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RESUMEN

Estudio cuantitativo de corte transversal con el objetivo de medir el nivel
asociativo entre la comunicacién organizacional y la eficacia laboral que se
desarrolla en el personal de enfermeria de una institucion de Lima, como muestra
de estudio se tuvo a 108 personal de enfermeria, quienes resolvieron las dos
cuestionaros: En el caso de la comunicacion organizacional se hizo uso de un
cuestionario de 15 items, de 3 dimensiones: Comunicacion ascendente,
descendente y horizontal con 5 preguntas para cada dimension con escala tipo
Likert. Referente a la eficacia laboral se utiliz6 un cuestionario de 20 items, de 3
dimensiones Cumplimiento de objetivos de 10 preguntas, también la satisfaccion
de usuarios y Eficacia organizativa con 5 preguntas cada uno, con escala tipo Likert.
Como resultados la variable comunicacion organizacional segun el 49.07% es
regular, segun el 36.11% bueno y segun el 14.81% malo, asimismo la eficiencia
laboral se presenta en el 47.22% como regular, en el 34.26% optimo y en el 18.52%
deficiente. Se concluyo de acuerdo al nivel correlacion moderada de 0.699
Spearman significante al 0.000, que entre las variables de estudio existe una

relacion directa de intensidad fuerte.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, eficacia laboral,

comunicacion horizontal.
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ABSTRACT

Quantitative cross-sectional study with the objective of measuring the
associative level between organizational communication and work effectiveness
that is developed in the nursing staff of an institution in Lima, as a study sample we
had 108 nursing staff, who solved the two questions: In the case of organizational
communication, a 15-item questionnaire was used. 3 dimensions: Upstream,
downstream and horizontal communication with 5 questions for each dimension with
Likert scale. Regarding work effectiveness, a 20-item questionnaire was used, with
3 dimensions Fulfillment of objectives of 10 questions, also user satisfaction and
organizational effectiveness with 5 questions each, with Likert scale. As results the
organizational communication variable according to 49.07% is regular, according to
36.11% good and according to 14.81% bad, also work efficiency is presented in
47.22% as regular, in 34.26% optimal and in 18.52% deficient. It was concluded
according to the moderate correlation level of 0.699 Spearman significant to 0.000,

that among the study variables there is a direct relationship of strong intensity.

Keywords: Organizational communication, work effectiveness, horizontal

communication.



l. INTRODUCCION

El sector salud es uno de los trabajos con un mayor alto indice de riesgo
laboral, esto de acuerdo a la Organizacion Mundial de la Salud (2022), siendo
preocupante que solo unas pocas instituciones de salud cuentan con gestion de
seguridad y salud ocupacional. Asimismo, la pandemia generé un alto costo
adicional y presentd peligros para la integridad fisica y bienestar del personal de
sanitario, mas del 30% de los establecimientos de salud no tienen un sistema
adecuado en su comunicacion organizacional, ademas de que no se brinda a los
profesionales de la salud los elementos mas ideales para sus funciones (Unicef,
2022).

Por otro lado, en la actualidad, hay una mayor preocupacion por parte de los
directivos por sus trabajadores y de las condiciones en las cuales ellos realizan sus
labores, pero para ello es necesario que se establezcan un buen nivel de
comunicacién, siendo esto parte esencial en la satisfaccion de los trabajadores y
que genera un mayor compromiso de ellos (Pedraza, 2018). El estudio de la
comunicacion se desarrolla en diferentes ciencias, como la antropologia, sociologia
ciencias administrativas, etc., siendo esencial en el desarrollo de las organizaciones
(Renteria et al., 2023). Es por lo cual el desarrollo de una comunicacién eficaz entre
la directiva y sus trabajadores incrementa la posibilidad de generar un nivel mas
alto de satisfaccion en el personal o que se evidencia un nivel favorecedor para
mayor productividad laboral (Quispe y Paucar, 2019).

Sin embargo, en las ultimas décadas, con el auge de las llamadas iniciativas
Posnueva Gestion Publica, los conceptos de desempefio y eficiencia en el trabajo
han sufrido cambios importantes (Borgonovi et al., 2018). Los estudiosos de la
gestion publica refieren que la eficacia del personal no debe centrarse Gnicamente
en el resultado de la eficiencia y la productividad, sino que primero debe verse como
un resultado mas amplio para promover los intereses de las organizaciones
publicas (Noh et al.,, 2020). El sector salud tampoco ha escapado a estas
tendencias, debido al contexto epidemiolégico cambiante de la sociedad moderna,
donde se concentra el esfuerzo en un nivel mas complejo en los resultados a nivel
de la poblacién e integrar sus acciones con otros proveedores y actores del sector
salud (Noh et al., 2020).



A nivel de Latinoamérica de acuerdo al Banco Mundial (2023) a pesar de los
avances en la medicina, que se han desarrollado en tres décadas, la pandemia que
hubo en los Ultimos afios demostré que en la region se enfrenta a deficiencias en
el sistema de salud principalmente en su organizacion. Gran parte de estos
sistemas, en la region se desempefian por debajo del promedio de la institucion
desarrollo econémico (OCDE). Siendo la division del sistema de salud una de las
problematicas mas graves generando despilfarro de recursos, lo que incrementa
las tareas y disminuye la eficiencia en el servicio lo que perjudica el acceso a la
salud, esto a pesar de que el presupuesto se ha incrementado en un 25% en la
region (Organizacion Panamericana de la Salud, 2022).

A nivel nacional, instituciones que son parte del grupo del Ministerio de
Salud, en donde se atiende a pacientes de diversas patologias, donde la calidad no
solo se basa en el buen trato también en brindar soluciones oportunas, recursos
necesarios para poder ofrecer una mayor eficacia en el trabajo. Pero en la practica
no hay un cumplimiento estricto de los estandares y exigencias de los pacientes,
mostrando deficiencias en su estructuras y recursos, ademas de una falta de
compromiso de sus trabajadores, de una gestion eficiente lo que causa un servicio
gue en ocasiones no cumple con los estandares de los pacientes (Soto, 2019).

Lo que también se ha observado en una institucion de salud de la capital,
donde el personal de salud tiene una alta carga laboral, lo que se ve afectando aln
mas por una falta de coordinacion y comunican con los jefes de acuerdo algunos
trabajadores de salud, no son escuchados, de igual forma existe algunas quejas
por parte de los usuarios en cuanto a demoras y una falta de entendimiento con los
profesionales, es por ello necesario evaluar dos componentes esenciales en la
gestion de la institucion como lo es la comunicacion dentro de la institucion y la
eficacia de trabajo del personal estudiado.

Ante lo expuesto se plantea la pregunta ¢Qué relacion existe entre la
comunicacion organizacional y la eficacia laboral del personal de salud de un
hospital de Lima, 20237;

Y especificos como: ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion ascendente
y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 20237

¢, Qué relacion existe entre la comunicacion descendente y la eficacia laboral

del personal de salud de un hospital de Lima, 20237,



¢, Qué relacion existe entre la comunicacion horizontal y la eficacia laboral del
personal de salud de un hospital de Lima, 2023?

Asimismo, el estudio se justifica te6ricamente porque brinda un andlisis de
las teorias y conceptos existente sobre la comunicacién organizacional y la eficacia
laboral, esto con el fin de poder cubrir brechas de conocimiento sobre la relacion
de estos elementos. De igual forma, este estudio se justifica metodologicamente ya
que brinda herramientas para la recoleccién de datos que podré ser usada en otros
estudios que tengan objetivos similares al presente estudio y de manera practica el
estudio brindara resultados de los niveles de las variables y de la magnitud del
problema para concientizar a las autoridades de la importancia de genera una
buena comunicacion organizacional en la eficacia laboral en funcién de elevar la
calidad del servicio brindando.

Por lo cual el objetivo general fue, determinar la relacién que existe entre la
comunicacién organizacional se relaciona con la eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima, 2023.

Asi mismo como objetivos especificos se tiene: Evaluar la relacién que existe
entre la comunicacion ascendente y la eficacia laboral del personal de salud de un
hospital de Lima, 2023;

Identificar la relacion que existe entre la comunicacion descendente y la
eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023;

Corroborar la relacion que existe entre la comunicacién horizontal y la
eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Se formulé como hipoétesis general que: Existe una relacion significativa entre
la comunicacion organizacional y la eficacia laboral del personal de salud de un
hospital de Lima, 2023.

Y como especificas; Existe una relacion significativa entre la comunicacion
ascendente y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Existe una relacion significativa entre la comunicacion descendente y la
eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Existe una relacidn significativa entre la comunicacidn horizontal y la eficacia

laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Aragadvay (2022) realizé en Ecuador un trabajo para poder identificar el impacto
de la comunicacién dentro de una institucion de salud y como ello es asociado con
el nivel de desempefio laboral del personal de salud. ElI enfoque se apoya en
métodos cuantitativos no experimentales, transversales, descriptivos Yy
correlacionales. Se encontrd que los patrones en la comunicacion y la motivacion
de los trabajadores en mas del 60% se relacionan con la comunicacion interna, por
lo que se evidencia que entre los elementos en estudio la asociacion es fuerte.

Rivera (2019) en México tuvo el propdsito de evaluar la asociacion que se
presenta entre la comunicacion dentro de la institucion de salud y su asociacion con
el desempefio del personal, a través de un estudio cuantitativo, observacional con
117 empleados como muestra, de los cuales la mayoria tenia edades alrededor de
los 30 a 40 afios en un 64% con un tiempo en la institucion de mas de afio y medio
en un 49% siendo es su mayoria enfermeras en un 70%, presentdndose que la
comunicacion es regular en un 54% por otro la el desempefio laboral del personal
el nivel encontrado fue regular en un 48%, se concluy6 que la comunicacion en un
19% incide significativamente en el desempefio laboral.

Molina et al. (2021) en Argentina tuvo el objetivo de identificar los canales
por el cual se desarrolla la comunicacion institucional y como ello se asocia con las
estrategias organizacionales, en donde a través de un estudio observacional y
descriptivo se obtuvo que las estrategias se desarrollaron en un nivel regular, hubo
diferencias segun nivel profesional con un p menor del 0.05. se evidencio que el
desempeiio encontrado se asocia significativamente con el nivel de Ila
comunicacion y estrategias que se desarrollan dentro de la institucion

Por su parte Aguirre (2020) realiz6 en Ecuador un estudio para identificar la
estrategia de comunicacion interna institucional y su incidencia en la imagen de la
institucion. Método cientifico, tipo cualitativo-cuantitativo, muestra de 399 personas.
Se encontro que el 72% entendio la estructura organizacional del GADM Riobamba,
mientras que el 28% no entendi6 la estructura organizacional de la institucién. Se
concluyé que el GADM Riobamba no cuenta con un plan estratégico de
comunicacién y por lo tanto, una estrategia que se presente diariamente en base a

las necesidades de la institucion en el momento no contribuiria significativamente a



la construccion de su imagen corporativa. Otro estudio es el de Bravo, E. y
Gonzalez, J. (2021) realizaron en Argentina su trabajo para describir la asociacion
entre la comunicacién interna y la gestion de conflictos. Se realiz6 un estudio
descriptivo transversal. Con una muestra de 99 enfermeras. Con base en las
métricas de comunicacion interna y manejo de conflictos, se determiné que se
desarrolla una comunicacion institucional de nivel alto, pero en el aspecto
ascendente es bajo. Se evidencié que la comunicacion interna afecta la gestion de
conflictos.

