nivel de dirección y el nivel de 

comunicación interna en un centro regional de telemedicina, Arequipa; 

ya que se obtuvo un valor de p=0.000 y un coeficiente de correlación 

0.747, consecuentemente, se acepta la hipótesis alterna, por tanto, 

cuando exista una dirección de alto nivel, por ende, toda la organización 

gozará de un alto nivel de comunicación interna. 

Quinta. - Existe relación significativa entre el nivel de control administrativo y el 

nivel de comunicación interna en un centro regional de telemedicina, 

Arequipa; ya que se evidenció un valor de p=0.000 y un coeficiente de 

correlación 0.703, en consecuencia; por lo que se acepta la H1 y se 

afirma que cuando en las instituciones exista un buen control, se reflejará 

en un buen nivel de comunicación interna. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Primera. - Se recomienda al encargado de recursos humanos de la red, 

efectivizar la socialización y/o difusión de los objetivos institucionales, la 

misión, visión, el reglamento de funciones, estructura organizacional, líneas 

jerárquicas; de forma obligatoria, mediante reuniones con los colaboradores 

de reciente ingreso y con el personal antiguo, en el caso de los primeros 

realizarlo en el proceso de incorporación del personal y con todo el personal 

por lo menos una vez al año. 

Segunda. - Se recomienda al coordinador del centro regional de telemedicina, 

organizar espacios participativos para evaluación de metas, difusión de los 

indicadores de gestión, retroalimentación y llevar a cabo reuniones 

mensuales o bimestrales, como equipo y por especialidades, para analizar 

diferentes dificultades que impidan el desarrollo del trabajo y proponer 

soluciones, se sugiere una vez al mes. 

Tercera. - Se recomienda al personal asistencial (conformado por todos los 

médicos) y administrativo del centro regional de telemedicina, realizar planes 

de mejora y propuestas que reflejen las soluciones y solicitudes de los 

usuarios internos y externos. 

Cuarta. -Se recomienda al encargado de la oficina de capacitación al cual 

pertenece del centro regional de telemedicina, organizar y establecer 

actividades sobre temas de comunicación organizacional, motivación, 

coaching, dirigidas a mejorar la comunicación interna, por lo menos dos 

reuniones por año, presenciales o virtuales. 
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ANEXO 01 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y COMUNICACIÓN INTERNA DEL PERSONAL DE SALUD DE UN CENTRO REGIONAL DE TELEMEDICINA, 
AREQUIPA 
Autor: Susan Pumacayo Cárdenas 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

Problema general 
¿Existe relación entre el nivel de 
gestión administrativa y el nivel 
de comunicación interna del 
personal de salud de un Centro 
Regional de Telemedicina, 
Arequipa? 

Objetivo general: 
Determinar si existe relación el 
nivel de gestión administrativa 
y el nivel de comunicación 
interna del personal de salud 
de un Centro Regional de 
Telemedicina, Arequipa. 

Hipótesis general: 
Existe relación significativa entre 
el nivel de gestión administrativa 
y el nivel de comunicación interna 
del personal de salud de un 
Centro Regional de Telemedicina, 
Arequipa. 
 

Variable 1: Nivel de gestión administrativa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Variable 2:  Nivel de comunicación interna 

Dimensión Indicadores 

 
Esencial 
 
 

Coordinación 
Comunicación oportuna  
Reuniones de equipo  

Operativa Conocer organigrama. 
MOF 
Comunicación oportuna y efectiva   

Dimensión Indicadores 

 
 
Planificación 

 
 

Visión 
Misión  
Objetivos  
Estrategias 

 
Organización 

Personal  
Cargos  
Funciones  
Procesos 

 
Dirección 

 
 

Organización de los recursos  
Empoderamiento 
Decisiones 

Control Supervisión Verificación 
Orientación 

Problemas específicos: 

1. ¿Existe relación entre el nivel 

de planificación y el nivel de 

comunicación interna del 

personal de salud de un Centro 

Regional de Telemedicina, 

Arequipa?  

2. ¿Existe relación entre el nivel 

de organización y el nivel de 

comunicación interna del 

personal de salud de un Centro 

Regional de Telemedicina, 

Arequipa? 

3. ¿Existe relación entre el nivel 

de dirección y el nivel de 

comunicación interna del 

personal de salud de un Centro 

Regional de Telemedicina, 

Objetivos específicos: 

1. Determinar si existe relación 

entre el nivel de planificación y 

el nivel de comunicación 

interna del personal de salud 

de un Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa.  

2. Determinar si existe relación 

entre el nivel de organización y 

el nivel de comunicación 

interna del personal de salud 

de un Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa 

3. Determinar si existe relación 

entre el nivel de dirección y el 

nivel de comunicación interna 

del personal de salud de un 

Centro Regional de 

Hipótesis específicas: 

1. Existe relación significativa 

entre el nivel de planificación 

y el nivel de comunicación 

interna del personal de salud 

de un Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa. 

2.  Existe relación significativa 

entre el nivel de organización 

y el nivel de comunicación 

interna del personal de salud 

de un Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa 

3.  Existe relación significativa 

entre el nivel de dirección y el 

nivel de comunicación interna 

del personal de salud de un 

Centro Regional de 



 

 
  

Arequipa? 

4. ¿Existe relación entre el nivel 

de control y el nivel de 

comunicación interna del 

personal de salud de un Centro 

Regional de Telemedicina, 

Arequipa. 

Telemedicina, Arequipa. 

4. Determinar si existe relación 

entre el nivel de control y el 

nivel de comunicación interna 

del personal de salud de un 

Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa. 

Telemedicina, Arequipa. 

4. Existe relación significativa 

entre el nivel de control y el 

nivel de comunicación interna 

del personal de salud de un 

Centro Regional de 

Telemedicina, Arequipa. 

 

Estratégica 
 

Visión y misión  
Clima institucional 
Relaciones interpersonales 

Valorativa Información sobre de los valores, 
normas, códigos, principios que se 
practican. 

Motivacional Identificación con la institución 
Trabajo estable 
Comunicación imparcial 
Motivación 
Reconocimientos 

Aprendizaje Evaluación de gestión y 
desempeño laboral. 
Capacitación 

Inteligencia Reuniones 
Retroalimentación  
Resolución de conflictos. 

 

 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Técnica e instrumentos Estadística a utilizar 

Tipo: Aplicada 

Diseño: 

Cuantitativa  

No experimental 

Correlacional  

Transeccional  

Población 

Está compuesta por todos los trabajadores de 

un Centro regional de telemedicina, Arequipa 

Siendo 21 personas.  

Muestra: Es la misma que la población 

Muestreo: Censal 

 

Variable 1: Nivel de gestión 

administrativa 

Técnicas: Encuesta  

Instrumentos: Cuestionario 

Variable 2: Nivel de comunicación 
interna 
Técnicas: Encuesta  

Instrumentos: Cuestionario 

Para la validación de los 
instrumentos se utilizó el 
procedimiento de “Juicio de 
expertos” y para hallar confiabilidad, 
el coeficiente Alfa de Cronbach, que 
en ambas variables fue de alta 
confiabilidad.Para el análisis de los 
datos se utilizaron tablas de 
porcentajes en la parte descriptiva y 
el coeficiente de Pearson, para el 
contraste de as hipótesis. 



 

 
  

ANEXO 02 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

  

Variables de 
estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

 
Dimensiones 

 
Indicadores 

 

Escala 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel de 
gestión 
administrativ
a 

Gestión se define como la 
forma mediante la cual 
uno o varios individuos 
determinan objetivos 
comunes, organiza, enlaza 
y estructura las fortalezas, 
el talento humano, 
aspectos técnicos y 
económicos, corresponde 
a un proceso de 
edificación colectiva de 
identidad, experiencia, 
destrezas de los 
participantes (Montoya, 
2011). Por tanto, la 
gestión administrativa es 
un proceso sistemático, 
conjunto de acciones, 
orientado al logro de 
objetivos a través de la 
ejecución de tareas, 
mediante el uso eficaz y 
eficiente de los recursos 
empresariales (Mendoza, 
2017). 

