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RESUMEN

La investigacion realizada en el Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho en 2023 examind
la relacién entre la comunicacion interna y el desempefio laboral en 114 profesionales de
la salud del servicio de emergencia. Utilizando un enfoque correlacional no experimental y
cuantitativo, se evalud la totalidad de la poblacién sin un célculo muestral especifico.Los
resultados revelaron que menos del 50% de los profesionales tenian una comunicacion
interna considerada mala (43%) o regular (41.2%), mientras que solo el 15.8% disfrutaba
de una buena comunicacion interna. Al desglosar las dimensiones de la comunicacién, se
observé que mas de la mitad experimentaba una comunicacién ascendente regular,
mientras que la comunicacién descendente y horizontal presentaba indices mas bajos,
siendo consideradas malas por el 42.1% y 40.4%, respectivamente.En cuanto al
desempefio laboral, el 44.7% tenia un desempefio considerado malo, el 37.7% regular y
solo el 17.5% mostraba un buen desempenfo. El andlisis de los datos revel6 correlaciones
significativas entre el nivel de comunicacién interna y el desempenfo laboral, asi como en
los componentes dimensionales comunicacién descendente, ascendente y horizontal.En
resumen, la investigacion concluyé la existencia de relacion significativa entre
comunicacion interna y desempefio del trabajo en personal sanitario del servicio de

emergencia.

Palabras clave: Comunicacion interna, desempefio laboral, personal de salud.
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ABSTRACT

The research carried out at the Jorge Voto Bernales Corpancho Hospital in 2023
examined the relationship between internal communication and job performance in
114 health professionals from the emergency service. Using a non-experimental
and quantitative correlational approach, the entire population was evaluated without
a specific sampling calculation. The results revealed that less than 50% of
professionals had internal communication considered poor (43%) or average
(41.2%), while only 15.8% enjoyed good internal communication. When breaking
down the dimensions of communication, it was observed that more than half
experienced regular upward communication, while downward and horizontal
communication presented lower rates, being considered bad by 42.1% and 40.4%,
respectively. Regarding performance work, 44.7% had a performance considered
bad, 37.7% had a regular performance and only 17.5% showed a good
performance. The analysis of the data revealed significant correlations between the
level of internal communication and work performance, as well as in the dimensional
components of downward, upward and horizontal communication. In summary, the
research concluded the existence of a significant relationship between internal
communication and work performance. in health personnel of the emergency

service.

Keywords: Internal communication, job performance, health personnel.



l. INTRODUCCION

La globalizacion y la digitalizacion han generado un profundo impacto en las
dinamicas de trabajo en todo el mundo, lo cual se hace extensivo al sector salud
(Torp y Reirsen, 2020; Mohammed et al., 2021), donde la exigencia de un éptimo
desempeiio laboral no solo es deseable sino considerada un requerimiento o
incluso un estandar de trabajo (Krijgsheld et al., 2022; Wahyudi, 2022). Sin
embargo, muchos sistemas de salud poseen esquemas organizacionales rigidos,
inflexibles y resistente al cambio (Beasley et al., 2021). Todo ello, limita el
desenvolvimiento y el comportamiento laboral del colaborador de la salud (Almutairi
et al., 2022; Giusti et al.,2020), lo cual representa un gran problema derivado del
decrecimiento de la calidad del servicio de atencién al paciente, incremento de
costos financieros debido a errores médicos, asi como desconfianza en el sistema
de salud (Sendawula et al., 2018; Rehder et al., 2021).