Entre los antecedentes nacionales se tiene a Sanchez (2023) que busco
medir el nivel de asociacién que se genera entre la comunicacion institucional y la
eficiencia de trabajo del personal de enfermeria en establecimientos de salud,
Rioja, Peru, 2022. El estudio fue bésico, nivel pertinente, métodos cuantitativos, con
131 trabajadores para evaluar como muestra. Sus resultados mostraron que en un
45% la comunicacion organizacional se presenta en un nivel regular, al igual que la
eficiencia laboral segun el 49%. Se encontré que las variables presentan una
correlaciéon significativa, con un rs de 0.838 y un valor p de 0.00, por lo que
concluyeron que la comunicacién en la institucion en un nivel alto de desarrollo
generaria mejor productividad en las labores del personal de salud.

Otro estudio es el de Santa Cruz (2020) en Chiclayo que buscé proponer
estrategias de comunicacion interna para desarrolla mejores condiciones para un
buen clima organizacional. El estudio fue de método descriptivo con enfoque
cualitativo con un nivel observacional, y recolecté datos a través de una encuesta
a 100 funcionarios del hospital. En conclusion, encontramos que la cultura
organizacional se encuentra en un nivel bajo. Por ello, con el fin de optimizar las
relaciones laborales y personales entre los empleados, se han propuesto
estrategias de comunicacion interna encaminadas a mejorar los resultados
obtenidos.

También esta Damian et al. (2021) que busco identificar el nivel asociativo
entre la comunicacion dentro de la institucion de salud y el desempefio del
profesional de salud. Estudio descriptivo correlacional de 100 profesionales. Los
resultados muestran que el desempefio es alto en el 51%, y la comunicacion interna
regular segun el 57%, por lo que se evidencia que hay una existencia relacional

significativa entre los elementos de investigacion dando a comprender que una



mejor comunicacion interna significara mejores niveles de respetabilidad y
performance laboral del trabajador de salud.

Por su parte Bernaola (2019) buscé esclarecer el nivel asociativo entre la
comunicacion institucional y el performance laboral del personal de salud. Estudio
de correlacion descriptiva de corte transversal, una muestra de 60 empleados que
utilizaron cuestionarios. Se hall6 que la comunicacion de sus empleados era
adecuada y su desempefio laboral alcanzaba niveles 6ptimos. Encontraron un nivel
asociativo entre los elementos de estudio con un coeficiente de 0.588 significante
al 0.000.

En el mismo contexto Fernandez (2021) buscé identificar como la
comunicacién efectiva de enfermeria incide en la satisfaccion del paciente. Estudio
aplicado, nivel explicativo. La poblacion estuvo conformada por 57 trabajadores y
336 pacientes. El 15,8% dijo tener una comunicacion efectiva insuficiente. En
cuanto a la satisfaccion de los pacientes, el 47,6% respondié que los centros de
salud no brindan a los pacientes un ambiente de espera comodo. Se concluyé que
la comunicacion efectiva por parte de los profesionales de enfermeria tiene una
incidencia significativa en la satisfaccion del paciente.

Asimismo, como parte del capitulo se desarrolla el marco tedrico con teorias
y conceptos, cabe mencionar que la teoria es en inicio una idea de los que se
observa para poder explicar dicho fenobmeno a través de informacion y datos
observados y experimentados (Daros, 2022).

Como primera variable se tiene a la comunicacion organizacional la cual se
enfoca en generar relaciones e interaccion con todos los componentes de una
institucion. De manera similar, la comunicacion organizacional se desarrolla en
varias instituciones, considerada como el conjunto de informacion e intercambios
entre las personas que integran la institucién, como en el entorno que la rodea
(Akdemir, 2019).

Asimismo, la comunicacion es parte de cualquier negocio que involucre a los
trabajadores. El término se usa no solo para las comunicaciones corporativas
(comunicaciones comerciales), sino también para las comunicaciones
institucionales y organizacionales, pero debe extenderse a las comunicaciones de

terceras organizaciones. (Miguez y Costa, 2019).



De igual manera la coordinacion de los lideres en cuanto a la comunicacion
dentro de una organizacion es esencial para poder desarrollar un buen nivel en los
procesos aplicados en el logro de objetivos, es por ello que la comunicacion debe
ser trasparente (Yue et al., 2019).

Otro punto importante en la comunicacién es la tecnologia donde las
empresas y organizaciones estan utilizando para generar una mejor comunicacion,
como aplicativos, correos y redes sociales, para poder establecer una conexion
mMAs cercana con sus trabajadores (Gupta et al., 2021). De igual forma los gerentes
de hoy en dia deben dominar las nuevas tecnologias para aportar en una constante
mejora de la comunicacion organizacional (Li et al., 2021).

Asimismo, segun Robbins (2017) la comunicacion formal puede ser
ascendente, descendente y horizontal.

La comunicacién ascendente segun Robbins y Judge (2017) fluye a los
niveles mas altos del grupo u organizacion. La comunicacion ascendente permite a
los gerentes comprender el sentir de sus trabajadores dentro de sus labores, sus
colegas y la organizacién en su conjunto, del mismo modo, la informacion comienza
en un nivel de la jerarquia, y luego a niveles superiores, permite comprobar la
comprension de la informacion recibida y desarrollar ideas, sugerencias y
proposiciones (Fernandez y Fernandez, 2015).

La base de este tipo de comunicacion ascendente es que la comunicacién
tiene un sentido en donde los mandos inferiores pueden expresarse como parte de
sus derechos labores y proponer planes de mejora, permitirles participar y escuchar
Sus sugerencias y opiniones lo que les permite tener propuestas para mejorar el
clima laboral mejores alternativas (Ataguba et al., 2020), por lo que es importante
mantener una buena comunicaciéon con los miembros de las organizaciones
relacionadas con el trabajo (AlHamad, et al., 2022).

Como segunda dimension estd comunicacion descendente que es un
método para comunicar de manera efectiva las instrucciones de la oficina ejecutiva
y crear documentos oficiales (Rios, 2020). Este tipo de comunicacion se desarrolla
en niveles diferentes desde lo mas alto de la jerarquia a los niveles bajos de la
estructura organizacional, puede dar forma a las opiniones, transmitir objetivos,
influir en las actitudes y preparar a los trabajadores con el fin de adaptarse al cambio
(AlHamad, et al., 2022).



Los medios impresos, como los tablones de anuncios, y los medios digitales,
como el correo electronico, son los canales mas utilizados para la comunicacion
descendente (Medina, 2015). Este tipo de comunicacion fluye desde el "alto mando"
de la organizacion hasta los niveles inferiores (UpSpain, 2018).

Otra de las dimensiones es la comunicacion horizontal considerada como un
proceso social laboral que se desarrolla en un intercambio simbélico, donde los
individuos comparten libre e igualmente sus experiencias a través de la
participacion y el dialogo (Guerrero, 2022). También en este caso todos los usuarios
tienen la misma posibilidad de ganar visibilidad y pueden interactuar de la misma
manera (Ewing et al., 2019).

Las redes relacionales han pasado de estar basadas en esquemas
autoritarios a ser reemplazadas por consensos comunitarios, este proceso de
comunicacién es facil de entender porque es un proceso bidireccional de
intercambio informacional entre los integrantes de la organizacion, siempre que
pertenezcan al mismo nivel, independientemente de que la intervencion de la
autoridad tenga un impacto positivo en el corto plazo (Yue et al., 2019).

Por otro lado, en cuanto a la primera variable eficacia laboral la eficacia esta
relacionada con el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la
realizacion de actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. Esto
significa que la eficacia es de mayor importancia para las organizaciones para que
puedan alcanzar la productividad (Palmadera, 2017).

segun Chiavenato (2011) define la eficacia laboral, como la forma ideal de
proceder con un desempenio laboral, donde se busca lograr el maximo nivel en el
cumplimiento de objetivos institucionales, politicos, normativos que logren la alta
estandarizacion de los procesos.

La nocién de eficiencia laboral se refiere a la capacidad de un grupo de
trabajadores para completar las tareas asignadas en el plazo mas 6ptimo y con un
consumo minimo de recursos (Crehana, 2018). La eficacia del trabajo en equipo
esta intimamente ligada a los resultados de alto impacto que se pueden lograr
minimizando las interferencias y distracciones que obstaculizan el capital humano
(Feng y Savani, 2020).

Se debe tener en cuenta que la eficiencia del trabajo en equipo no es

intercambiable con la productividad (Kianto et al., 2019). Mas bien, destaca la



capacidad de cultivar una atmésfera de trabajo que conduzca a un trabajo en
equipo saludable, lo que, a su vez, puede conducir a un aumento en la productividad
general (Martins, 2023).

Como primera dimension estd el cumplimiento de objetivos que se define
como el proceso de andlisis periddico que mide el valor en medidas objetivas que
determinan qué tan eficientemente los empleados de una organizacién estan
desempefiando sus funciones (Sanchez, 2023). Las metas son una parte
importante de un plan de accién para lograr tus metas porque corresponden a cada
accion que tomas para lograrlas (Bartkowski et al., 2020).

Asi mismo, existen diferentes tipos de objetivos temporales; referentes a
metas a corto, mediano y largo plazo. objetivos cualitativas y cuantitativas,
evaluadas por métricas utilizadas para rastrear la viabilidad de metas o proyectos
(Davidescu et al., 2020). Como su nombre lo indica, los objetivos de desempefio se
utilizan para medir el desempefio de los elementos humanos involucrados en el
establecimiento de objetivos (Ukko et al., 2019).

Debido a este tipo de objetivos, se definen responsabilidades y se asignan
tareas a realizar en un plan de accion (Yuan et al., 2020). Objetivos de resultado
gue estan orientadas hacia lograr los objetivos. Objetivos del proceso, establecidos
para realizar tareas. (Syakur et al., 2020)

Como segunda dimension esta la satisfaccion de usuarios, que es la
percepcion y calificaciébn que el usuario tiene sobre el servicio o producto ofrecido
(Firth et al., 2019). Es decir, el estado psicologico de las respuestas intelectuales,
materiales y emocionales del usuario a la satisfaccion de necesidades o deseos de
informacion (Handayani et al., 2020).

La valoracion de esta condicion es consistentemente una decision positiva y
valorativa, pues se contrastan los objetivos y expectativas con los logros
alcanzados (Chen et al., 2020). Una vez mas, como afirman Sanz et al. (2017), la
expresion contentamiento es ampliamente utilizada dentro del sistema de salud, lo
que significa una evaluacion de la calidad del servicio en el cumplimiento de los
requisitos de los pacientes.

Como tercera dimension se tiene a la eficacia organizativa, la cual se puede
entender que el nivel en que una organizacion logra sus objetivos depende muchas

veces de la calidad en las estrategias organizacionales y su nivel en la toma de



decisiones (Rodriguez et al., 2013). En este sentido la eficacia es un elemento de
multiples factores y dimensiones que buscan incidir positivamente en el logro de los
objetivos con los minimos recurso de la organizacional (Murtiningsih et al., 2019).