 

Se busca conocer el nivel 
de la gestión 
administrativa en el Centro 
Regional de Telemedicina, 
Arequipa; en base a 
percepción del personal 
administrativo y asistencial 
de esa entidad. Las 
dimensiones tenidas en 
cuenta fueron: 
planificación, 
organización, dirección y 
control. Se utilizó como 
instrumento una encuesta 
elaborada 
específicamente por 
Cubas (2019), y que 
consta de 38 ítems. 

 

 

 

Planificación 

 

Visión 

Misión 
Objetivos 

Estrategias 

 
Ordinal 

 

 
 

Organización 

 

Personal 

Cargos 
Funciones 
Procesos 

 

Dirección 

Organización de 
los recursos 
Empoderamiento 

Decisiones 

 

 

 

Control 

Supervisión 
Verificación 

Orientación 

  

 

 

 

 

Nivel de 
comunicació
n interna 

La comunicación interna 
se define como el conjunto 
de actividades que 
emprende una 
organización para 
construir y mantener 
buenas relaciones con sus 
miembros utilizando 
diversos medios de 
comunicación. Permite a 

En el presente trabajo de 
investigación se busca 
conocer el nivel de 
comunicación interna del 
personal del Centro 
Regional de Telemedicina, 
Arequipa; en base a 
percepción del personal 
administrativo y asistencial 

 

Esencial 
Coordinación de 

actividades 

Comunicación 

oportuna de “arriba 

hacia abajo” 

Reuniones del 

equipo de trabajo 

 
Ordinal 

 



 

 
  

los miembros informar, 
integrar y motivar a los 
miembros para que 
contribuyan al logro de los 
objetivos de la empresa 
(Oyarvide-Ramírez, 
Reyes-Sarria y Montaño-
Colorado, 2017). 

 

de esa entidad. Las 
dimensiones tenidas en 
cuenta fueron: esencial, 
operativa, estratégica, 
cultural, motivacional, 
aprendizaje e inteligencia. 
Se utilizó como 
instrumento una encuesta 
elaborada 
específicamente por Plua 
(2020), y que consta de 40 
ítems. 

Operativa 
Conocer el 
organigrama de la 
institución. 
Comunicación del 
MOF 
Comunicación 
oportuna y efectiva   

Comunicación sobre 
cambios 

Estratégica 

 

Orientación sobre 

la visión y misión 

de su centro de 

trabajo  

 Percepción del 

clima institucional 

 Relaciones 

interpersonales 

Valorativa Información sobre 

de los valores, 

normas, códigos, 

principios que se 

practican 

Motivacional Identificación con la 

institución. 

Estabilidad en el 

trabajo. 

Comunicación 

imparcial 

Motivación para 

realizar su trabajo 

Reconocimiento de 

logros 

Aprendizaje Evaluación de 

gestión y 

desempeño laboral. 

Capacitación al 

personal. 

Inteligencia Presencia de 

espacios 

participativos. 

Retroalimentación 

personal. 

Retroalimentación 

grupal 

Calidad de atención 

 Resolución de 

conflictos. 

 
 
 
 
 



 

 
  

ANEXO 3 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

ENCUESTA NIVEL DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Estimados compañeros de trabajo, esta encuesta es el instrumento para realizar el estudio: Gestión 

administrativa del personal de salud de un centro regional de telemedicina, Arequipa. 

Les pido por favor que me puedan brindar su apoyo en el llenado de las encuestas, las cuales deben 

ser llenadas con total sinceridad, estas serán totalmente anónimas, cuyos resultados redundarán en 

posibles mejoras para nuestro centro de trabajo. 

Duración aproximada 15- 20 min 

Consta de 38 preguntas  

Les agradezco su amable participación. 

Marque de acuerdo con la siguiente clave: 
 

totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni uno ni 

otro 

De 

acuerdo 

Completamente 

de acuerdo 

1 2 3 4 5 
 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

DIMENSIÓN: PLANIFICACIÓN ADMINISTRATIVA 1 2 3 4 5 

1. Los colaboradores conocen la misión institucional  
     

2. La misión de la organización está bien elaborada 
     

3. La institución da a conocer sus objetivos que tienen que lograr los 

colaboradores      

4. La misión de la organización refleja lo que los colaboradores 
tienen que lograr      

5. Los colaboradores tienen conocimiento de la visión institucional 
     

6. Los valores institucionales guían el accionar de los trabajadores 
     

7. Existe una comunicación efectiva entre todas las áreas de la 
institución      

8. La institución cuenta con un sistema eficiente o efectivo de 
procesamiento de datos      

9. La Oficina de planeamiento posee indicadores de gestión acordes 

con la realidad del Hospital      

10. El Manual de Organización y Funciones es el adecuado para el 

correcto desarrollo de las labores administrativas en la institución      

11. El Reglamento de Organización y Funciones define y regula 
adecuadamente el proceso administrativo.      

12. Existe un alto índice de coherencia entre el MOF y el ROF 
     

13. Existe un plan de contingencia bien definido ante posibles 
estados de emergencia sanitaria, en su institución      

 
 



 

 

DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN 1 2 3 4 5 

14. Las actividades de gestión administrativa benefician en especial 

a los           asegurados      

15. El desarrollo de las actividades administrativas se basa en el 

análisis de    las funciones de los usuarios internos      

16. El desarrollo de las actividades administrativas se basa en el 

análisis de las necesidades de los usuarios externos      

17. La estructura organizacional de la institución es 

eficiente y funcional.      

18. La institución tiene una estructura orgánica que define 

claramente la línea jerárquica      

19. La estructura de la organización facilita la comunicación a todo 

nivel en    la institución      

20. La estructura organizacional contribuye al logro de sus objetivos 

en forma adecuada      

21. La asignación funcional responde a la demanda de contexto 
     

22. La distribución de cargos funcionales responde a todos los 

requerimientos del entorno en forma eficiente 
     

23. Los directivos y funcionarios son eficaces en el desarrollo de 

la organización      

DIMENSIÓN: DIRECCIÓN 1 2 3 4 5 

24. Los directivos y funcionarios empoderan adecuadamente a su 

personal      

25. Los funcionarios o los directivos mantienen una comunicación 

horizontal con sus subordinados 
     

26. Los directores y funcionarios anteponen el desarrollo 

de la empresa a   sus intereses personales      

27. El trabajador está respaldado por la dirección 
     

28. Existe una comunicación asertiva entre todas las áreas de gestión 
     

29. En todas las áreas de gestión se reflejan buenas relaciones 

interpersonales. 
     

30. El trabajo en equipo es promovido por la dirección 

administrativa      

DIMENSIÓN: CONTROL      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

31. Se aplica los normativos que determinan el procedimiento de 

control administrativo      

32. Los indicadores de gestión (programaciones, presupuestos) 

siempre son difundidos entre el personal. 
     

33. Se ejecutan con regularidad procesos de control interno. 
     

34. Se evalúan el cumplimiento de las metas programadas. 
     

35. Existe adecuada difusión sobre los resultados de la evaluación 

del cumplimiento de las metas programadas (retroalimentación) 
     

36. Se ejecutan evaluaciones de desempeño del personal que 

favorece su línea de carrera      

37. Existe un proceso de monitoreo eficiente en las actividades 

ejecutadas por el personal. 
     

38. Los recursos de la institución (financieros, materiales y 

tecnológicos) de la unidad administrativa son debidamente 

utilizados. 

     

  



 

 

 

ENCUESTA SOBRE NIVEL DE COMUNICACIÓN INTERNA 

Estimados compañeros de trabajo, esta encuesta es el instrumento para realizar el estudio: Gestión 

administrativa y comunicación interna del personal de salud de un centro regional de telemedicina, 

Arequipa. 

Les pido por favor que me puedan brindar su apoyo en el llenado de las encuestas, las cuales deben ser 

llenadas con total sinceridad, estas serán totalmente anónimas, cuyos resultados redundarán en posibles 

mejoras para nuestro centro de trabajo. 