En Latinoamérica, el comportamiento laboral es considerado un recurso
clave para los establecimientos de salud, especialmente porque permite equilibrar
las disparidad en cuanto al acceso a los servicios médicos de calidad (Baltazar et
al., 2022). Sin embargo, un estudio de México reporta en ciertos hospitales la
existencia de deficiencias en cuanto a los procedimientos de comunicacion
organizacional interna (Londero, 2022). Dado que gestionar la comunicacion
organizacional interna permite a las organizaciones transmitir valores relacionados
con la identidad organizacional, la planificacion de trabajo y el cumplimiento del
rendimiento (Guerrero et al., 2022; Quezada et al., 2020)

En Perq, estudios realizados en hospitales publicos de Lima, reportan qua la
comunicacién interna, es mayormente regular-baja (76.0%), siendo las mas
afectadas los procesos comunicativos descendentes y ascentes. (Damian et al.,
2021). De modo anélogo, Quintana y Tarqui, (2020) reportaron que el 24.5% de
colaboradores de la salud presentan bajo rendimiento laboral, siendo en la mayoria
de nivel medio (73.1%), situaciones ambas que podrian estar relacionadas ya que
la comunicacién interna facilita la claridad en las expectativas y roles, promueve la
colaboracion efectiva, permite la retroalimentacion y contribuye a mejorar el

desempeiio laboral (Poccioni, 2019; Petrone, 2021).



El Hospital Jorge Bernales Corpancho es un establecimiento de salud
situado en Lima Metropolitana y adscrito a la Red Asistencial Almenara del Seguro
Social de Salud (EsSalud), del cual se espera un 6ptimo rendimiento prestacional
dada la elevada demanda de paciente que alli se atienden. Lograr 6ptimos niveles
de desempefio en el trabajo es todavia mas importante en el Servicio de
Emergencia, debido a la situacion urgente de la atencidén del servicio medico, por
el impacto directo en la vida del paciente, eficiencia de la atencién, asi como la
reputacion del hospital, la responsabilidad legal y ética del profesional de salud. Sin
embargo, frecuentemente es posible observar indicadores de la existencia de una
gestion comunicacional interna poco adecuada como desinformacion,
malentendidos, conflictos no resueltos, desconocimiento de la mision-vision, etc.;
todo ello, estaria influyendo sobre los actuales niveles de desempefio, carenciendo
de evidencias cientificas que lo demuestren.

En tal sentido, el problema general que busca responder la presente
investigacion es: ¢ Existe relacion entre el nivel de la comunicacion internay el nivel
de desempefio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital
Jorge Voto Bernales, 2023?. En correspondencia a dicho problema general, se
plantean como problemas especificos: ¢ Existe relacidn entre: los niveles de la
comunicacion descendente, la comunicacion ascendente, la comunicacion
horizontal y el nivel de desempefio laboral en personal de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge Bernales Corpancho, 2023?

Esta investigacion se justifica teGricamente debido a la relevancia critica de
la comunicacion organizacional interna en el entorno de emergencia hospitalaria y
su efecto potencial en el rendimiento del personal sanitario. Asimismo, la busqueda
bibliografica aportara al conocimiento de dichas variable. Ademas, el presente
estudio sera referencial para otros escenarios hospitalarios y punto de inicio para
futuras investigaciones.

La decripcion de la justificacion practica, esta en base a los resultados del
este estudio podrian tener implicaciones significativas para la mejora de la
comunicacién organizacional interna en el Hospital Jorge Bernales Corpancho y en
otros contextos similares. El servicio de emergencia es un entorno altamente

dinamico y estresante, donde el personal se toma decisiones criticas en segundos.



Desde una perspectiva metodologica, la investigacion se respalda en el uso
de métodos de investigacion cuantitativos para recopilar y examinar informacion
relacionada con ambas variables. La produccion de datos se llevard a cabo a través
de la realizacién de encuestas, cuyo disefio estara alineado con el objetivo de la
investigacion y asegurara la autenticidad y solidez de los resultados.

Por lo antes expuesto, el objetivo general del presente estudio es:
Determinar si existe relacion entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de
desempeiio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital
Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023. En correspondencia a dicho objetivo
general, se trazaron como objetivos especificos: Determinar si existe relacion entre:
los niveles de la comunicacion descendente, la comunicacion ascendente, la
comunicacién horizontal y el nivel de desempefio laboral en personal de salud del
servicio de emergencia del Hospital Jorge Bernales Corpancho, 2023.