Asimismo, la eficacia organizativa se define como un concepto que mide la
eficiencia con la que una organizacion logra sus objetivos con la ayuda de
determinados recursos sin ejercer un estrés innecesario sobre los empleados
(Hirebook, 2018).

La Teoria de la Autoeficacia es la que se relaciona con la variable eficacia
laboral, la cual busco investigar como la autoeficacia afecta los factores cognitivos,
conductuales, situacionales y emocionales de los individuos. Albert Bandura
(1977), cambié el foco de interés de la psicologia del objeto al sujeto, aclaré6 como
opera la motivacion, enfatiz6 la importancia del juicio individual y demostré que la
autoeficacia sirve en el control del miedo y el comportamiento de evitacion
(Apablaza y Lira, 2013).

Como resultado, se evidencié que el funcionamiento humano priorizara el
cambio y la adaptabilidad desde un punto de vista cognitivo social. La capacidad
de autorreflexion y autorregulacion depende de una variedad de factores

conductuales, personales y ambientales (Lippke, 2020).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacién

3.1.1. Tipo de investigacién: Estudio aplicada en el campo cientifico utiliza como
una forma de indagacién para explorar y avanzar en nuestra comprension
de un hecho o dominio en particular. Este método se conoce comunmente
como investigacion pura o investigacion fundamental (Hernandez vy
Mendoza, 2018). De igual forma es de nivel descriptivo correlacional, porque
busca establecer los rasgos primarios de los elementos de estudio y
determinan el grado de correlacion entre ellas. (Dzul, 2015). Asimismo, el
estudio trabaja con un enfoque cuantitativo porque utilizara la estadistica y
las mediciones ordinales para poder establecer un patron de

comportamiento de las variables (Naupas et al, 2013).

3.1.2. Disefio de investigacion: El disefio es no experimental de corte transversal,
este tipo de disefo indica que no se manipula las variables intencionalmente,
sino que las observara en un contexto natural, y transversal porque se

desarrolla en un lugar y tiempo determinado (Rodriguez y Mendivelso, 2018).

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Comunicacion organizacional

Definicion conceptual: se enfoca en generar relaciones e interacciéon con todos
los componentes de una institucion. De manera similar, la comunicacion
organizacional se desarrolla en varias instituciones, considerada como el conjunto
de informacién e intercambios entre las personas que integran la institucion, como
en el entorno que la rodea (Akdemir, 2019).

Definicion operacional: para medir la comunicacion organizacional se utilizo un
cuestionario de 15 items de 3 dimensiones segun Robbins (2017), que considerd
tres dimensiones; la comunicacién ascendente, descendente y horizontal con un 5
item cada dimension.

Indicadores: Comunicacion ascendente (Sugerencias, Confianza,

Retroalimentacion); Comunicaciéon descendente (Evaluacion, Instrucciones,
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Informacidén oportuna); Comunicacion horizontal (Clima laboral, Coordinacion,
Comunicacion, Lenguaje)
Escala de medicion: El instrumento trabajé con una escala ordinal tipo Likert de

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

Variable 2: Eficacia laboral

Definicion conceptual: esté relacionada con el logro de los objetivos/resultados
propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las
metas establecidas. Esto significa que la eficacia es de mayor importancia para las
organizaciones para que puedan alcanzar la productividad (Palmadera, 2017).
Definicién operacional: La eficacia laboral fue medido por un cuestionario de 20
items que considera las dimensiones segun Chiavenato (2011); Cumplimiento de
objetivos con 10 preguntas, satisfaccidn de usuarios con 5 preguntas y eficacia
organizativa con 5 preguntas.

Indicadores: Cumplimiento de objetivos (resultados obtenidos, resultados
esperados, resultado éptimo, beneficiarios reales, beneficiarios programados);
Satisfaccion de usuarios (Satisfaccion de los beneficiarios, satisfaccion de
entidades gubernamentales, satisfaccion del personal); Eficacia organizativa
(Crecimiento, imagen y posicion relativa de la organizacioén, situacién econémica,
financiera y presupuestaria)

Escala de medicion: El instrumento trabajé con una escala ordinal tipo Likert de

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

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

3.3.1. Poblacion:
Considerado como un conjunto de personas que presentan caracteristicas
similares y aspectos en comun en el estudio de un fenomeno (Hernandez y
Mendoza, 2018), en el presente caso se presentd como poblacion a 150
trabajadores de salud.
Criterios de inclusién:
Personal de salud que desea participar en el estudio, personal de salud

contratado.
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Criterios de exclusion: Personal de salud que no firme el consentimiento

informado, personal de salud de licencia.

3.3.2. Muestra
La muestra es una coleccién tomada de una poblacién que sirve como un
subconjunto representativo se utiliza para examinar los fendmenos
universales y cuantificables que enfrentan los individuos (Lopez, 2018). En
este caso se usoO la ecuacidon de poblacion finita para obtener a la cantidad
de la muestra por lo que la muestra fueron 108 trabajadores de salud (ver

anexo 7).

3.3.3. Muestreo
Probabilistico aleatorio simple implica la seleccion de unidades de una

manera que asegure la misma probabilidad de ser elegido (Arias, 2021).

3.3.4. unidad de analisis
Se considerd a cada uno de los trabajadores de salud que cumplen con

ciertas reglas que seran incluidas.

3.4 Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica

Como técnica se utilizd la encuesta, estructura ordinal que permite la
recoleccion efectiva de informacion que se obtiene de una muestra representativa,

muy utilizada en investigaciones sociales (Hernandez et al., 2014).
Instrumentos

En el caso de la comunicacion organizacional se hizo uso de un cuestionario
de 15 items, de 3 dimensiones: Comunicaciéon ascendente, descendente y

horizontal con 5 preguntas para cada dimension con una escala tipo Likert.

Referente a la eficacia laboral se utiliz6 un cuestionario de 20 items, de 3

dimensiones Cumplimiento de objetivos de 10 preguntas, también la satisfaccion
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de usuarios y Eficacia organizativa con 5 preguntas cada uno), con una escala tipo
Likert.

En el caso de validacion de instrumentos pasaron por la opinién de 3
personas especializadas, expertos (dos magister y una doctora) las cuales

calificaron segun criterios que los instrumentos son aplicables.

Para el proceso de la confiabilidad de los instrumentos fue a partir de una
prueba piloto y el uso del coeficiente de Alfa de Cronbach, donde los resultados
obtuvieron valores de 0.887 para la variable comunicacién organizacional y 0.870
para la variable eficacia laboral.

3.5 Procedimientos

Se procedio primero con la solicitud de la autorizacién al director de un hospital de
Lima para poder aplicar los instrumentos al personal de salud, con ello poder aplicar
las encuestas de manera presencial con un promedio 30 minutos por encuestado
esto tuvo una demora de tres a cuatro semanas aproximadamente, para no

interrumpir las actividades del personal.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de que se recolect6 la informacion mediante las encuestas aplicadas a la
muestra de estudio, se revisO cada respuesta para poder tabularlas, codificando
cada una de ellas, para poder elaborar la base de datos por variable y dimensiones,
dicha base de datos fue analizada estadisticamente mediante el programa SPSS
25.0, que arrojo resultados descriptivos en tabla de frecuencias y porcentajes para
poder interpretar los niveles en los cuales se presentaron las variables y
dimensiones para responder a los objetivos de estudio. Por otro lado, también se
aplicé un analisis estadistico inferencial a través de la prueba de normalidad que
indico que los datos fueron no paramétricos es por ello que para comprobar las

hipétesis de estudio se aplico la prueba no paramétrica de Rho de Spearman.

3.7 Aspectos éticos
El desarrollo del estudio respeté tres principios éticos, la no maleficencia; donde
respetd la integridad del personal de salud y de su informacion, asimismo, su

participacion no significé ningun riesgo; la beneficencia solo se busca el beneficio
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del personal de salud con el aporte en la reduccion de la problematica hallada en
funcién de mejorar su servicio mediante una buena comunicacion organizacional y
eficiencia laboral. La autonomia y la justicia; se respeto6 el derecho de participar o
no como decision propia de cada integrante de la muestra ademas de que todo el
personal fue tratado con el respeto que merece por igual. Se cumplié con todo ello

con un objetivo plenamente académico social y cientifico (Segura, 2018).
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IV. RESULTADOS

4.1

Resultados descriptivos

Tabla 1
Distribucion de datos generales del personal de salud de un hospital de lima
2023.

Datos generales . Frecuencia . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

Sexo acumulada acumulado

Hombre 33 33 30.56 30.56

Mujer 75 108 69.44 100.00

Edad Frecuencia Porcentaje

22 a 30 afos 30 30 27.78 27.78

31-39 afios 53 83 49.07 76.85

40 a mas 25 108 23.15 100.00

Tiempo de

servicio

1 afo 25 25 23.15 23.15

Mas de 1 afio 58 83 53.70 76.85

Mas de 5 afos 25 108 23.15 100.00

Total 108 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 1, se observa que el 69.44% de la muestra son mujeres y el
30.56% son hombres, de igual forma se hallé que el 49.07% tiene una edad
de 31 a 39 afos, el 27.78% tienen entre 22 a 30 afios y el 23.15% tiene 40
afios a mas. En el caso del tiempo de servicio se encontré que el 53.70%
tiene mas de 1 afio, el 23.15% tiene mas de 5 afos y otro 23.15% tienen 1

afno en el servicio.
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Tabla 2
Comunicacién organizacional y sus dimensiones del personal de salud de

un hospital de lima, 2023.

Comunicacién Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Niveles organizacional ascendente descendente horizontal

F % F % F % F %
Malo 16 14.81 13 12.04 15 13.89 18 16.67
Regular 53 49.07 62 57.41 61 56.48 54 50.00
Bueno 39 36.11 33 30.56 32 29.63 36 33.33
Total 108 100.00 108 100.00 108 100.00 108 100.00
Fuente: Elaboracién propia.

En la tabla 2, se observa que la comunicacion organizacional es regular en
el 49.07% buena en el 36.11% y segun el 14.81% se desarrolla en un nivel
malo. En el caso de la dimension comunicacion ascendente segun el 57.41%
es de nivel regular, segun el 30.56% de nivel bueno y segun el 12.04% de
nivel malo. La comunicacién descendente segun el 56.48% es de nivel
regular, segun el 29.63% bueno y segun el 13.89% de nivel malo.
Finalmente, la comunicacién horizontal presenta segun el 50.00% es regular,
33.33% bueno y 16.67% malo.
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Tabla 3
Eficacia Laboral y sus dimensiones del personal de salud de un hospital de
lima, 2023.

Eficacia Cumplimiento Satisfaccion Eficacia
Niveles laboral de objetivos de usuarios organizativa
F % F % F % F %

Deficiente 20  18.52 17 15,74 22 2037 15 13.89
Regular 51 47.22 53 49.07 50 46.30 61 56.48
Optimo 37 3426 38 3519 36 3333 32 29.63
Total 108 100.00 108 100.00 108 100.00 108 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 3, se observa que la eficiencia laboral se presenta en el 47.22%
en un nivel regular, en el 34.26% en un nivel 6ptimo y en el 18.52% en un
nivel deficiente. En el caso del cumplimiento de objetivos el 49.07% presenta
un nivel regular, el 35.19% un nivel 6ptimo y el 15.74% un nivel deficiente.
En el caso de la satisfaccion de usuarios, el 46.30% presenta un nivel
regular, el 33.33% un nivel 6ptimo y el 20.37% un nivel deficiente. En cuanto
a la eficacia organizativa el 56.48% presenta un nivel regular, el 29.63% un

nivel 6ptimo y el 13.89% un nivel deficiente.