Duración aproximada 15-20 min 

Consta de 40 preguntas  

Les agradezco su amable participación. 

Marque de acuerdo con la siguiente clave: 
 

totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Ni uno ni 

otro 

De 

acuerdo 

Completamente 

de acuerdo 

1 2 3 4 5 
 

 

VARIABLE 2: COMUNICACIÓN INTERNA 

DIMENSIÓN: ESENCIAL 1 2 3 4 5 

1. Recibe usted en su centro de trabajo comunicación de parte del 
personal superior administrativo: coordinación de actividades, 
comunicación de programación mensual definitiva. 

     

 

2. Se le informa oportunamente acerca de los resultados de las 
supervisiones      

3. Recibe comunicados de los altos cargos administrativos  en el 
tiempo oportuno.      

4. Se comunica fácil y adecuadamente con su inmediato superior, 
cuando presenta cualquier tipo de dificultad en el desempeño de 
su trabajo. 

     

5. Los colaboradores de trabajo se reúnen como equipo para 
analizar dificultades que impidan lograr un adecuado desarrollo 
del trabajo. 

     

 

6. Los colaboradores de trabajo se reúnen regularmente para 
proponer soluciones a problemas emergentes y evaluar alcance 
de metas 

     

DIMENSIÓN: OPERATIVA 1 2 3 4 5 

7. Se ha difundido y explicado claramente el organigrama de la 
entidad      

8. Se socializa regularmente el alcance del MOF (manual de 
organización y funciones), personalizando el cargo.      

9. Recibe comunicación oportuna y efectiva de las actividades 
institucionales en las que tiene que participar.      



 

 

10. La institución comunica oportunamente sobre algún cambio en 
las actividades regulares (horario, reemplazo, cambios surgidos 
por contratiempos como cortes de luz) 

     

11. La institución comunica oportunamente sobre las medidas a 
tomar si se presenta algún cambio emergente      

DIMENSIÓN: ESTRATÉGICA 1 2 3 4 5 

12. La institución ha socializado los alcances de la visión institucional. 
     

13. La institución ha socializado los alcances de la misión 
institucional.      

14. En su centro de trabajo las actividades se orientan en 
concordancia con la misión institucional      

15. En su centro de trabajo las actividades se orientan en 
concordancia con la visión institucional      

16.  En la institución han socializado convenientemente los objetivos 
institucionales.      

17.  En la institución, la comunicación del equipo de trabajo favorece 
un buen clima laboral.      

18. La comunicación con su equipo de trabajo conlleva a mantener 
buenas relaciones personales y le permite cumplir los objetivos 
trazados. 

     

DIMENSIÓN: VALORATIVA 1 2 3 4 5 

19. Los directivos socializan los valores y principios éticos que guían 

a la institución      

20. Los directivos se comunican horizontalmente con los 

colaboradores, sin importar su nivel jerárquico      

21. Las propuestas y solicitudes de los colaboradores son atendidas 

con respeto y oportunidad      

22. La comunicación interna de la institución refleja un trato justo y 
equitativo.      

23. El nivel de comunicación interna brinda a los colaboradores un 
valor agregado de satisfacción personal      

DIMENSIÓN: MOTIVACIONAL 
1 2 3 4 5 

24. Se siente orgulloso de formar parte de si institución. 
     

25. Cree tener expectativas de crecimiento y oportunidades en su 
centro de trabajo      

26. Cree que en su centro de trabajo a cada uno se le otorga lo que 
merece      

27. Se le ofrece un trato como colaborador y no como objeto o 
instrumento de trabajo      



 

 

28. Ha recibido comunicaciones de motivación para realizar su 
trabajo      

29. Ud. siente que reconocen los logros en su desempeño laboral y 
recibe alguna comunicación sobre eso      

DIMENSIÓN: APRENDIZAJE 
1 2 3 4 5 

30. La comunicación entre directivos y colaboradores siempre es 

provechosa y permite mejorar el desempeño laboral      

31. La comunicación entre colaboradores permite ampliar las 

perspectivas de las funciones realizadas      

32. Se generan espacios participativos donde sus integrantes pueden 

brindar ideas y sugerencias para la mejora institucional      

33. Se comunica oportunamente sobre procesos de capacitación 
especifica relacionada a sus actividades      

34. Se comunican oportunamente los resultados de sus evaluaciones 
objetivas.      

35. Los resultados de las evaluaciones objetivas favorecen un mejor 
desempeño      

DIMENSIÓN: INTELIGENCIA 
     

36. Le ofrecen retroalimentación personalizada referente a su 
desempeño laboral 1 2 3 4 5 

37. Se brinda retroalimentación grupal cuando se efectúan tareas en 

equipo.      

38. En la entidad, la comunicación efectiva es el mejor medio para 
mantener una buena relación laboral y personal con todos los 
colaboradores 

     

39. En la institución, la comunicación es una herramienta efectiva 
para resolver dificultades individuales.      

40. En la institución, la comunicación es una herramienta efectiva 
para resolver conflictos en forma colectiva      

 
  



 

 

ANEXO 4 

FICHAS TÉCNICAS DE LOS INSTRUMENTOS 

FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Estudio: Gestión administrativa y comunicación interna del personal de salud de 

un centro regional de telemedicina, Arequipa. 

1. Nombre 

Cuestionario de Gestión administrativa según percepción del personal que 

labora en un centro regional de telemedicina.  

 

2. Autor: 

Zarela Liliana Cubas Ayasta (2019), adaptado por Susan Cristina Pumacayo Cárdenas en el 

trabajo de investigación (tesis de maestría): “Gestión administrativa y comunicación interna 

del personal de salud de un centro regional de telemedicina, Arequipa”. 

3. Año de adaptación 

2022 

 

4. Objetivo  

Determinar el nivel de gestión administrativa según la percepción del personal 

que labora en el centro Regional de telemedicina Arequipa. 

 

5. Normativos - información 

▪ Su finalidad es netamente académica 

▪ Es anónimo 

▪ Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas. 

▪ Marque una y sólo una alternativa de respuesta 

6. Usuarios 

El total de la muestra fueron 21 usuarios internos del Centro regional de 

telemedicina, Arequipa. 



 

 

 

7. Unidad de análisis 

Personal asistencial y administrativo que labora en el Centro regional de 

Telemedicina. 

8. Modo de aplicación 

▪ El presente cuestionario está conformado por ítems, distribuidos entre    las cinco 

dimensiones de la variable, con alternativas de respuesta que van del 1 al 5 por 

cada ítem. 

▪ El desarrollo del cuestionario es de forma individual, consignando los datos que se 

requieran de acuerdo a las instrucciones. 

▪ El tiempo de aplicación del cuestionario es de aproximadamente 15-20 minutos. 

▪ El cuestionario fue electrónico, mediante una ficha virtual. 

 

9. Estructura 

El cuestionario de Gestión administrativa según percepción del personal que 

labora en un centro regional de telemedicina, consta de 38 ítems, distribuidos 

entre las cuatro dimensiones de la variable; según se especifica en la siguiente 

tabla: 

 

Variable:  Nivel de gestión administrativa 

Dimensiones N° de ítems 

Planificación 13 

Organización 10 

Dirección 7 

Control 8 

 

10. Escala diagnóstica 

 

10.1. Escala general de la variable 



 

 

Variable: Nivel de gestión administrativa 

Nivel Rango 

Bajo 38-88 

Medio 89-139 

Alta 140-190 

 

10.2. Escala valorativa de las alternativas de respuesta. 

Las opciones de respuesta para todas las dimensiones están en una escala 

del 1 al 5, considerando el 1 como la menor calificación (muy en 

desacuerdo con la afirmación del ítem) y el 5 como la mayor calificación 

(muy de acuerdo con la afirmación del ítem), las mismas que representan la 

percepción del encuestado sobre el servicio que se brinda. Se codificó     

como: 

  

 

Alternativa Valor 

Completamente de acuerdo 5 

De acuerdo 4 

       Ni uno ni otro 3 

En desacuerdo 2 

Completamente en desacuerdo 1 

 

11. Validez y confiabilidad. 

11.1. Validez: a través del proceso de validación por Juicio de expertos, según los 

normativos vigentes de esta EPG. Los formatos de los tres validadores se 



 

 

presentan en los siguientes apéndices del trabajo. 