Como hipotesis general de investigacion se tuvo: Existe relacion entre el
nivel de la comunicacion interna y el nivel de desempefio laboral en personal de
salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales, 2023. En
correspondencia, las hipotesis especificas fueron: Existe relacion entre: los niveles
de la comunicacion descendente, la comunicacion ascendente, la comunicacion
horizontal y el nivel de desempefio laboral en personal de salud del servicio de

emergencia del Hospital Jorge Bernales Corpancho, 2023.



Il MARCO TEORICO

A continuacién, se ha desarrollado exhaustivamente la revisién de la literatura
empirica en el marco nacional, reconociéndose autores como Pumacayo (2023)
guien disefi6 una investigacion que tuvo como fin establecer si hay correspondencia
entre la coordinacion administrativa y la comunicacion interna en una organizacion
de telemedicina regional ubicada en Arequipa. Fue de clase aplicado, alcance
relacional, observacional, para medir las variables de la propuesta investigativa. La
muestra se encuentra enmarcada por 21 colaboradores de la entidad. Los hallazgos
evidenciaron que el 52% percibieron una regular gestion. En cambio, el 57%
percibian una buena comunicacion. Ademas, se demostré una relacion directa
(r=0.743) y estadisticamente significativa (p-valor=0.000) entre la gestion
administrativa y la comunicacién organizacional interna. A modo de conclusion, un
mayor nivel de la gestion administrativa conlleva a mejorar la comunicaciéon por
parte de los profesionales de la institucion de medicina regional.

Por su parte, Damiéan et al. (2021) llevaron una propuesta investigativa con
el propdsito de analizar el vinculo entre la comunicacién organizacion interna y el
rendimiento en el personal de la salud durante el COVID-19. Este estudio se
caracterizo por ser de naturaleza no experimental, de tipo relacional y de alcance
transversal. La muestra estuvo enmarcada por 100 profesionales de un nosocomio
publico de Chimbote. Los hallazgos evidenciaron que el desempefio o0
comportamiento laboral de los profesionales tenian un alto nivel (51%), mientras
gue la comunicacion se situaba en un nivel medio (57%). Ademas, al desglosar el
andlisis por diferentes aspectos, se identific6 una asociacién directa positiva y
significativa entre las variables (p<0.05). En conclusion, la calidad de la
comunicacién organizacional interna se mantuvo en un nivel o grado medio, lo cual
se considera apropiado dadas las circunstancias de la pandemia global. Ademas,
se establecié una conexion clara y estadisticamente significativa.

En el caso de Vilca et al. (2021) llevé a cabo un trabajo de investigacién con
el fin de evaluar la incidencia de la comunicacion respecto al clima de la firma
denominada Sedalib S.A., ubicada en Trujillo. Fue descriptivo, relacional y
cuantitativo, se estudi6 a 218 colaboradores. Se us6 como instrumento el

cuestionario segun escala Likert para cuantificar cada variable de estudio. Los



resultados mostraron que la comunicacion y el clima organizacional ostentan una
asociacion de 0.845 y un p-valor menor al 0.05. En conclusién, la comunicacion
interna si repercute en el clima organizacional del negocio.

Rojas (2019) llevd a cabo un trabajo con el fin de identificar la
correspondencia entre el clima institucional y el rendimiento. El estudio fue
relacional, caracter transaccional y enfoque cuantitativo, se analizé a 234 casos,
gue fueron parte del equipo médico. Se hizo uso como instrumento dos
cuestionarios, ambos fiables. Los hallazgos indicaron que el 83.3% de los
participantes expresaron que el clima institucional necesitaba mejoras, mientras
que el 49.1% obtuvo un nivel de rendimiento promedio. Aunado a ello, el clima
institucional se vincula estadisticamente con el rendimiento (p-valor < 0.000). Y el
rendimiento se corresponde significativamente con la dimension potencial humano
(p-valor<0.000), disefio institucional (p-valor<0.002) y cultura de la institucional (p-
valor<0.004). Se concluye que, el clima institucional se asocia estadisticamente con
el rendimiento del personal de salud del nosocomio.