18



4.2

Resultados inferenciales

Contrastacion de hipotesis

Hipoétesis General

Ha: Existe una relacion significativa entre la comunicacion organizacional y

la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Ho: No existe una relacién significativa entre la comunicacion
organizacional y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de
Lima, 2023.

Tabla 4
Relacion entre la comunicacion organizacional y la eficacia laboral del

personal de salud de un hospital de lima, 2023

Comunicacion Eficacia

organizacional laboral

Rhode  Comunicacion Coef. Corr. 1,000 ,699”
Spearman organizacional Sig. bi . ,000
N 108 108
Eficacia laboral ~ Coef. Corr. ,699” 1,000

Sig. bi ,000
N 108 108

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién: Segun lo observado en la tabla 4 entre los elementos
estudiados hay una relacion directa con intensidad fuerte, representado por
un coeficiente de correlacion moderado de 0.699 significante al 0.000, por lo

que se valida la hipétesis alterna y se invalidad la nula.
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Hipotesis especifica 1
Ha: Existe una relacién significativa entre la comunicacion ascendente y la

eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la comunicacién ascendente

y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Tabla 5
Relacion entre la comunicacion ascendente y la eficacia laboral del personal

de salud de un hospital de lima, 2023

Comunicacion Eficacia
ascendente laboral

Rho de Comunicacion Coef. Corr. 1,000 ,585"
Spearman ascendente Sig. bi . ,000
N 108 108
Eficacia laboral ~ Coef. Corr. ,585" 1,000

Sig. bi ,000
N 108 108

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun lo observado en la tabla 5 entre los elementos estudiados hay una
relacion directa con intensidad fuerte, representado por un coeficiente de
correlacion moderado de 0.585 significante al 0.000, por lo que se valida la

hipétesis alterna y se invalidad la nula.
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Hipotesis especifica 2
Ha: Existe una relacién significativa entre la comunicacién descendente y

la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Ho: No existe una relacién significativa entre la comunicacion descendente

y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Tabla 6
Relacion entre la comunicaciéon descendente y la eficacia laboral del

personal de salud de un hospital de lima 2023.

Comunicacion Eficacia

descendente laboral

Rho de Comunicacion Coef. Corr. 1,000 ,620"
Spearman descendente Sig. bi . ,000
N 108 108
Eficacia laboral  Coef. Corr. ,620" 1,000

Sig. bi ,000
N 108 108

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun lo observado en la tabla 6 entre los elementos estudiados hay una
relacion directa con intensidad fuerte, representado por un coeficiente de
correlacion moderado de 0.620 significante al 0.000, por lo que se valida la

hipotesis alterna y se invalidad la nula.
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Hipotesis especifica 3
Ha: Existe una relacién significativa entre la comunicacién horizontal y la

eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la comunicacion horizontal y

la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Tabla 7
Relacion entre la comunicacion horizontal y la eficacia laboral del personal

de salud de un hospital de lima 2023.

Comunicacion Eficacia

horizontal laboral
Rho de Comunicacion Coef. Corr. 1,000 6617
Spearman horizontal Sig. bi . ,000
N 108 108
Eficacia laboral  Coef. Corr. 6617 1,000
Sig. bi ,000
N 108 108

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun lo observado en la tabla 7 entre los elementos estudiados hay una
relacidon directa con intensidad fuerte, representado por un coeficiente de
correlaciéon moderado de 0.661 significante al 0.000, por lo que se valida la
hipotesis alterna y se invalidad la nula.
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V. DISCUSION

En la muestra del estudio se encontré que 69.44% son mujeres, con una edad de
31 a 39 afios en un 49.07% y més de 1 afo en el servicio con un 53.70%, lo que
guarda similitud con el estudio de Rivera (2019), en su mayoria tenia edades
alrededor de los 30 a 40 afios en un 64% con un tiempo en la institucion de mas de
afio y medio en un 49% siendo es su mayoria enfermeras en un 70%. Indicando
que mayormente la poblacion de este grupo de salud en su mayoria son mujeres

en edades medianas.

Por otro lado, en el caso de la comunicacidn organizacional se encontré que
segun el 49.07% fue regular al igual que sus dimensiones comunicacion
ascendente en un 57.41%, descendente 56.48% y horizontal 50.00%, lo que
concuerda con Sanchez (2023) donde sus resultados mostraron que en un 45% la
comunicacién organizacional se presenta en un nivel regular, esto al igual al estudio
de Damian et al. (2021) donde sus resultados muestran que la comunicacion que

se desarrolla dentro de la institucion es regular (57%).

Cabe mencionar que la comunicacién organizacional se desarrolla en varias
instituciones, considerada como el conjunto de informacion e intercambios entre las
personas que integran la institucion, como en el entorno que la rodea. La
comunicacién es parte de cualquier negocio que involucre a los trabajadores
(Toribio, 2017). Siendo esencial en el desarrollo de una institucion de salud donde
la informacion tiene que ser precisa y oportuna para poder desarrollar los procesos

de manera eficiente mas aun cuando el servicio es primordial para la poblacién.

Se puede mencionar que la comunicacion desde el punto de vista
institucional es una herramienta esencial para que todos los procesos se
desarrollen con normalidad, donde se pueda informar a cada una de las areas las
metas que se debe cumplir, avisar oportunamente ante alguna deficiencia en el
personal, o alguna problematica dentro de los procesos, asi como el desarrollo
normal de estos, con el fin de mantener al tanto a la jefatura y gerencia para que
tomen las acciones oportunas y no se interrumpa el flujo de los procesos en el

cumplimiento de los objetivos institucionales.
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En el caso de la eficacia laboral en el presente estudio, se hall6 que se
presenta en un nivel regular en un 47.22%, tanto en aspectos como el cumplimiento
de objetivos 49.07%, la satisfaccion de usuarios 46.30% Y la eficacia organizativa
56.48%, lo que también se puede evidenciar en el estudio de Rivera (2019) en
México presentandose que la comunicacion es de nivel medio en un 54% vy el
desempeiio del personal el nivel encontrado fue regular en un 48% con una
eficiencia media, cabe decir que la nocion de eficiencia laboral se refiere a la
capacidad de un grupo de trabajadores para completar las tareas asignadas en el
plazo mas 6ptimo y con un consumo minimo de recursos (Crehana, 2018). La
eficacia del trabajo en equipo esta intimamente ligada a los resultados de alto
impacto que se pueden lograr minimizando las interferencias y distracciones que

obstaculizan el capital humano.

La eficacia laboral en el ambito del servicio de la salud, es un aspecto muy
relevante puesto que de ello depende la salud de la poblacién, pero muchas veces
estos profesionales a pesar de la preparacion y formacion tiene ciertas dificultades
pero por factores externos como al falta de personal, de condiciones adecuadas de
sus gerencias entre otros, por lo que muchas veces su eficacia se ve deteriorada
por aquellos aspectos, aun asi el profesional de la salud siempre busca alcanzar el
logro y el nivel necesario para ofrecer un desempefio eficaz acorde a las

necesidades de la poblacion.

Segun la hipétesis general, se concluyé de acuerdo al nivel correlacion
moderada de Spearman de 0.699 significante al 0.000, que entre las variables de
estudio que existe una relacion directa de intensidad fuerte. Lo que concuerda con
el estudio de Sanchez (2023) donde se encontré que el nivel de asociacion entre
las variables fue significativo, con un rs de 0.838 y un valor p de 0.00, evidenciando
una comunicacion interna alta genera que la productividad del personal sera alta.
Lo que se asemeja también al estudio de Aragadvay (2022) en Ecuador pudo
evidenciar que los patrones en la comunicacion y la motivacion laboral en mas del
60% se relacionan con la comunicacion interna, por lo que se evidencia que entre

los elementos en estudio la asociaciéon es fuerte.
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Al igual que Rivera (2019) en México, donde se pudo hallar que la
comunicaciéon en un 19% incide en el desemperio laboral, por lo que se evidencia
que a un mejor nivel de comunicacion institucional genera mejores resultados en el
performance del personal. Lo que también concuerda con Damian et al. (2021)
donde se evidencia que existe correlacion significativa entre los elementos de
investigacion dando a comprender que una mejor comunicacion interna significara

mejores niveles de respetabilidad desempefio laboral.

Cabe mencionar que la comunicacién organizacional; esta relacionada con
el logro de los objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de
actividades que permitan alcanzar las metas establecidas. Esto significa que la
eficacia es de mayor importancia para las organizaciones para que puedan alcanzar
la productividad (Palmadera, 2017).

Es por ello que el desarrollo de una buena comunicacion institucional es
clave para fomentar una mayor eficacia laboral del personal dentro de una
institucién, por lo mismo es que se debe mejorar la comunicacion organizacional en
todos sus aspectos y mecanismos. De igual forma se puede decir que la
comunicacién organizacional es un factor importante que genera aspectos positivos
en el desarrollo de un servicio tan importante como lo es el servicio de salud, puesto
que dicha comunicacion permite una mejor coordinacion y cooperacion entre los
integrantes para ofrecer un servicio de calidad y seguro, més fuerte sea esta
relacion habra un mejor resultado es decir a un mejor nivel de comunicacion

organizacional habra una mayor eficacia laboral por parte del personal de salud.

Segun la hipotesis especifica 1; se concluyé de acuerdo al nivel correlacion
moderada de Spearman de 0.585 significante al 0.000, que entre la comunicacion
ascendente y la eficacia laboral existe una relacion directa de intensidad fuerte. Lo
gue concuerda con Bravo, E. y Gonzalez, J. (2021) en Argentina en donde con base
en las métricas de comunicacion interna y manejo de conflictos, se determiné el
puntaje alto de comunicacion institucional pero deficiente en su aspecto
ascendente. Se evidencié que la comunicacion interna afecta la gestion de
conflictos y esto a su vez afecta el desempefio del personal interrumpiendo los
procesos que debe ejecutarse en un tiempo determinado.
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Asimismo, la base de este tipo de comunicacién ascendente es que la
comunicacion tiene un sentido ascendente, lo que significa que los mandos
inferiores tienen derecho a expresar sus ideas y proponer planes de mejora,
permitirles participar y escuchar sus sugerencias y opiniones, lo que les permite de
propuestas para mejorar el clima laboral mejores alternativas, por lo que es
importante mantener una buena comunicacidn con los miembros de las
organizaciones relacionadas con el trabajo (Remicio, 2021). Por su parte Robbins
y Judge (2017) dicen que esta comunicacion fluye a los niveles mas altos del grupo
u organizacion. La comunicacion ascendente permite a los gerentes comprender el
sentir de sus trabajadores dentro de sus labores, sus colegas y la organizacion en
su conjunto, del mismo modo, la informacién comienza en un nivel de la jerarquia,
y luego a niveles superiores, permite comprobar la comprension de la informacién
recibida y desarrollar ideas, sugerencias y proposiciones (Fernandez y Fernandez,
2015).