11.2. Confiabilidad: Se obtuvo un índice de 0.873 en la aplicación del estadístico 

de fiabilidad del Alpha de Cronbach. 

Tabla 1 

Baremos de la variable 1: nivel de gestión administrativa 

Variable Dimensiones Indicadores Items. Niveles y rangos 

Nivel de 

gestión 

adminstrativa 

 

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control 

1 - 38 

Alto = 140-190 

Medio = 89-139 

Bajo = 38-88 

 

 Planificación 

 

Visión 
Misión 
Objetivos Estrategias 1-13 

Alto = 48-65 

Medio = 30-47 

Bajo = 13-29 

 Organización 

 
Personal 
Cargos  
Funciones  
Procesos 

14 - 23 

Alto = 37-50 

Medio = 23-36  

Bajo = 10-22 

 Dirección 

Organización de 
los recursos  

Empoderamiento 

Decisiones 

24-30 

Alto = 26-35 

Medio = 16-25  

Bajo = 7-15 

 

 Control 

Supervisión 
 Verificación 
Orientación 

31-38 

Alto = 30-40 

Medio = 19-29  

Bajo = 8-1 

 

  



 

 

FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 

COMUNICACIÓN INTERNA 

Estudio: Gestión administrativa y comunicación interna del 

personal de salud de un centro regional de telemedicina, Arequipa. 

 

1. Nombre 

Cuestionario de comunicación interna según percepción del personal que labora 

en un centro regional de telemedicina, Arequipa.  

 

2. Autor: 

 

María Plua Pincay (2019), adaptado por Susan Cristina Pumacayo Cárdenas en el 

trabajo de investigación (tesis de maestría): “Gestión administrativa y comunicación 

interna del personal de salud de un centro regional de telemedicina, Arequipa”. 

3. Año de adaptación  

2022 

 

4. Objetivo  

Determinar el nivel de comunicación interna según la percepción del personal 

que labora en el centro Regional de telemedicina Arequipa. 

 

5. Normativos - información 

a. Su finalidad es netamente académica 

b. Es anónimo 

c. Se solicita ser objetivo, honesto y sincero con sus respuestas. 

d. Marque una y sólo una alternativa de respuesta 

6. Usuarios 

El total de la muestra fueron 21 usuarios internos del Centro regional de 



 

 

telemedicina, Arequipa. 

 

7. Unidad de análisis 

Personal asistencial y administrativo que labora en un Centro regional de 

Telemedicina, Arequipa. 

8. Modo de aplicación 

a. El presente cuestionario está conformado por ítems, distribuidos entre 

las siete dimensiones de la variable, con alternativas de respuesta que 

van del 1 al 5 por cada ítem. 

b. El desarrollo del cuestionario es de forma individual, consignando los 

datos que se requieran de acuerdo a las instrucciones. 

c. El tiempo de aplicación del cuestionario es de aproximadamente 25 

minutos. 

d. El cuestionario fue electrónico, mediante una ficha virtual. 

 

9. Estructura 

El cuestionario de Comunicación Interna, según percepción del personal que 

labora en un centro regional de telemedicina, consta de 41 ítems, distribuidos 

entre las 7 dimensiones de la variable; según se especifica en la siguiente tabla: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Variable:  Nivel de comunicación interna 

Dimensiones N° de ítems 

Esencial  
 

6       

Operativa 5 
 

Estratégica  7 
 

Valorativa 5 
 

Motivacional                                                 6            

Aprendizaje  6                         

Inteligencia 5                          

 

10. Escala diagnóstica 

10.1. Escala general de la variable 

Variable: Nivel de comunicación interna 

Nivel Rango 

 Deficiente 40-92 

Regular 93-146 

Eficiente 147-200 

 

10.3. Escala valorativa de las alternativas de respuesta. 

Las opciones de respuesta para todas las dimensiones están en una escala 

del 1 al 5, considerando el 1 como la menor calificación (muy en 

desacuerdo con la afirmación del ítem) y el 5 como la mayor calificación 

(muy de acuerdo con la afirmación del ítem), las mismas que representan la 



 

 

percepción del encuestado sobre el servicio que se brinda. Se codificó 

como: 

 

Alternativa Valor 

Completamente de acuerdo 5 

De acuerdo 4 

       Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

3 

En desacuerdo 2 

Completamente en desacuerdo 1 

 

11. Validez y confiabilidad. 

11.3. Validez: a través del proceso de validación por Juicio de expertos, 

según los normativos vigentes de esta EPG. Los formatos de los tres 

validadores se presentan en los siguientes apéndices del trabajo. 

11.4. Confiabilidad: Se obtuvo un índice de 0.886 en la aplicación del 

estadístico de fiabilidad del Alpha de Cronbach. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 1 

Baremos de la variable 2: NIVEL DE COMUNICACIÓN INTERNA 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems. Niveles y rangos 

Nivel de 

comunicación 

interna 

 

Esencial 
Operativa 
Estratégica 
Valorativa 
Motivacional 
Aprendizaje 
inteligencia 

1 - 40 
Alto = 147-200 
Medio = 93-146 
Bajo = 40-92 

 

 

Esencial 
Coordinación de 
actividades 
Comunicación oportuna de 
“arriba hacia abajo” 
Reuniones  

1-6 
Alto = 22-30 
Medio = 13-21 
Bajo = 6-12 

 

 

Operativa 

Conocer el organigrama 
Comunicación del MOF 
Comunicación oportuna y 
efectiva   

Comunicación sobre 
cambios 

7-11 

Alto = 19-25 

Medio = 12-18  
Bajo = 5-11 

 

 

   

Estratégica 

Orientación sobre la visión 
y misión  
 Percepción del clima  
Relaciones 
interpersonales 

12-18 
Alto = 26-35 
Medio = 16-25  
Bajo = 7-15 

 

Valorativa Información sobre de los 
valores, normas, códigos, 
principios que se practican 19-23 

Alto = 19-25 

Medio = 12-18  
Bajo = 5-11 

 

 

 

Motivacional 
Identificación institucional. 
Trabajo estable 
Comunicación imparcial 
Motivación 
Reconocimiento  

24-29 
Alto = 22-30 
Medio = 13-21 
Bajo = 6-12 



 

 

 

Aprendizaje 
Gestión y desempeño 
laboral. 
Capacitación al personal. 30-35 

Alto = 22-30 
Medio = 13-21 
Bajo = 6-12 

 

Inteligencia 
Espacios participativos. 
Retroalimentación personal 
y grupal 
Calidad de atención 
Resolución de conflictos. 

36-40 

Alto = 19-25 

Medio = 12-18  
Bajo = 5-11 

 

  



 

 

 

ANEXO 5  

ESTADÍSTICO DE CONFIABILIDAD Y NORMALIDAD 

 

Prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach de los instrumentos 

Dimensión/variable 
Alfa de Cronbach No de ítems 

Gestión Administrativa 0,971 38 

Comunicación interna 0,979 40 

 

Los valores obtenidos del coeficiente Alfa de Cronbach, para ambas variables, fue 

mayor a 0.8, lo cual indica que los instrumentos tienen un grado alto de confiabilidad. 

 

Prueba de normalidad de las variables nivel de gestión administrativa y nivel de 

comunicación interna  

 
Shapiro-Wilk 

  

 
Estadístico gl Sig. 

Gestión Administrativa 0.918 20 0.089 

Comunicación interna 0.948 20 0.336 

 

Se utilizó esta prueba puesto que, nuestra muestra es menor de 50 sujetos de 

estudio. El nivel de significancia de la prueba estadística Shapiro-Wilk, es mayor de 

0.05, para ambas variables; por lo tanto, ambas variables tienen una distribución 

normal. 