Torres (2019) ejecutd un estudio con el fin de precisar la asociacion dentro
de las relaciones interpersonales y el rendimiento de los asalariados administrativos
del nosocomio Santa Rosa ubicando en Puerto Maldonado. La investigacion
cientifica fue de clase cuantitativa, observacional y alcance relacional. La
composicién de la muestra fue de 54 trabajadores del area administrativa. Se
empledé como instrumento dos cuestionarios segun escala Likert, uno para las
relaciones interpersonales y el otro el desempefio laboral. Los resultados sefialaron
gue, el 57.4% de los trabajadores expresan que sus relaciones interpersonales son
de nivel regular; en complemento, se manifiesta un rendimiento de nivel bajo en el
61.1% de los empleados. En conclusion, hay asociacion estadisticamente
significativa entre las relaciones interpersonales y el rendimiento de los empleados
de oficina de la organizacion sanitaria.

En el ambito internacional, Abu (2022) llevd a cabo un trabajo de
investigacion con la finalidad de examinar el efecto de la satisfaccion con la
comunicacién institucional en el compromiso laboral de los especialistas de la
salud. La indagacion fue observacional, cuantitativo, relacional y de corte
transaccional. La muestra estuvo compuesta por 235 expertos sanitarios de la

Franja de Gaza, Palestina. Se utiliz6 como instrumento un cuestionario para medir



cada variable de estudio. Los resultados sefialaron que los profesionales sanitarios
informaron un nivel moderado de comunicaciéon organizacional (M=4.96, SD =0.94)
y compromiso laboral (M=5.56, SD=0.96). Ademas, el efecto de la comunicacion
organizacional en el compromiso laboral fue directo y estadisticamente significativo
(B=0.524, p<0.05). Se concluye que, optimizar la satisfaccion de dichos
colaboradores a través de la comunicacion organizacional es fundamental para
mejorar su compromiso laboral.

En esa misma linea, Aragadvay (2022) efectu6 un estudio con el objetivo de
establecer el vinculo la comunicacién y el rendimiento en una institucién de Salud.
La indagacion fue de orientacion cuantitativa y relacional. La muestra lo conformé
todo el personal de la entidad. Se emple6 como instrumento el cuestionario para
cuantificar las variables evaluadas. Los hallazgos evidencian que los componentes
gue mas influyeron fueron los patrones de comunicacion y el clima institucional
(62.1%); la retroalimentacién y el clima organizacional (56.3%); las barreras de
comunicacion y la satisfaccion laboral (61.4%); la retroalimentacion y la satisfaccion
laboral (56,3%); los patrones de comunicacion y la motivacion (62.5%). A modo de
conclusién, se puede concluir que cuando la informacion fluye de manera 6ptima,
la eficiencia de los empleados en la institucion experimenta mejoras significativas.

En el caso de Frans et al. (2021) realizé una indagacion con el fin de
determinar si la comunicacién organizacional interna y la disciplina en el trabajo
poseen un efecto directo y significativo en el rendimiento. El trabajo fue cuantitativo,
observacional, relacional y basico, se analizé a 50 colaboradores de la institucion.
Se empleo el cuestionario como instrumento para los parametros de investigacion.
Los resultados revelaron que la comunicacién organizacional interna repercute en
el rendimiento. Ademas, la disciplina en el trabajo tuvo una incidencia directa y
significativa en la capacidad del desempefio de los colaboradores. Y la
comunicacioén interna y la disciplina en el trabajo juntas tenian un impacto positivo
y estadisticamente significativo en la capacidad del desempefio de los trabajantes.
En conclusién, la comunicacion interna en la Oficina de Salud en cuestion debe
continuar evaludndose para lograr una comunicacion organizacional interna
efectiva; por tal, se sostenga la disciplina en el trabajo.

Por su parte, Gomes et al. (2021) elaboraron un trabajo de investigacion para

evaluar si la comunicacion interna de las entidades repercute en la calidad de la



relacion individuo-organizacion. Tuvo un alcance cuantitativo, correlacional, no
experimental y transversal. Para el caso de la encuesta, la muestra se enmarcé por
340 personas de los dos sexos. Se emplearon los cuestionarios como instrumentos
para las variables de estudio. Los hallazgos evidenciaron que la comunicacién
organizacional interna se correlaciona de forma directa y estadistica con el apoyo
organizacional percibido; y también con el desempefio individual. Se determino
como conclusién que, es prioridad para las organizaciones invertir en sus practicas
de comunicacion organizacional interna. Ello, como una manera de impulsar
relaciones solidas y fructiferas entre los colaboradores y la entidad.