Es relevante comprender que la comunicacion tiene que ir en varias
direcciones donde se considere hasta los niveles mas bajos dentro de una
organizacion para poder tener una participacion conjunta, que pueda expresarse
en funcion de lograr los objetivos institucionales, lo cual es necesario parta poder
comprender las necesidades de cada area y con ello poder establecer las acciones
necesarias para cubrir las deficiencias y lograr un mejor servicio en este caso de

salud.

Segun la hipotesis especifica 2; se concluy6 de acuerdo al nivel correlacion
moderada de Spearman de 0.620 significante al 0.000, que entre la comunicacion
descendente y la eficacia laboral existe una relacion directa de intensidad fuerte.
Lo que tiene concordancia con Santa Cruz (2020) en Chiclayo que busco proponer
estrategias de comunicacién interna para desarrolla mejores condiciones para un
buen clima organizacional, encontrando que la cultura organizacional se encuentra

en un nivel bajo.

Por ello, con el fin de optimizar las relaciones laborales y personales entre
los empleados, se han propuesto estrategias de comunicacion interna

encaminadas a mejorar los resultados obtenidos, lo que indica que la comunicacién
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es clave para mejorar el nivel del clima de trabajo y por ende del desempefio de
sus trabajadores, lo que no concuerda con el estudio de Aguirre (2020) en Ecuador
donde encontr6 que su institucibn no cuenta con un plan estratégico de
comunicacion y por lo tanto, una estrategia que se presente diariamente en base a
las necesidades de la institucion en el momento no contribuiria significativamente a

la construccion de su imagen corporativa.

Cabe mencionar que la comunicacion descendente es un método para
comunicar de manera efectiva las instrucciones de la oficina ejecutiva y crear
documentos oficiales. La comunicacion descendente, desarrolla en niveles
diferentes desde lo mas alto de la jerarquia a los niveles bajos de la estructura
organizacional, puede dar forma a las opiniones, transmitir objetivos, influir en las
actitudes y preparar a los trabajadores con el fin de adaptarse al cambio (Rios,
2020).

En este punto la comunicacion indica una estructura que debe seguir para
poder formalmente comunicar los procesos dentro de la organizacion con lo cual
poder ejercer coordinadamente las acciones necesarias para cumplir con los
objetivos y lograr un mejor desemperio y eficiencia en las funciones de todos los
trabajadores. Este proceso genera un orden el cual permite que la comunicacién
siempre sea fluida y pueda llegar a tiempo para poder, sea el caso, actuar de
manera drastica o gradual dependiendo de la informacidon que se comunica y la
situacion encontrada.

Segun la hipotesis especifica 3, se concluy6 de acuerdo al nivel correlacion
moderada de Spearman de 0.661 significante al 0.000, que entre la comunicacion
horizontal y la eficacia laboral existe una relacion directa de intensidad fuerte. Lo
gue tiene concordancia con Molina et al. (2021) en Argentina que evidenciaron que
el desempefio encontrado se asocia significativamente con el nivel de la
comunicacién y estrategias que se desarrollan dentro de la institucion al igual que
Bernaola (2019) donde hall6é que la comunicacion de sus empleados era adecuada
y su desempefio laboral alcanzaba niveles 6ptimos, concluyendo que existe una
asociacion significativa. En el mismo contexto Fernandez (2021) concluy6 que la
comunicacion efectiva del trabajador de salud incide significativamente en la

satisfaccion del paciente.
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Cabe mencionar que la comunicacion horizontal;, se considera como un
proceso social laboral que se desarrolla en un intercambio simbdlico, donde los
individuos comparten libre e igualmente sus experiencias a través de la
participacion y el didlogo (Guerrero, 2022). Lo cual es muy importante porque como
se ha evidenciado favorece mucho a la eficiencia laboral de los trabajadores porque
ejerce una participacion mas democratica y coordinada donde la confianza y
seguridad del grupo trae mejores resultados en busqueda de los objetivos
organizacionales.

Como se puede observar la comunicacion organizacional se enfoca en
generar relaciones e interaccion con todos los componentes de una institucion. De
manera similar, la comunicacion organizacional se desarrolla en varias
instituciones, considerada como el conjunto de informacion e intercambios entre las
personas que integran la institucion, como en el entorno que la rodea (Akdemir,
2019).

Es por ello y segun resultado que se relacionan con varios aspectos de una
organizacion en especial con la eficacia de sus trabajadores a la hora de desarrollar
sus funciones, lo que involucra su desempefio en general, pero con una deficiente
comunicacién en la organizacion solo se generaria caos, y desorden ya que no
habria conexién entre sus partes lo cual es importante para una buena coordinacion
de los procesos y que estos apunten a un mejor nivel de servicios y lograr cumplir
con lo que se ha planificado anteriormente, como objetivos institucionales.

Por tal motivo es importante que las gerencias y jefaturas tengan en claro
gque presentar una comunicacion organizacion, de alto nivel favorece a todos sus
niveles y areas, porque los mantienen coordinados y una cooperacion simbiotica,
donde los procesos en su desarrollo son registrados y mantienen evidencia en
todos los niveles, con el fin de actuar ante deficiencias, problemas, incidentes etc.,
gue pueda perjudicar el flujo de los procesos y el logro de los objetivos
institucionales. Por lo que se comprueba que a mejor comunicacion organizacional
habra una mejor eficacia laboral por parte del personal de salud de un hospital de
Lima, 2023

28



VI. CONCLUSIONES

1. Existe una relacion directa de intensidad fuerte entre la comunicacion
organizacional y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de
Lima, 2023

2. Existe una relacion directa de intensidad fuerte entre la comunicacion
ascendente y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima,
2023

3. Existe una relacion directa de intensidad fuerte entre la comunicacion
descendente y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de
Lima, 2023

4. Existe una relacion directa de intensidad fuerte entre la comunicacion
horizontal y la eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima,
2023
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VIl. RECOMENDACIONES

- Se recomienda al gerente de la institucion junto con los jefes de
departamento elaborar una guia clara sobre los términos de la comunicacion
dentro de la institucion los medios y canales oficiales que deben ser
respetados en su estructura, y sancionar aquello que no cumplan con tal y
genera una mala informacion dentro de la institucion.

- Se sugiere al gerente de la institucion que establezca un canal abierto para
que todo el personal de la institucion pueda verter su opinidon sobre mejoras
en el servicio, molestias e incumplimientos de normas etc. Con el fin de lograr
una informacion mas oportuna ante problematicas presentes en la
institucion.

- Se pide a los jefes de area, mejorar las habilidades del personal en cuanto
al manejo de la informacion que se comunica a las areas superiores con el
fin de establecer un solo lenguaje estandar para poder establecer un mejor
entendimiento de las areas y niveles jerarquicos en la institucion, y lograr
una comunicacion fluida que apunte al logro de objetivos.

- Se pide al director general del establecimiento de salud y jefes de éareas,
mantener una constante comunicacién con sus subalternos y personal en
general con el fin de mantener un grado de comunicacion que genere
confianza y pueda desarrollarse una buena comunicacion horizontal que
genere a su vez un buen clima de trabajo, el cual es productivo para el logro

de los objetivos institucionales.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Anexos

Comunicacion organizacional y eficacia laboral del personal de salud de un hospital de Lima, 2023.

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables y
dimensiones

Metodologia:

Problema general:

¢ Qué relacion existe entre la
comunicacion organizacional y
la eficacia laboral del personal
de salud de un hospital de
Lima, 20237

Problemas especificos:

¢, Qué relacion existe entre la
comunicacién ascendente y la
eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima,
20237?;

¢ Qué relacion existe entre la
comunicacion descendente y la
eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima,
20237;

¢, Qué relacion existe entre la
comunicacion horizontal y la
eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima,
2023?

Objetivo general:

Determinar la relacién que existe
entre la comunicacién
organizacional se relaciona con la
eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima, 2023.

Objetivos especificos:

Evaluar la relacién que existe entre
la comunicacién ascendente y la
eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima, 2023.

Identificar la relacidn que existe
entre la comunicacién descendente
y la eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima, 2023.

Corroborar la relacion que existe
entre la comunicacion horizontal y
la eficacia laboral del personal de
salud de un hospital de Lima, 2023.

Hipotesis general:

Existe una relacion significativa
entre la comunicacion
organizacional y la eficacia
laboral del personal de salud de
un hospital de Lima, 2023.

Hipotesis especificas:
Existe una relacion significativa
entre la comunicacion
ascendente y la eficacia laboral
del personal de salud de un
hospital de Lima, 2023.

Existe una relacion significativa
entre la comunicacién
descendente y la eficacia laboral
del personal de salud de un
hospital de Lima, 2023.

Existe una relacion significativa
entre la comunicacion horizontal
y la eficacia laboral del personal
de salud de un hospital de Lima,
2023

V1: Comunicacion
organizacional
Dimensiones:
Comunicacion
ascendente
Comunicacion
descendente
Comunicacion
horizontal.

V2: Eficacia laboral
Dimensiones:
Cumplimiento de
objetivos
Satisfaccion de
usuarios

Eficacia organizativa

Enfoque:
Cuantitativo
Método: Hipotético
deductivo

Tipo: Aplicada
Nivel: Descriptivo
y correlacional
Disefio: No
experimental
Corte: transversal
Estadistico para
la contrastacion
de las hipoétesis:
Rho de Spearman
Poblacién: 150
trabajadores de
salud

Muestra: 108
trabajadores de
salud




Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables de | Definicion conceptual Definicién operacional Dimensién Indicadores Escala de
estudio medicién
Comunicacion Comunicacion  realizada por las | La comunicacion organizacional Comunicacién Sugerencias Ordinal
organizacional | instituciones o comunicacion institucional, | serd medida por un cuestionario Confianza
como la de las empresas (comunicaciéon | que consta de 15 items, ascendente Retroalimentacion
empresarial), si bien su utilizacién deberia | considerando 3 dimensiones: Comunicacion Evaluacion
extenderse también a la comunicaciéon | Comunicacion ascendente (5 descendente Instrucciones
ejecutada desde las organizaciones del | items), comunicacion Informacién oportuna
tercer sector (Miguez y Costa, 2019) descendente (5 items) vy Clima laboral
comunicacion horizontal (5 | Comunicacion | Coordinacion
items). horizontal Comunicacion
Lenguaje
Eficacia laboral | Esta relacionada con el logro de los | La eficacia laboral se medido por | Cumplimiento Resultados Ordinal
objetivos/resultados propuestos, es decir | un cuestionario como herramienta | de objetivos obtenidos
con la realizacibn de actividades que | de recopilacion de informacion Resultados
permitan alcanzar las metas establecidas. | constituido por 20 items, esperados

Esto significa que la eficacia es de mayor
importancia para las organizaciones para
que puedan alcanzar la productividad
(Palmadera, 2017).