 

 

ANEXO 6 

 FORMATOS DE VALIDACIÓN 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE NIVEL 
DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN: PLANIFICACIÓN 
ADMINISTRATIVA 

Si No Si No Si No  

1 Los colaboradores conocen la misión 
institucional  

x  x  x   

2 La misión de la organización está bien 
elaborada 

x  x  x   

3 La institución da a conocer sus objetivos 
que tienen que lograr los colaboradores 

x  x  x   

4 La misión de la organización refleja lo 
que los colaboradores tienen que lograr 

x  x  x   

5 Los colaboradores tienen conocimiento 
de la visión institucional 

x  x  x   

6 
 

Los valores institucionales guían el 
accionar de los trabajadores 

x  x  x   

7 Existe una comunicación efectiva entre 
todas las áreas de la institución 

x  x  x   

8 La institución cuenta con un sistema 
eficiente de procesamiento de datos 

x  x  x   

9 La Oficina de planeamiento posee 

indicadores de gestión acordes con la 

realidad del Hospital 

x  x  x   

10 El Manual de Organización y Funciones 
es el adecuado para el correcto 
desarrollo de las labores administrativas 
en la institución 

x  x  x   

11 El Reglamento de Organización y 
Funciones define y regula 
adecuadamente el proceso 
administrativo. 

x  x  x   

12 Existe un alto índice de coherencia entre 
el MOF y el ROF 

x  x  x   

13 Existe un plan de contingencia bien 
definido ante posibles estados de 
emergencia sanitaria, en su institución 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  

14 Las actividades de gestión 
administrativa benefician en especial a 
los asegurados 

x  x  x   

15 El desarrollo de las actividades 
administrativas se basa en el análisis de    
las funciones de los usuarios internos 

x  x  x   

16 El desarrollo de las actividades 
administrativas se basa en el análisis de 
las necesidades de los usuarios externos 

x  x  x   

17 La estructura organizacional 
de la institución es eficiente y funcional. 

x  x  x   

18 La institución tiene una estructura 
orgánica que define claramente la línea 

x  x  x   



 

 

jerárquica 

19 La estructura de la organización facilita 
la comunicación a todo nivel en    la 
institución 

x  x  x   

20 La estructura organizacional contribuye 
al logro de sus objetivos en forma 
adecuada 

Si No Si No Si No  

21 La asignación funcional responde a la 
demanda de contexto 

x  x  x   

22 La distribución de cargos funcionales 
responde a todos los requerimientos del 
entorno en forma eficiente 

x  x  x   

23 Los directivos y funcionarios son 
eficaces en el desarrollo de la 
organización 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: DIRECCIÓN Si No Si No Si No  

24 Los directivos y funcionarios empoderan 
adecuadamente a su personal 

x  x  x   

25 Los funcionarios o los directivos 
mantienen una comunicación horizontal 
con sus subordinados 

x  x  x   

26 Los directores y funcionarios anteponen 
el desarrollo de la empresa a   sus 
intereses personales 

x  x  x   

27 El trabajador está respaldado por la 
dirección 

x  x  x   

28 Existe una comunicación asertiva entre 
todas las áreas de gestión 

x  x  x   

29 En todas las áreas de gestión se reflejan 
buenas relaciones interpersonales. 

x  x  x   

30 El trabajo en equipo es promovido por la 
dirección administrativa 

       

 DIMENSIÓN: CONTROL Si No Si No Si No  

31 Se aplica los normativos que 
determinan el procedimiento de control 
administrativo 

x  x  x   

32 Los indicadores de gestión 
(programaciones, presupuestos) siempre 
son difundidos entre el personal. 

x  x  x   

33 Se ejecutan con regularidad procesos de 
control interno. 

x  x  x   

34 Se evalúan el cumplimiento de las metas 
programadas. 

x  x  x   

35 Existe adecuada difusión sobre los 
resultados de la evaluación del 
cumplimiento de las metas programadas 
(retroalimentación) 

x  x  x   

36 Se ejecutan evaluaciones de desempeño 
del personal que favorece su línea de 
carrera 

x  x  x   

37 Existe un proceso de monitoreo eficiente 
en las actividades ejecutadas   por el 
personal. 

x  x  x   

38 Los recursos de la institución 
(financieros, materiales y tecnológicos) 
de la unidad administrativa son 
debidamente utilizados. 

x  x  x   
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1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  

 



 

 

 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE 
COMUNICACIÓN INTERNA 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN: ESENCIAL Si No Si No Si No  

1 Recibe usted comunicación de parte del 
personal superior administrativo: 
coordinación de actividades, comunicación 
de programación mensual definitiva. 

x  x  x   

2 Se le informa oportunamente acerca de los 
resultados de las supervisiones 

x  x  x   

3 Recibe comunicados de los altos cargos 
administrativos en el tiempo oportuno. 

x  x  x   

4 Se comunica fácil y adecuadamente con su 
inmediato superior, cuando presenta 
cualquier tipo de dificultad en el 
desempeño de su trabajo. 

x  x  x   

5 Los colaboradores de trabajo se reúnen 
como equipo para analizar dificultades que 
impidan lograr un adecuado desarrollo del 
trabajo. 

x  x  x   

6 Los colaboradores de trabajo se reúnen 
regularmente para proponer soluciones a 
problemas emergentes y evaluar alcance de 
metas 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: OPERATIVA x  x  x   

7 Se ha difundido y explicado claramente el 
organigrama de la entidad 

x  x  x   

8 Se socializa regularmente el alcance del 
MOF (manual de organización y funciones), 
personalizando el cargo. 

x  x  x   

9 Recibe comunicación oportuna y efectiva 
de las actividades institucionales en las que 
tiene que participar. 

x  x  x   

10 La institución comunica oportunamente 
sobre algún cambio en las actividades 
regulares (horario, reemplazo, cambio 
surgidos por contratiempos como cortes de 
luz) 

x  x  x   

11 La institución comunica oportunamente 
sobre las medidas a tomar si se presenta 
algún cambio emergente 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: ESTRATÉGICA Si No Si No Si No  

12 La institución ha socializado los alcances de 
la visión institucional. 

x  x  x   

13 La institución ha socializado los alcances de 
la misión institucional. 

x  x  x   

14 En su centro de trabajo las actividades se 
orientan en concordancia con la misión 
institucional 

x  x  x   

15 En su centro de trabajo las actividades se 
orientan en concordancia con la visión 
institucional 

x  x  x   

16  En la institución han socializado 
convenientemente los objetivos 

x  x  x   



 

 

institucionales. 

17  En la institución, la comunicación del 
equipo de trabajo favorece un buen clima 
laboral. 

x  x  x   

18 La comunicación con su equipo de trabajo 
conlleva a mantener buenas relaciones 
personales y le permite cumplir los 
objetivos trazados. 