En el caso de Aregay (2019) llevé a cabo un estudio que buscaba analizar
si la comunicacion en el ambito organizativo interno se vincula con el desempefio
de los empleados en el caso del Ministerio de Salud de Etiopia. El estudio fue de
disefio observacional, alcance descriptivo y enfoque cuantitativo. El marco muestral
se encontr6 conformada por 203 encuestados. Se empled el cuestionario para cada
variable. Los resultados mostraron relacion directa (r=0.664, p-valor<0.01) entre la
confiabilidad de la informacion y el rendimiento de los empleados; una asociacion
positiva y estadistica (r=0.622, p-valor<0.01) entre los canales para la comunicacion
y el rendimiento de los empleados, una asociacion positiva y estadistica (r=0.564,
p-valor<0.01) entre la cultura institucional y el rendimiento de los empleados; y, por
ultimo, una asociacién positiva y estadistica (r=0.498) entre la practica de una
excelente comunicacion y el rendimiento de los empleados. A modo de conclusion,
la comunicaciéon en el ambito organizativo interno incide positivamente en el
rendimiento o desempefio de los empleados; por lo que, se sugiere a las
organizaciones incorporar medidas adecuadas para garantizar que la comunicacion
dentro de la organizacion sea efectiva.

En los parrafos siguientes, se abordaran de manera pormenorizada las
bases tedricas que guardan relacion con los dos conceptos o constructos en el
presente proceso de investigacion.

Con respecto a la comunicacién en el &mbito organizativo interno, se
conceptualiza como la interaccion en la que se comparten ideas, informacion,
actitudes y emociones entre individuos, generalmente con el propdsito de influir en
los comportamientos para lograr los fines de la unidad organizativa (Sincic et al.,
2020; Tkalac et al., 2023).



La comunicacion interna opera como un proceso esencial en el que los
trabajadores comparten informaciéon y establecen conexiones y relaciones,
contribuyendo de esta manera a forjar la cultura y los valores de la institucion.
(Akinwale, 2019). Esto se materializa cuando los empleados se sienten reconocidos
con la organizacion a tal grado que la hacen suya, adoptando y asumiendo
plenamente la cultura, las creencias y las metas de la misma (Yue et al., 2020). De
alli que investigadores como Champac (2019) sugieren que la comunicacion interna
es capaz de incidir sobre el comportamiento del rendimiento laboral.

En el caso de, Roque et al. (2021) refiere que la comunicacion en el ambito
organizativo interno representa un procedimiento interno en las unidades
organizativas que facilita el intercambio de informacion, fomentando la formacion
de relaciones basadas en la confianza y la camaraderia tanto entre los empleados
dentro de la entidad como entre los directivos y la organizacion en si. De alli que
investigadores como Toledo (2021) sugieran que los procesos comunicacionales
internos influyen sobre la satisfaccion del trabajador; por su parte, Heredia y Sullca
(2022) refieren influye sobre el compromiso organizacional del trabajador.

La comunicacion en el ambito organizativo interno es un aspecto
fundamental en una empresa de salud, ya que constituye el punto de partida
esencial para un analisis, procedimiento y cuidado efectivo de los pacientes que
necesitan una atencion de alta calidad (Li et al., 2021).

Cabe sefalar, que todo plan de comunicacién interna se relaciona con las
actitudes del personal de la empresa, lo que hace necesario colaborar con otros
miembros de la entidad para llegar al cumplimiento los objetivos estratégicos
determinados (Damién et al., 2021; Jakubiec, 2019). Los beneficios de la 6ptima
comunicacioén interna solo recaen en el personal que hace uso de ella, sino que
también se hace extensivo a los usuarios de los servicios o productos ofertados por
las organizaciones, pues segun Blackburn et al. (2019) genera una experiencia
positiva en el usuario.