Considerando 3 dimensiones:
Cumplimiento de objetivos (10
items), satisfaccién de usuarios (5
items) y Eficacia organizativa (5
items)

Resultado éptimo
Beneficiarios reales
Beneficiarios
programados

Satisfaccion de | Satisfaccién de los

usuarios beneficiarios
Satisfaccion de
entidades
gubernamentales
Satisfaccion del
personal

Eficacia Crecimiento, imagen

organizativa

y posicién relativa de
la organizacion.
Situacion econdmica,
financiera y
presupuestaria




Anexo 03: Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUCCION: Lea cuidadosamente cada pregunta de este cuestionario y marque

con un aspa (X) la alternativa que a Ud. Le parezca correcta, por favor que sea

CUESTIONARIO PARA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

totalmente sincero(a).

ESCALA DE MEDICION:

Nunca (1)
Casinunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

N° |

Comunicacién ascendente

1 | El jefe atiende al personal que quiere comunicarse con él.

5 Las sugerencias y comentarios son tomados en cuenta por
la plana superior, jefes o gerentes.

3 Se le brinda libertad y confianza para que los problemas
presentes en la institucién sean discutido con los superiores.

4 Se permite la retroalimentacion del personal sobre una
informacion que recibieron

5 Los jefes brindan la confianza necesaria como para que el

personal pueda expresar sobre sus problemas personales

Comunicacion descendente

6 | Se le informa sobre la evaluacion de su desempeiio

- Se le brinda toda la informacion necesaria para que pueda
realizar eficientemente su trabajo

8 La comunicacioén con los jefes se realiza con un leguaje no
tan complejo y entendible para todos.

9 | Las instrucciones que brinda el jefe son claras

10 El jefe brinda informacion de manera oportuna a su

personal

Comunicacién horizontal

11

En la institucion el clima laboral es de confianza entre los
companeros

12

Dentro del grupo de trabajo existe una coordinacion e
integracion entre los trabajadores necesarios para la
solucion de la problematica que se presente.

13

La comunicacion que se desarrolla entre el personal es de
manera abierta




14

Entre el personal se esconden ciertas informaciones que
suelen ser importantes

15

Existe un lenguaje claro entre los trabajadores




Anexo 4: CUESTIONARIO PARA DE LA EFICACIA LABORAL

INSTRUCCION: Lea cuidadosamente cada pregunta de este cuestionario y marque
con un aspa (X) la alternativa que a Ud. Le parezca correcta, por favor que sea

totalmente sincero(a).

ESCALA DE MEDICION:

Nunca (1)
Casinunca (2)
A veces 3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

N° | 1/2]3]4]5
Cumplimiento de objetivos
Usted cumple con todo los establecido en su contrato de

1 trabajo

5 Usted es proactivo para el desarrollo de un mejor trabajo,
inclusive en actividades ajenas a sus funciones

3 Usted cumple con los tiempos estimados en el desarrollo de
sus actividades laborales.

4 Cumple con las metas propuestas por la institucion respecto

a su trabajo

Es puntual y no ha tenido faltas el dltimo mes

Sus actividades laborales la realizan en un tiempo

6 | adecuados cumpliendo con los estandares nacionales de
salud.

En la institucion se cumple con los objetivos

7 | organizacionales que son acorde a los objetivos del
Ministerio de Salud

Usted muestra interés por atender a sus usuarios sin

8 | importar el horario o situacion por la que usted este
pasando.

Los usuarios presentan algunos inconvenientes para
recibir atencién oportuna

Percibe que la institucion brinda cobertura a la mayor

10 | cantidad de beneficiarios posibles de acuerdo a su
jurisdiccién

Satisfaccion de usuarios

11 El cumplimiento dg su tra_bajo se refleja en el bienestar de
los usuarios de la institucion

A los usuarios que atiende expresan una confianza hacia
usted su servicio

12




13

Considera que la institucion utiliza correctamente los
bienes patrimoniales asignados por el gobierno local

14

Se encuentra satisfecho con los beneficios laborales
brindando por la institucion

15

Considera que la institucion muestra interés por el
beneficio del personal

Eficacia organizativa

16

Considera que la institucion cumple con los estandares
nacionales siendo una de las mejores instituciones en su
rubro

17

Considera que la institucién experimenta un crecimiento
constante en infraestructura y recursos para ampliar la
cobertura su cobertura y mejorar el servicio brindado

18

Considera que la institucion cuenta con solvencia
econdmica para ampliar sus actividades y mejorar su
servicio.

19

Considera suficiente el presupuesto asignado a la
institucion para las actividades y demanda que presenta.

20

Considera que la institucion administra correctamente sus
finanzas y permite trabajar en un espacio de seguridad y
confianza




Anexo 05: Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado, formato
UCV.

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacién: Comunicacién organizacional y eficacia laboral del personal de salud de
un hospital de Lima, 2023

Investigador (a) (es): Cochachi Canchan, Judith Roxana
Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Comunicacién organizacional y eficacia laboral
del personal de salud de un hospital de Lima, 2023”, cuyo objetivo es... Determinar la relacion que
existe entre la comunicacion organizacional se relaciona con la eficacia laboral del personal de salud
de un hospital de Lima, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (posgrado) del
programa MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la Universidad César
Vallejo del campus Lima aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad. Siendo

importante para poder mejorar el servicio de al instituciona a través de las variables planteadas.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los procedimientos
del estudio): 1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Comunicacidn organizacional y eficacia laboral
del personal de salud de un hospital de Lima, 2023”. 2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo
aproximado de 30 minutos y se realizara en el ambiente de cerrado de la institucién investigada. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacion

y, por lo tanto, serdn anénimas.
* Obligatorio a partir de los 18 afios
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o no, y
su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningan

problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacién. Sin embargo, en el caso que existan

preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):



Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de
la investigacion. No recibira algan beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse

en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera usada
para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del

investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es) (Apellidos y
Nombres) Cochachi Canchan, Judith Roxana email: ...................c.ooeenni y Docente asesor

(Apellidos 'y Nombres) ....coooiiiiiiiiiiiiiee email: ...

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacién autorizo participar en la investigacion

antes mencionada.
Nombre y apellidos: ...

FECna Y NOra: .o

Para la garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado
y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde

el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.



Anexo 06: carta de presentacion a la institucion

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pesgrade

Ao de la unidad, la paz y el desarrollo”

Lima SJL, 23 de mayo del 2023

N°Carta P.200 - 2023-1 EPG — UCV LE

SENOR(A)

Mc. Juan Carlos Becerra Flores
Director.

HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante COCHACHI CANCHAN JUDITH ROXANA.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a COCHACHI CANCHAN JUDITH ROXANA.
identificado(a) con DNI N.°42758877 y cddigo de matricula N° 7002852601; estudiante del
Programa de MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y EFICACIA LABORAL DEL PERSONAL DE SALUD DE UN
HOSPITAL DE LIMA, 2023.

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucién a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar informacion

necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

Ce. Interesado, m iy
Administrativo (MRCV)
RECI
AL -

LIMA NORTE  Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel.44511) 202 4342 Fax{+511) 202 4343

LIMA ESTE  Av, del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:(+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretern Central Km. 8.2 Tel.- (+511) 200 9030 Anx.: 8184

CALLAD Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.; 2650.



Anexo 07: Validacion de expertos

Juez 1

Instrumento 1

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Comunicacion organizacional de un hospital de Lima, 2023.” La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer de la docencia universitaria. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Poma Sotelo Rafael Ronald
Grado profesional: | Maestria (X ) Doctor ()
Area de formacion académica: | Clinica ( ) Social ( ) Educativa (X)
Crganizacional ()
Areas de experiencia profesional: | ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Institucion donde labora: | Docente en la Universidad Cesar Vallegjo
Tiempo de experiencia profesional en el | 2 a 4 afios (X) Mas de 5 afios ()
area:
Experiencia en Investigacion | Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
Psicométrica: (si corresponde) | estudio realizado.

Dimensiones del instrumento: Comunicacion organizacional de un hospital de
Lima, 2023.

Primera dimension: Comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente permite a los gerentes comprander el sentir de sus
trabajadores dentro de sus labores, sus colegas y la organizacion en su conjunto,
del mismo modo, la informacidén comienza en un nivel de la jerarquia, y luego a
niveles superiores, permite comprobar la comprensién de la informacion recibida

vy desarrollar ideas, sugerencias y proposiciones (Femandez v Fernandez, 2015).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacidn ascendente

Indicadores Tterm Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciomes
Sugersncias 1. El == ahends Ell
personal gqus  guiers 4 4 4
comunicarse con el.
2 Las Sugersncias W
comentaros SO 4 4 4

tomados en cusnta por s
plama superior, jefes o

persmtes.
Confianza 3. S= le brinda liberad v
confiarza para gue las 4 4 4
problemas pressntss =n
I= institwcidn S=3
discutido oon los
SUpENOres.
Retroalirmentacion £ S= penmite [E]
retroslimentacion =l | B 4 4
personal | scbre una
informacion o=
recibesron
53 Los jefes bonda s
corfiarza pl=aot 4 4 4

SO pars qu= =l
personal pueds expresar
scbre sus problemas
personales

Segunda dimension: comunicacion descendente
Es un método para comunicar de manera efectiva las instrucciones de la oficina

ejecutiva vy crear documentos oficiales (Rios, 2020).



Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion descendente

Indicadares Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Evaluacion 5. Se le imforma socbre s
evaluacidn de su desampano 4 4 4
Instuccignes [ 7. Se le brnda toda &
informacicn necesara para 4 4 4

que pueda realizar

eficientemanis su trabajo
B La ocomunicacion con los

jefes se realiza con un 4 4 4
leguaje no tan compleje ¥
entendible psra todos.
Informacion 8. Las instruccionss que brinda

oportuna el jefe son claras 4 4 4
10. El jefiz brinda informacicn d=
mansra  oporiuna 3 su 4 4 4
personal

Tercera dimension: Comunicacion horizontal
Se considera como un proceso social laboral que se desarrolla en un intercambio
simbolico, donde los individuos comparten libre e igualmente sus experiencias a

traves de la participacion y el dialogo (Guerrero, 2022).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion horizontal

Indicadores ftem Clanidad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Clima lataral | 11. En la institucion el clima
Isboral s de confiarza entre 4 4 4
los companerns
Coordinacadn | 12, Dentro del grupe de trabsio
sxste una coordinacén e | 4 4 4
ntegracion anire los
trabajadores necesarios para
=) solucion de  Ia
problematicas  que se
presente.
Comunicacion | 13. L3 comunicacion que se
desarrolia entre &l personal 4 4 4
&5 de manera abierts
14. Entre el parsonal  se
esconden cieras 4 4 4
mformraciones que suslen ser
rmpartantes
Lenguaje 15. Existe un lengusie claro entre
los frabajadores 4 4 4

Firma tlel_.ﬁval_uadnr

——DNI 31667843

Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta: Williams v Webb (1994) asi como Powell (2003),
mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por ofra parte,
el nimero de jueces que e debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia v de la



Instrumento 2

Primera dimensién: Cumplimiento de objetivos
Proceso de analisis periddico que mide el valor en medidas objetivas que
determinan qué tan eficientemente los empleados de una organizacién estan

desempefiando sus funciones (Sanchez, 2023).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de cumplimiento de objetivos

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Resulizdaos 1. Usted cumple con todo los

ohbtenidos establecide en su contrato 4 4 4
de trabsio

2. Usted es proactive para el
desamollc de un mejor 4 4 4
trabajo, inclusive en
actwidades ajenas 3 sus
funciones

Resulizdos 3. Usted cumple con los

=sperados termpos  estimados en el 4 4 4
desamallo de SUs
actividades labomles.