Si No Si No Si No  

 DIMENSIÓN: VALORATIVA x  x  x   

19 Los directivos socializan los valores y 
principios éticos que guían a la institución 

x  x  x   

20 Los directivos se comunican 
horizontalmente con los colaboradores, sin 
importar su nivel jerárquico 

x  x  x   

21 Las propuestas y solicitudes de los 
colaboradores son atendidas con respeto y 
oportunidad 

x  x  x   

22 La comunicación interna de la institución 
refleja un trato justo y equitativo. 

x  x  x   

23 El nivel de comunicación interna brinda a 
los colaboradores un valor agregado de 
satisfacción personal 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: MOTIVACIONAL Si No Si No Si No  

24 Se siente orgulloso de formar parte de si 
institución. 

x  x  x   

25 Cree tener expectativas de crecimiento y 
oportunidades en su centro de trabajo 

x  x  x   

26 Cree que en su centro de trabajo a cada 
uno se le otorga lo que merece 

x  x  x   

27 Se le ofrece un trato como colaborador y 
no como objeto o instrumento de trabajo 

x  x  x   

28 Ha recibido comunicaciones de motivación 
para realizar su trabajo 

x  x  x   

29 Ud. siente que reconocen los logros en su 
desempeño laboral y recibe alguna 
comunicación sobre eso 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: APRENDIZAJE Si No Si No Si No  

30 La comunicación entre directivos y 
colaboradores siempre es provechosa y 
permite mejorar el desempeño laboral 

x  x  x   

31 La comunicación entre colaboradores 
permite ampliar las perspectivas de las 
funciones realizadas 

x  x  x   

32 Se generan espacios participativos donde 
sus integrantes pueden brindar ideas y 
sugerencias para la mejora institucional 

x  x  x   

33 Se comunica oportunamente sobre 
procesos de capacitación especifica 
relacionada a sus actividades 

x  x  x   

34 Se comunican oportunamente los 
resultados de sus evaluaciones objetivas. 

x  x  x   

35 Los resultados de las evaluaciones objetivas 
favorecen un mejor desempeño 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: INTELIGENCIA Si No Si No Si No  

36 Le ofrecen retroalimentación personalizada 
referente a su desempeño laboral 

x  x  x   
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37 Se brinda retroalimentación grupal cuando 
se efectúan tareas en equipo. 

x  x  x   

38 En la entidad, la comunicación efectiva es 
el mejor medio para mantener una buena 
relación laboral y personal con todos los 
colaboradores 

x  x  x   

39 En la institución, la comunicación es una 
herramienta efectiva para resolver 
dificultades individuales. 

x  x  x   

40 En la institución, la comunicación es una 
herramienta efectiva para resolver 
conflictos en forma colectiva 

x  x  x   

 

Observaciones: Hay suficiencia. 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No 

aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.:  Renzo Reynaldo Gamarra Manrique PhD  MSc DNI: 

29605995 

                                                                             Especialista em Oncología Clínica 

                                                                             Especialista en Cirugía General y Laparoscópica 

                                                                             Magíster en Epidemiología y Demografía 

                                                                             Doctorado en Biología Molecular y Celular 

 

Especialidad del validador:       
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1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión  



 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE NIVEL 
DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia
1 

Relevancia2 Claridad3 Sugerenci
as 

 DIMENSIÓN: PLANIFICACIÓN 
ADMINISTRATIVA 

Si No Si No Si No  

1 Los colaboradores conocen la misión institucional x  x  x   

2 La misión de la organización está bien elaborada x  x  x   

3 La institución da a conocer sus objetivos que tienen 
que lograr los colaboradores 

x  x  x   

4 La misión de la organización refleja lo que los 
colaboradores tienen que lograr 

x  x  x   

5 Los colaboradores tienen conocimiento de la visión 
institucional 

x  x  x   

6 Los valores institucionales guían el accionar de los 
trabajadores 

x  x  x   

7 Existe una comunicación efectiva entre todas las 
áreas de la institución 

x  x  x   

8 La institución cuenta con un sistema eficiente de 
procesamiento de datos 

x  x  x   

9 La Oficina de planeamiento posee indicadores de 

gestión acordes con la 
realidad del Hospital 

x  x  x   

10 El Manual de Organización y Funciones es el 
adecuado para el correcto desarrollo de las labores 
administrativas en la institución 

x  x  x   

11 El Reglamento de Organización y Funciones define 
y regula adecuadamente el proceso administrativo. 

x  x  x   

12 Existe un alto índice de coherencia entre el MOF y 
el ROF 

x  x  x   

13 Existe un plan de contingencia bien definido ante 
posibles estados de emergencia sanitaria, en su 
institución 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  

14 Las actividades de gestión administrativa 
benefician en especial a los asegurados 

x  x  x   

15 El desarrollo de las actividades administrativas se 
basa en el análisis de las funciones de los usuarios 
internos 

x  x  x   

16 El desarrollo de las actividades administrativas se 
basa en el análisis de las necesidades de los 
usuarios externos 

x  x  x   

17 La estructura organizacional de la 
institución es eficiente y funcional. 

x  x  x   

18 La institución tiene una estructura orgánica que 
define claramente la línea jerárquica 

x  x  x   

19 La estructura de la organización facilita la 
comunicación a todo nivel en la institución 

x  x  x   

20 La estructura organizacional contribuye al logro de 
sus objetivos en forma adecuada 

Si No Si No Si No  

21 La asignación funcional responde a la demanda de 
contexto 

x  x  x   



 

 

22 La distribución de cargos funcionales responde a 
todos los requerimientos del entorno en forma 
eficiente 

x  x  x   

23 Los directivos y funcionarios son eficaces en el 
desarrollo de la organización 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: DIRECCIÓN Si No Si No Si No  

24 Los directivos y funcionarios empoderan 
adecuadamente a su personal 

x  x  x   

25 Los funcionarios o los directivos mantienen una 
Comunicación horizontal con sus subordinados 

x  x  x   

26 Los directores y funcionarios anteponen el 
desarrollo   de la   empresa a sus intereses 
personales 

x  x  x   

27 El trabajador está respaldado por la dirección x  x  x   

28 Existe una comunicación asertiva entre todas las 
áreas de gestión 

x  x  x   

29 En todas las áreas de gestión se reflejan buenas 
Relaciones interpersonales. 

x  x  x   

30 El trabajo en equipo es promovido por la dirección 
administrativa 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: CONTROL Si No Si No Si No  

31 Se aplica los normativos que determinan el 
procedimiento de control administrativo 

x  x  x   

32 Los indicadores   de   gestión   (programaciones, 
presupuestos) siempre son difundidos entre el 
personal. 

x  x  x   

33 Se ejecutan con regularidad procesos de control 
interno. 

x  x  x   

34 Se evalúan   el   cumplimiento   de   las   metas 
programadas. 

x  x  x   

35 Existe adecuada difusión sobre los resultados de 
la evaluación del cumplimiento de las metas 
programadas (retroalimentación) 

x  x  x   

36 Se ejecutan evaluaciones de desempeño del 
personal que favorece su línea de carrera 

x  x  x   

37 Existe un proceso de monitoreo eficiente en las 
actividades ejecutadas por el personal. 

x  x  x   

38 Los recursos de la institución (financieros, 
materiales y tecnológicos) de la unidad 
administrativa son debidamente utilizados. 

x  x  x   

 

Observaciones:  

Hay suficiencia. 

Opinión de aplicabilidad: 

Aplicable [ X ] 

Aplicable después de corregir [ ] 

No aplicable [ ]  

Apellidos y nombres del juez 
validador. Dr.: Lip Licham, Cruz 
Antonio  

DNI: 07517707 
Especialidad del validador: Metodólogo 
 
 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico 
formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para 
representar al componente o dimensión específica del 
constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado 
del ítem, es conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA 
VARIABLE COMUNICACIÓN INTERNA 

 
Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN: ESENCIAL Si No Si No Si No  

1 Recibe usted comunicación de parte del personal 

superior administrativo: coordinación de actividades, 

comunicación de programación mensual definitiva. 

x  x  x   

2 Se le informa oportunamente acerca de los resultados de 

las supervisiones 
x  x  x   

3 Recibe comunicados de los altos cargos administrativos 

en el tiempo oportuno. 

x  x  x   

4 Se comunica fácil y adecuadamente con su inmediato 

superior, cuando presenta cualquier tipo de dificultad en 

el desempeño de su trabajo. 

x  x  x   

5 Los colaboradores de trabajo se reúnen como equipo 

para analizar dificultades que impidan lograr un 
adecuado desarrollo del trabajo. 

x  x  x   

6 Los colaboradores de trabajo se reúnen regularmente 
para proponer soluciones a problemas emergentes y 

evaluar alcance de metas 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: OPERATIVA x  x  x   

7 Se ha difundido y explicado claramente el organigrama 

de la entidad 

x  x  x   

8 Se socializa regularmente el alcance del MOF (manual 
de organización y funciones), personalizando el cargo. 

x  x  x   

9 Recibe comunicación oportuna y efectiva de las 

actividades institucionales en las que tiene que 

participar. 

x  x  x   

10 La institución comunica oportunamente sobre algún 
cambio en las actividades regulares (horario, reemplazo, 

cambio surgidos por contratiempos como cortes de luz) 

x  x  x   

11 La institución comunica oportunamente sobre las 

medidas a tomar si se presenta algún cambio emergente 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: ESTRATÉGICA Si No Si No Si No  

12 La institución ha socializado los alcances de la visión 

institucional. 
x  x  x   

13 La institución ha socializado los alcances de la misión 

institucional. 

x  x  x   

14 En su centro de trabajo las actividades se orientan en 

concordancia con la misión institucional 
x  x  x   

15 En su centro de trabajo las actividades se orientan en 

concordancia con la visión institucional 
x  x  x   

16 En la institución han socializado convenientemente los 

objetivos institucionales. 

x  x  x   

17 En la institución, la comunicación del equipo de trabajo 

favorece un buen clima laboral. 

x  x  x   

18 La comunicación con su equipo de trabajo conlleva a 

mantener buenas relaciones personales y le permite 
cumplir los objetivos trazados. 

Si No Si No Si No  

 DIMENSIÓN: VALORATIVA x  x  x   

19 Los directivos socializan los valores y principios éticos 

que guían a la institución 
x  x  x   

20 Los directivos se comunican horizontalmente con los 

colaboradores, sin importar su nivel jerárquico 
x  x  x   

21 Las propuestas y solicitudes de los colaboradores son 

atendidas con respeto y oportunidad 
x  x  x   

22 El nivel de comunicación interna brinda a los 

colaboradores un valor agregado de satisfacción 
personal 

x  x  x   



 

 

Observaciones:  

Hay suficiencia. 

Opinión de aplicabilidad:Aplicable[X] 

Aplicable después de corregir [ ] 

No aplicable [ ] 
Apellidos y nombres del juez validador. 
Dr.: Lip Licham, Cruz Antonio 
DNI: 07517707 

Especialidad del validador:  

Metodólogo 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico 
formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para 
representar al componente o dimensión específica del 
constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión 
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23 La comunicación interna de la institución refleja un trato 

justo y equitativo. 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: MOTIVACIONAL Si No Si No Si No  

24 Se siente orgulloso de formar parte de si institución. x  x  x   

25 Cree tener expectativas de crecimiento y oportunidades 
en su centro de trabajo 

x  x  x   

26 Cree que en su centro de trabajo a cada uno se le otorga 
lo que merece 

x  x  x   

27 Se le ofrece un trato como colaborador y no como objeto 
o instrumento de trabajo 

x  x  x   

28 Ha recibido comunicaciones de motivación para realizar 
su trabajo 

x  x  x   

29 Ud. siente que reconocen los logros en su desempeño 
laboral y recibe alguna comunicación sobre eso 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: APRENDIZAJE Si No Si No Si No  

30 La comunicación entre directivos y colaboradores 

siempre es provechosa y permite mejorar el desempeño 
laboral 

x  x  x   

31 La comunicación entre colaboradores permite ampliar 
las perspectivas de las funciones realizadas 

x  x  x   

32 Se generan espacios participativos donde sus integrantes 

pueden brindar ideas y sugerencias para la mejora 
institucional 

x  x  x   

33 Se comunica   oportunamente   sobre   procesos   de 
capacitación especifica relacionada a sus actividades 

x  x  x   

34 Se comunican oportunamente los resultados de sus 
evaluaciones objetivas. 

x  x  x   

35 Los resultados de las evaluaciones objetivas favorecen 
un mejor desempeño 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: INTELIGENCIA Si No Si No Si No  

36 Le ofrecen retroalimentación personalizada referente a 
su desempeño laboral 

x  x  x   

37 Se brinda retroalimentación grupal cuando se efectúan 
tareas en equipo. 

x  x  x   

38 En la entidad, la comunicación efectiva es el mejor 

medio para mantener una buena relación laboral y 
personal con todos los colaboradores 

x  x  x   

39 En la institución, la comunicación es una herramienta 
efectiva para resolver dificultades individuales. 

x  x  x   

40 En la institución, la comunicación es una herramienta 
efectiva para resolver conflictos en forma colectiva 

x  x  x   



 

 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE NIVEL 
DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia
1 

Relevancia2 Claridad3 Sugerenci
as 

 DIMENSIÓN: PLANIFICACIÓN 
ADMINISTRATIVA 

Si No Si No Si No  

1 Los colaboradores conocen la misión institucional x  x  x   

2 La misión de la organización está bien elaborada x  x  x   

3 La institución da a conocer sus objetivos que tienen 
que lograr los colaboradores 

x  x  x   

4 La misión de la organización refleja lo que los 
colaboradores tienen que lograr 

x  x  x   

5 Los colaboradores tienen conocimiento de la visión 
institucional 

x  x  x   

6 Los valores institucionales guían el accionar de los 
trabajadores 

x  x  x   

7 Existe una comunicación efectiva entre todas las 
áreas de la institución 

x  x  x   

8 La institución cuenta con un sistema eficiente de 
procesamiento de datos 

x  x  x   

9 La Oficina de planeamiento posee indicadores de 

gestión acordes con la 
realidad del Hospital 

x  x  x   

10 El Manual de Organización y Funciones es el 
adecuado para el correcto desarrollo de las labores 
administrativas en la institución 

x  x  x   

11 El Reglamento de Organización y Funciones define 
y regula adecuadamente el proceso administrativo. 

x  x  x   

12 Existe un alto índice de coherencia entre el MOF y 
el ROF 

x  x  x   

13 Existe un plan de contingencia bien definido ante 
posibles estados de emergencia sanitaria, en su 
institución 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: ORGANIZACIÓN Si No Si No Si No  

14 Las actividades de gestión administrativa 
benefician en especial a los asegurados 

x  x  x   

15 El desarrollo de las actividades administrativas se 
basa en el análisis de las funciones de los usuarios 
internos 

x  x  x   

16 El desarrollo de las actividades administrativas se 
basa en el análisis de las necesidades de los 
usuarios externos 

x  x  x   

17 La estructura organizacional de la 
institución es eficiente y funcional. 

x  x  x   

18 La institución tiene una estructura orgánica que 
define claramente la línea jerárquica 

x  x  x   

19 La estructura de la organización facilita la 
comunicación a todo nivel en la institución 

x  x  x   

20 La estructura organizacional contribuye al logro de 
sus objetivos en forma adecuada 

Si No Si No Si No  

21 La asignación funcional responde a la demanda de 
contexto 

x  x  x   



 

 

22 La distribución de cargos funcionales responde a 
todos los requerimientos del entorno en forma 
eficiente 

x  x  x   

23 Los directivos y funcionarios son eficaces en el 
desarrollo de la organización 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: DIRECCIÓN Si No Si No Si No  

24 Los directivos y funcionarios empoderan 
adecuadamente a su personal 

x  x  x   

25 Los funcionarios o los directivos mantienen una 
comunicación horizontal con sus subordinados 

x  x  x   

26 Los directores y funcionarios anteponen el 
desarrollo   de la   empresa a sus intereses 
personales 

x  x  x   

27 El trabajador está respaldado por la dirección x  x  x   

28 Existe una comunicación asertiva entre todas las 
áreas de gestión 

x  x  x   

29 En todas las áreas de gestión se reflejan buenas 
relaciones interpersonales. 

x  x  x   

30 El trabajo en equipo es promovido por la dirección 
administrativa 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: CONTROL Si No Si No Si No  

31 Se aplica los normativos que determinan el 
procedimiento de control administrativo 

x  x  x   

32 Los indicadores   de   gestión   (programaciones, 
presupuestos) siempre son difundidos entre el 
personal. 

x  x  x   

33 Se ejecutan con regularidad procesos de control 
interno. 

x  x  x   

34 Se evalúan   el   cumplimiento   de   las   metas 
programadas. 

x  x  x   

35 Existe adecuada difusión sobre los resultados de 
la evaluación del cumplimiento de las metas 
programadas (retroalimentación) 

x  x  x   

36 Se ejecutan evaluaciones de desempeño del 
personal que favorece su línea de carrera 

x  x  x   

37 Existe un proceso de monitoreo eficiente en las 
actividades ejecutadas por el personal. 

x  x  x   

38 Los recursos de la institución (financieros, 
materiales y tecnológicos) de la unidad 
administrativa son debidamente utilizados. 

x  x  x   

 

Observaciones:  

Hay suficiencia. 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable[X] 

Aplicable después de corregir [ ] 

No aplicable [ ] 
Apellidos y nombres del juez validador. 