4 Cumple con I35 melas
propuestas por a3 instibucidn 4 4 4
respecto 3 su trabaio

2]

Resulizdo Es puntual y no ha fenido

aptima faltas l Gitimo mes 4 4 4

8. 5Sus actividades lsborales la
resliza en unm tiempo 4 4 4
adecuados cumpliendo con
los estandares nacionales

de salud.
Bensficiarios 7. En la instifucion s= curmple
reales can los objefvos 4 4 4

organizacionales que son
acords 3 los objetivos del
Ministerio de Salud

3. Usted muestra intergs por
gtendsr 3 Sus USUENDS Sin 4 4 4
importar el horame o
sifuacidn por |3 ous usted

eshe pasando.
Beneficianios | 9. Los  usuarios  presentan
programados algunos inconwenientes para 4 4 4

recibir stencién aporuns

10. Percibe que I3 institucadn
brinda cobertura a la mayor 4 4 4
cantided de beneficiarios
posibles de acuerdo 3 su
jurisdiceion




Segunda dimension: Satisfaccion de usuarios
Es la percepcidn y calificacion que el usuario tiene sobre el servicio o producto
ofrecido(Firth et al., 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la satisfaccidn de usuarios

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacioneas/
Recomendaciones
Satisfaccion de los 11. El cumplimiento de su
beneficiarios trabsjo == r=fleja en el 4 4 4
bisnestsr de los
usuarios de Ia
institwcion
12. A los usuanos gue
stiends expresan una 4 4 4
corfiarnca hacia usted
EU SEnicin
Eatisfaccion de 13. Considsra s Ia
=nbdades institwesdn utiliza | <4 4 4
gubsrmamentales cormestamenis los
biznes patrimoniales
asignsdos por al
pobierno kocsl
Satsfaccion del 14, S= ]
persons satisfecho con los 4 4 4
benaficios laborales
brindando oor la
institwcion
12, Considera s Ia
irestituwcicn ruesta | < 4 4
interss por 2l beneficio
de=d personal

Tercera dimension: Eficacia organizativa
se puede entender que el nivel en gue una organizacion logra sus objetivos
depende muchas veces de la calidad en las estrategias organizacionales y su

nivel en la toma de decisiones (Rodriguez et al., 2013).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la eficacia organizativa

Indicadores Ttern Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacionas/
Recomendaciones
Crecimisnta, 16. Consaders gue =
IMagen ¥ posicion mstitucion cumple con los 4 4 4
relativa d= = estdndares  nacionsles
CrOEniZaCion. sisndo una de 3 meiores
Situacion mstitucionss en su rubro
SCOnNomica, 17. Considera gues s
financiera y. institucion  experimenta 4 4 4
presupusstaria un crecimiento constants
en infraestructura v
recursos para smpliar s
cobaertura su coberiurs ¥
misjorar =l SEMICID
brirrdsdo
Crecimisnta, 18. Consadera gus =Y
imagen ¥ posicion insfitucion  cuenta  con | <# 4 4
relativa - de la solvencia econdmics
OANZSCIon. pars smpliar sus
Sibuacion actividades y mejorar su
SCONDTICS, SErCion
fnanciers y. 10, Considera suhoente =
prasupuestaria presupussio asignado & 4 4 4
Iz institucion para las
actividades v demanda
que presenis
20. Considera qus IEY
mefitucion sdministra | < 4 4
comacisments EUs
finanzas W permnite
trabajar en un espacio de
seguridad v confianza

. !
Firma del evaluador

DNI 31667543



Juez 2

Instrumento 1

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Comunicacion organizacional de un hospital de Lima, 2023.” La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer de la docencia universitaria. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Poma Sotelo Rafael Ronald

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ( )
Organizacional ()

Educativa

X)

Areas de experiencia profesional:

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Institucion donde labora:

Docente en la Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a 4 arnos (X) Mas de 5 arios ( )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicomeétricos realizados Titulo del
estudio realizado.

Dimensiones del instrumento: Comunicacidn organizacional de un hospital de

Lima, 2023.

Primera dimension: Comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente permite a los gerentes comprender el sentir de sus

trabajadores dentro de sus labores, sus colegas y la organizacidn en su conjunto,

del mismo modo, la informacion comienza en un nivel de la jerarguia, y luego a

niveles superiores, permite comprobar la comprension de la informacion recibida

y desarrollar ideas, sugerencias y proposicicnes (Femandez y Fernandez, 2015).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacidn ascendente

Indicadores Tt=mi

Clandad

Observacionas/
Recomendaciones

Coherencia | Relevancia

Sugerencias 1. El j=f=
personal  gue
comunicarse con l.

abends &l

quigns 3

4 4

2. Las SUJersncias ¥

tormados en cuenta por 5
plana superor, jefes o
perentes.

comentarios Son 4

4 4

Confianza 3. 5= le brinda liberad v
prokblemas pressntes =n
la institwcidn 523
discutido oon los
SLIpEMores.

confianza para gue los 4

Retroalimentacion | 4. 5=
retroalimentacidn del
perscnal  sobre  una
infarmacion que
recibisron

permite =]
4

brinda &

<1

Los  jefes
caonfianza
como para  que =
personal pueds expressr
sobre  sus  problemas
personales

Mecesans 4

Segunda dimension: comunicacion descendente

Es un método para comunicar de manera efectiva las instrucciones de la oficina

ejecutiva y crear documentos oficiales (Rios, 2020).




Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion descendente

Indicadores

Ttem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observacionesl
Recomendaciones

Ewaluacion

[i]

S2 k= informa sobre la
evaluacion de su desempeno

4

4

4

Instruccicnes

T.

]

Se le brinda tds s
informacion necesana para
que pueds realizar
eficientemends su trabajo

4

4

4

Ls comunicacion con los
jefes se realiza com un
leguaje no fan complejo y
entendible para todos.

Infarmacion
oporuns

El

Las instrucciones que brinda
el jefe son claras

10

El jefe brinda informacion de
mansra  opofund 3 sU
personal

Tercera dimension: Comunicacion horizontal

Se considera como un proceso social laboral que se desarrolla en un intercambio

simbdlico, donde los individuos comparten libre e igualmente sus experiencias a

traves de la participacion y el dialogo (Guerrero, 2022).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion horizontal

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Clima labaral

11.

En la insfitucion el dima
laboral es de confianza entre

kos companerns

Coordinacan

12,

4

4

4

Dientro del grupo de trabsjo
existe una coordinacitn e
mtegracion Bnire los
trabajadores necesarios para
b solugidn de |3
problematicas  que se
precente.

4

4

4

Comunicacion

13

14.

La comunicszion gque se
desarrolia entre = personal
=5 de manera abisrts

Entre el personal =e
esconden cieras
mforrmaciones que suelen ser
rmpartantes

Lenguaje

15.

Existe un lenguaje claro entre
los trabajadores

— -
Gompin frovs

Firma-del-evaluader

i

_—DNI 31677361

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta: Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003),

mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por ofra parte,

el numero de jueces que se debe emplear en un juicic depende del nivel de experticia v de la



Instrumento 2

Primera dimension: Cumplimiento de objetivos
Proceso de andlisis periddico que mide el valor en medidas objetivas que
determinan que tan eficientemente los empleados de una organizacidn estan

desempefiando sus funciones (Sanchez, 2023).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de cumplimiento de objetivos

Indicadores Ttem Clanidad | Coherencia | Relevancia | Observacionesl
Recomendaciones

Resuliadas 1. Usied cumple con todo los

obtenidos establecide en su contrato 4 4 4
de trabsio

2. Usted es proactive para el
desamolle de un mejor 4 4 4
trabiajo, inclusive en
actwidades ajemas 3 sus
funcionss

Resuliadas 3. Usted comple con los

esperados termpos  estimados en el 4 4 4
desamallo de 5LI5
actividades laborales.

4. Cumplz con 35 mestas
pr{:pl.FlIElaspl:-rla institucisn | & 4 4
respecto 8 S5u trabsio

=1

Resuliada Es puntual y no ha tenido

optirma faltss el ultimo mes 4 4 4

8. Sus actividades lsborsles |3
resliza en un fempo 4 4 4
adecuados cumpliendo con
los est@ndares nacionales

de salud
Beneficianios 7. En la institwcion se cumple
reales can los obpefivos 4 4 4

organizacionales gque son
acorde 3 los objstivas del
Ministerio de Salud
8. Usied muestra interas por

gtendsr 3 SUS USUANDS Ein 4 4 4
importar &l horarc o
situacidn por la gue usted
estz pasando.

Bensficianos 9 Los wususrios  presentan

programados algunos inconwenientes para 4 4 4
recibir stencion oportuna

10. Percibe gque I3 instibucian
brinda cobertura a la mayor 4 4 4
cantidad de beneficiarios
posibles d= acuerdo a su
jurisdiczion




Segunda dimension: Satisfaccion de usuarios
Es la percepcion y calificacion que el usuario tiene sobre el servicio o producto
ofrecido(Firth et al., 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la satisfaccion de usuarios

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observacionas/
endaciones
Satisfaccion de los 11. El cumplimiento d= su
beneficiarios trabsjo == reflsja en el 4 3 4
bisnestsr de los
usuInos de la
institucian
12. A los usuanmos gue
astiend= expresan una 4 4 4
confianza hacia usted
SU SEMWICKY
Satisfaccion de 13. Considsra qu= la
entidades institucisn utiliza | <4 4 4
gubsmamentales correctaments los
bisnes patrimoniales
asipnados por el
pobiema local
Satsfaccion del 14. Se encusnta
personsl =atisfecho con los 4 4 4
beneficios laborales
brindando oor la
Insttwcaon
153. Considsra gu=s la
institucidn muestra | <4 4 4
interés por =l beneficio
ded personal

Tercera dimension: Eficacia organizativa
se puede entender que el nivel en gue una organizacién logra sus objetivos
depende muchas veces de la calidad en las estrategias organizacionales y su

nivel en la toma de decisiones {Rodriguez et al., 2013).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la eficacia organizativa

Indicadores Ttem Clandad | Coherencia | Relevancia | Observacionasl
endaciones
Cracimisnto, 16. Considera qu= s
magen y posicidn institucidn cumpls con los 4 4 4
relaiva o= la =standares  nacionales
OrOEnZacion. siendo una de ks mejores
Situacion nstitucion=s en su rubro
econdmica, 17. Considera qus EY
financiera y nstitucion  experimenta 4 4 4
presupusstaris un crecmente constants
en infraestructura v
recursas para amgliar I3
cobertura su coberurs v
mjorar = SEMACID
brindsdo
‘Crecimisnta, 18. Considera que EY
¥magen y posicion mstiucion  cuenta  con | <F 4 4
relatva o= = sohvencia econdmics
organizscion. para smpliar sus
Situgcion actividades y mejorar su
SCONDMIcE, SEMnicio.
financiera y. 18, Considera suficiente =
preEsUpUSSIanS presupuesio asignado 3 4 4 3
la instiucion para las
actividades v demands
que presents.
20. Considera que =
netitucion  administrs | 4 4 4
comacizmente: ElE
finanzas v pamite
trabajar en un espacio d=
seguridad v confiarza

— -
é:.‘-; | _{u LHr'J-L_Ij

Firma“del-evaluader

___——DNI 31677361



Juez 3

Instrumento 1

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Comunicacion organizacional de un hospital de Lima, 2023.” La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando

al quehacer de la docencia universitaria. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Teresa Narvaez Aranibar

Grado profesional:

Maestria () Doctora (X )

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ( )
Organizacional { )

Educativa (X)

Areas de experiencia profesional:

ADMINISTRACION

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en el
area:

2 a 4 afios ( ) Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo del
estudio realizado.