Dr.: Marinez López Edwin 

DNI: 0908039 

Especialidad del validador:  

Metodólogo 
 

Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al 
componente o dimensión específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión 
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CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE COMUNICACIÓN INTERNA 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN: ESENCIAL Si No Si No Si No  

1 Recibe usted comunicación de parte del personal 

superior administrativo: coordinación de actividades, 
comunicación de programación mensual definitiva. 

x  x  x   

2 Se le informa oportunamente acerca de los resultados de 

las supervisiones 
x  x  x   

3 Recibe comunicados de los altos cargos administrativos 

en el tiempo oportuno. 

x  x  x   

4 Se comunica fácil y adecuadamente con su inmediato 
superior, cuando presenta cualquier tipo de dificultad en 

el desempeño de su trabajo. 

x  x  x   

5 Los colaboradores de trabajo se reúnen como equipo 

para analizar dificultades que impidan lograr un 

adecuado desarrollo del trabajo. 

x  x  x   

6 Los colaboradores de trabajo se reúnen regularmente 

para proponer soluciones a problemas emergentes y 

evaluar alcance de metas 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: OPERATIVA x  x  x   

7 Se ha difundido y explicado claramente el organigrama 

de la entidad 

x  x  x   

8 Se socializa regularmente el alcance del MOF (manual 

de organización y funciones), personalizando el cargo. 
x  x  x   

9 Recibe comunicación oportuna y efectiva de las 

actividades institucionales en las que tiene que 

participar. 

x  x  x   

10 La institución comunica oportunamente sobre algún 

cambio en las actividades regulares (horario, reemplazo, 

cambios surgidos por contratiempos como cortes de 
luz) 

x  x  x   

11 La institución comunica oportunamente sobre las 

medidas a tomar si se presenta algún cambio emergente 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: ESTRATÉGICA Si No Si No Si No  

12 La institución ha socializado los alcances de la visión 

institucional. 
x  x  x   

13 La institución ha socializado los alcances de la misión 

institucional. 

x  x  x   

14 En su centro de trabajo las actividades se orientan en 
concordancia con la misión institucional 

x  x  x   

15 En su centro de trabajo las actividades se orientan en 

concordancia con la visión institucional 
x  x  x   

16 En la institución han socializado convenientemente los 

objetivos institucionales. 

x  x  x   

17 En la institución, la comunicación del equipo de trabajo 

favorece un buen clima laboral. 

x  x  x   

18 La comunicación con su equipo de trabajo conlleva a 

mantener buenas relaciones personales y le permite 
cumplir los objetivos trazados. 

Si No Si No Si No  

 DIMENSIÓN: VALORATIVA x  x  x   

19 Los directivos socializan los valores y principios éticos 

que guían a la institución 

x  x  x   

20 Los directivos se comunican horizontalmente con los 

colaboradores, sin importar su nivel jerárquico 
x  x  x   

21 Las propuestas y solicitudes de los colaboradores son 

atendidas con respeto y oportunidad 
x  x  x   

 
 
 

        

22 El nivel de comunicación interna brinda a los 

colaboradores un valor agregado de satisfacción 
personal 

x  x  x   



 

 

Observaciones:  

Hay suficiencia. 

Opinión de aplicabilidad:Aplicable[X] 

Aplicable después de corregir [ ] 

No aplicable [ ] 
Apellidos y nombres del juez validador. 
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23 La comunicación interna de la institución refleja un trato 

justo y equitativo. 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: MOTIVACIONAL Si No Si No Si No  

24 Se siente orgulloso de formar parte de si institución. x  x  x   

25 Cree tener expectativas de crecimiento y oportunidades 
en su centro de trabajo 

x  x  x   

26 Cree que en su centro de trabajo a cada uno se le otorga 
lo que merece 

x  x  x   

27 Se le ofrece un trato como colaborador y no como objeto 
o instrumento de trabajo 

x  x  x   

28 Ha recibido comunicaciones de motivación para realizar 
su trabajo 

x  x  x   

29 Ud. siente que reconocen los logros en su desempeño 
laboral y recibe alguna comunicación sobre eso 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: APRENDIZAJE Si No Si No Si No  

30 La comunicación entre directivos y colaboradores 

siempre es provechosa y permite mejorar el desempeño 
laboral 

x  x  x   

31 La comunicación entre colaboradores permite ampliar 
las perspectivas de las funciones realizadas 

x  x  x   

32 Se generan espacios participativos donde sus integrantes 

pueden brindar ideas y sugerencias para la mejora 
institucional 

x  x  x   

33 Se comunica   oportunamente   sobre   procesos   de 
capacitación especifica relacionada a sus actividades 

x  x  x   

34 Se comunican oportunamente los resultados de sus 
evaluaciones objetivas. 

x  x  x   

35 Los resultados de las evaluaciones objetivas favorecen 
un mejor desempeño 

x  x  x   

 DIMENSIÓN: INTELIGENCIA Si No Si No Si No  

36 Le ofrecen retroalimentación personalizada referente a 
su desempeño laboral 

x  x  x   

37 Se brinda retroalimentación grupal cuando se efectúan 
tareas en equipo. 

x  x  x   

38 En la entidad, la comunicación efectiva es el mejor 

medio para mantener una buena relación laboral y 
personal con todos los colaboradores 

x  x  x   

39 En la institución, la comunicación es una herramienta 
efectiva para resolver dificultades individuales. 

x  x  x   

40 En la institución, la comunicación es una herramienta 
efectiva para resolver conflictos en forma colectiva 

x  x  x   
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ANEXO 7 

INTERPRETACIÓN DE PRUEBA DE PRUEBA ESTADÍSTICA 

Según Hernández et al. (2014), la prueba de correlación de Pearson, se interpreta de la 

siguiente forma, el cociente r de Pearson puede adoptar valores que van desde +1.00 a -

1.00, y en este sentido se pueden obtener diferentes valores que se agrupan de la 

siguiente forma:  

−1.00 es equivalente a una correlación negativa perfecta (que se traduce como que a 

mayor nivel de una variable, será menor el nivel de la otra variable y esto ocurre de forma 

proporcional). 

−0.90 es equivalente a correlación negativa muy fuerte.  

−0.75 es equivalente a una correlación negativa considerable. 

−0.50 es equivalente a correlación negativa media. 

−0.25 es equivalente a una correlación negativa débil.  

−0.10 es equivalente a una correlación negativa muy débil. 

0.00 significa que no existe correlación alguna entre las variables.  

+0.10 es equivalente a un correlación positiva muy débil. 

+0.25 es equivalente a una correlación positiva débil. 

+0.50 es equivalente a una correlación positiva media. 

+0.75 es equivalente a correlación positiva considerable. 

+0.90 es equivalente a correlación positiva muy fuerte. 

+1.00 es una correlación positiva perfecta (que se traduce en que, a mayor a grado de 

una variable, el grado de la otra variable también aumenta en forma proporcional y en 

una magnitud constante). 

 

 

  



 

 

ANEXO 8 

FOTOS DE ESTADÍSTICO SSPS 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  



 

 

ANEXO 9 

Encuesta formulario Google 

 

 

 

  



 

 

ANEXO 10 

Solicitud de autorización 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

ANEXO 11 

AUTORIZACIÓN ENCARGADO DE CENTRO 

 

   



 

 

ANEXO 12 

CONSENTIMIENTOS INFORMADOS 
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