Dimensiones del instrumento: Comunicacion organizacional de un hospital de

Lima, 2023.

Primera dimension: Comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente permite a los gerentes comprender el sentir de sus

trabajaderes dentro de sus labores, sus colegas y la organizacion en su conjunto,

del mismo modo, la informacion comienza en un nivel de la jerarguia, y luego a

niveles superiores, permite comprobar la comprension de la informacicon recibida

y desarrollar ideas, sugerencias y proposiciones (Femandez y Fernandez, 2015).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion ascendente

Indicadores Tterm

Claridad

Observaciones/
Recomendaciones

Coherencia | Relevancia

Superencias 1. Bl jefe  amende  al
personal  gue  quisrs 3
comunicarse con el.

4 4

2. Las  sugerencias  y
camentarios 500 4
tornados en cusnta por k3
plana superor, jefes o
perentes.

4 4

Confianza 3. Se le brinda libenad y
confianza para que los 4
problemas presentss en
la  institucién  s=a
discutido ©on lo=s
SUPETIOres.

Refroalimentacion | 4. S permite ]

retrosimentacion  oed | <
personal  sobre una
infarmacion que
recibisron

o

Los jefes brnda I3
confianza necesans 4
comg  para  que &
personal pueds expresar
sobre  sus  problemas
personales

Segunda dimension: comunicacion descendente

Es un método para comunicar de manera efectiva las instrucciones de la oficina

ejecutiva y crear documentos oficiales (Rios, 2020).




Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion descendente

Indicadares

Ttem

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observacionas/
Recomendaciones

Evaluacion

[

52 e mforma scbre |a
evaluacidn de su desampeno

4 |4 4

Instucoianes

T

8

S2 |l brnda toda =
informacion necesars para
que pueda realizar
eficientements su trsbajo

4 |4 4

Ls comunicacion con los
jefes se realza con unm
leguaje no tan compleje ¥
entendible para todos.

Informacion
oportuna

El

Las instrucciones que beinda
el jefe son claras

10.

El pefe brinda informiacion de
mansra  opomuna 3 su
personal

Tercera dimension: Comunicacion horizontal

Se considera como un proceso social laboral que se desarrolla en un intercambio

simbdlico, donde los individuos comparten libre e igualmente sus experiencias a

través de la participacian y el dialogo (Guerrero, 2022).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la comunicacion horizontal

Indicadores

tem

Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Clima labaral

.

En la imstitucion el dima
laboral es de confianza entre

los compaheros

Coordinacan

12.

4 |4 4

Dientro del grupoe de frabsjo
existe una coordinacicn e
ntegracion entre los
frabajadores necesarios para
s solucion de la
problemdticas  que sa
presente.

4 4 4

Comunicacian

. Entre el

. L3 comunicacion gque se

desarrolla entre &l personal
=5 de manera abists

personal ==
esconden ciertas

mfofrnaciones que suslen ser
rmipartantes.

Lenguae

. Existe unlengusje claro entre

los frabsjadores

i

.r.-'_.r {;/{i{ I,f,fn":f

Firma

del evaluador

DNI 10122038

Pd.: el presents formato debe tomar en cuenta: Williams v Webb (1994) asi como Powell (2003),

mencionan que no existe un consenso respecto al ndmero de expertos a emplear. Por ofra parte,



Instrumento 2

Primera dimension: Cumplimiento de objetivos

Proceso de andlisis peridodico que mide el valor en

medidas objetivas gue

determinan qué tan eficientemente los empleados de una organizacion estan

desempeifando sus funciones (Sanchez, 2023).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de cumplimiento de objetivos

Indicadores

tem

Claridad

Coherancia

Dbservacionas’
Recomendaciones

Relevancia

Resulizdas
obtenidos

1. Usied cumple con todo los
establecids en su contrato

de trabsio

4

4

4

2. Usted 5 proactive para el
desamollc de un mejor
trabajao, inclusive en
actividades ajenas a sus
funciones

4

4

4

Resuliadas
espel

3. Usied cwumple oon  los
tiempos  estimados en el
desamallo de SUS
actividades laborales.

4 Cumple con 3= meiss
proguestas por |3 instibucadn
respecto a su trabsio

Resuliada
Sptirmo

4. Es puntual ¥ no ha tenido
faltss =l Utimo mes

8. Sus actividadss laborsles la
resliza £ un  fiEmpo
adecuados cumpliendo con
los estandares nacionales
de =alud

Beneficianos
reales

7. En I3 insbfucion 5= cumple
con los obj=tivos
organizacionsles gqus =son
acorde 3 los obistivos del
Ministerio de Sslud

8. Usi=d muestra imteres por
atendsr & SUS USUANDS Sin
imporiar el horanc o
situacidn por la gue usted
estz pasando.

Bensficianos
programados

9. Los wswusrios  presentan
algunos inconwenientes para
recibir stencitn oportuna

10. Percibe gue 3 instibucion
brinda cobertura a la mayor
cantidad de beneficianos
posibles de acuerdo a3 su

jurisdhccicn




Segunda dimension: Satisfaccion de usuarios
Es la percepcidn y calificacion que el usuario tiene sobre el servicio o producto
ofrecido(Firth et al., 2019).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la satisfaccion de usuarios

Indicadores Ttem Clandad | Coherencia | Relevancia | Observacionasl
Recomendaciones
Eatisfaccion de los 11. El cumplimienis d= su
beneficiarios trabspo =2 refleja en el 4 3 4
bisnestar de los
UsUsnos de la
institwccn
12. A los wusuanos gue
atiende expresan Ena 4 4 4
confianza hacia usted
SU SEMICID
Satisfaccion de 13. Considera que la
entdades institucidn utiliza | < 4 4
gubemameniales cormectamenis los

bisnes patrimoniales
asignsdos por el

pobierno kocal
Satisfaccidn del 14 S= encusntra
persona satisfecho con  los 4 4 4

beneficios laborales
brindando par la
institucidn
15. Consid=ra fqus la
institweicn muestra | & 4 4
imerés por el beneficio
ded personal

Tercera dimension: Eficacia organizativa

se puede entender que el nivel en que una organizacion logra sus objetivos
depende muchas veces de la calidad en las estrategias organizacionales y su
nivel en la toma de decisiones (Rodriguez et al., 2013).

Objetivos de la Dimension: determinar el nivel de la eficacia organizativa

Indicadores Ttarn Claridad | Coherancia | Relevancia | Observacionas/
Recomendaciones

‘Crecimisntao, 16. Considera qus =

FMagen ¥ posician mstitucidn cumple con las 4 4 4
relativa  d= s =standares  nacionsles
I aEnizZacon. siendo una de la mejores
Situacion mstitucionss en su ubrs
SCONOMICE, 17. Considera que EY

financiera y. metitucion  expenments | < 4 4
presupusstaris Un crecmiento constanis

=n infrasstructura v
recursas para smgliar ks
cobertura su coberurs y
mEjarar = SEMICH:

brindsdo
Crecimientao, 18. Consadera gue la
Imagen ¥ posicidn mstitucién  cuenta  con | b 4 4
relatva d=  la sobeencia econdmics
organizscion. oara smipliar sus
Situacion actividades y mejorar su
economica, SEViCio.
financiera y. 18, Considers suhcents =
presupusstans presupussio asignado & 4 4 3

I instifucion para las
actividades v demanda
Que presents.

20. Considera ) 3
msiitucion gdrrinistra. 4 4 4
COmacisments EUE
finanzas W pe=rmnits
trabajar en un espacio de

seguridad v confianza

e

f./ (':‘, ,.-f;-’::’

Firma del evaluador

DNI 10122038



Anexo 8: Formula de poblaciones finitas

B N.Z2(p.q)
~ (N-1E% +Z2(p.q)

n

Donde:
N : Poblacién (150)
Z : Nivel de confianza (95%: 1.96)
P : Probabilidad de éxito (0.5)
Q : Probabilidad de fracaso (0.5)
E : Error estandar (0.05)
Reemplazando:
n= 150 1.962 (0.5 x 0.5)
(150-1) x 0.052 + 1.962 (0.5 x 0.5)

n= 108




Anexo 9: Confiabilidad de instrumentos

Confiabilidad comunicacién organizacional

Resumen de procesamiento de

casos
N
Casos Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,887

15

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Item01 40,37 133,137 ,588 ,878
Item02 39,97 136,999 ,524 ,881
Item03 40,47 143,430 ,326 ,888
Item04 39,97 144,240 ,288 ,890
Item05 40,30 127,597 737 ,871
Item06 39,93 134,961 ,563 ,879
ItemQ7 40,07 135,789 ,556 ,879
Item08 40,30 138,907 474 ,883
Item09 40,27 127,926 ,789 ,869
Item10 40,33 138,437 ,599 ,878
Item11 40,50 136,879 ,572 ,879
Item12 40,37 136,516 ,525 ,880
Item13 40,27 131,168 ,615 877
Item14 40,10 135,334 ,564 ,879
Item15 40,20 136,648 ,516 ,881




Confiabilidad eficacia laboral

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,870 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el

elemento se ha

Varianza de escala si

el elemento se ha

Alfa de Cronbach si el

Correlacion total de

elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
Item01 59,30 203,734 ,515 ,862
Item02 59,73 200,616 ,616 ,859
Item03 59,27 201,582 ,555 ,861
Item04 59,67 207,954 429 ,866
Item05 59,27 209,995 ,463 ,864
Item06 59,57 209,357 ,375 ,868
Item07 59,53 199,706 ,580 ,860
Item08 59,83 207,454 ,496 ,863
Item09 59,70 208,424 471 ,864
Item10 59,40 211,421 ,404 ,866
Item11 59,70 205,803 ,498 ,863
Item12 59,23 205,840 ,517 ,862
Item13 59,37 209,068 ,488 ,864
ltem14 59,47 209,085 ,400 ,867
Item15 58,97 210,378 ,378 ,867
Item16 59,00 210,345 ,468 ,864
Item17 59,43 209,909 ,500 ,863
Item18 59,27 207,651 ,404 ,867
Item19 59,43 212,392 ,339 ,869
Item20 59,00 211,241 ,468 ,864




Anexo 10: Prueba de normalidad

Tabla 4
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacion ,261 108 ,000 ,791 108 ,000
organizacional
Eficacia laboral ,245 108 ,000 ,800 108 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 4 la prueba de normalidad segun la seccién de Kolmogorov-
Smirnov, refiere que los datos de los elementos evaluados muestran una
significancia menor al 0.05 por lo tanto se est4 ante una distribucion no
paramétrica de datos, y segun la naturaleza del estudio se procedié con la

aplicaciéon de la regresion logistica ordinal, para comprobar las hipotesis de

estudio.
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