Diversos modelos abordan el concepto de comunicacion interna y a
continuacion, se describen tres de los mas significativos en la investigacion de esta
habilidad: el modelo de Grunig y Hunt, el modelo de Welch y Jackson.

El modelo de Grunig y Hunt, fue disefiado en 1984, y esta basado en cuatro

modelos de la comunicacion publica: agente de publicaciones, indagacion publica,



asimétrico (o desigual) y simétrico denominado bidireccional. Este modelo se
enfoca en la calidad de alinear la comunicacién en el ambito organizativo interno
con los objetivos estratégicos de la organizacion. Propone que la comunicacion
efectiva se logra cuando se considera un enfoque estratégico y se mide el impacto
en los resultados organizacionales. El papel del gerente se encuentra con mayor
frecuencia en organizaciones que adoptan tanto el modelo simétrico como el
modelo asimétrico, mientras que tiene una presencia reducida en organizaciones
gue siguen el modelo de agente de publicaciones o de indagacion publica, donde
el rol técnico es mas prominente (Flores et al., 2022).

El modelo de Welch y Jackson, disefiado en el 2007, los autores argumentan
gue la comunicacion interna tiene cuatro metas especificas: 1) Contribuir al
fortalecimiento de las relaciones internas mediante el compromiso de los
empleados; 2) Promover un sentido positivo de identificacién y pertenencia; 3)
Incrementar la conciencia de los empleados acerca de los cambios en su entorno
laboral; y 4) Mejorar la comprension de la necesidad de la organizacion de ajustar
sus metas. De acuerdo con estos autores, este conjunto de metas busca en ultima
instancia un propoésito general: fomentar la participacion activa de los empleados
tanto en sus instituciones como, en este caso particular, en los sistemas de calidad.
(Casas y Roca, 2020).

Segun Chiavenato, (2022) los elementos o dimensiones de la comunicacion
interna esté determinado por tres componentes.

La comunicacion descendente, se define como la comunicacién a través de
mensajes que se dirigen desde la direccidn hacia los empleados que estan en
niveles jerarquicos inferiores. La finalidad principal de esta comunicacion vertical
es establecer una conexion empética y cultivar un entorno de trabajo cohesionado
para abordar los desafios de la organizacién (Yuliaty, 2021). Para lograrlo, los
administradores emplean una variedad de medios de comunicacién, como
conversaciones, reuniones, cartas, llamadas telefonicas, correos electronicos,
memorandos, entre otros (Chiavenato, 2022).

La comunicacién ascendente, se refiere a los recados que proceden de los
niveles inferiores a los niveles de jerarquia de una instituciéon. Hay varios tipos de
informacion de la forma ascendente, como: a) Dificultades y excepciones, estos

mensajes detallan situaciones inusuales en comparacion con el desempeiio regular



y esperado, y tienen como objetivo atraer la atencion de la direccion; b) Sugerencias
para la mejora: Estos mensajes proponen mejoras en los procedimientos asociados
con las tareas, buscando elevar la calidad y eficacia, c) Los informes de
rendimiento, por otro lado, ofrecen a la administracion actualizaciones periddicas
sobre el desempefio de personas o unidades dentro de la organizacion, d) En
cuanto a los mensajes relacionados con datos contables y financieros, abordan
cuestiones econodmicas y contables, como costos, pagos pendientes, volumen de
ventas, proyecciones de beneficios, rendimiento de inversiones y otros temas
relevantes para la gestion (Chiavenato, 2022).

La comunicacion horizontal, implica la transferencia de los mensajes de
manera lateral o diagonal entre compafieros de trabajo. Esto puede ocurrir tanto
dentro de las unidades de la organizacién como a lo largo de las mismas. Su
objetivo no se limita Unicamente a informar, sino que también busca solicitar
colaboracion y coordinacion en actividades. Se pueden identificar tres categorias
de comunicacion horizontal: a) Resolucion de problemas internos del
departamento, estos son los mensajes que se comparten entre colegas que
trabajan en el mismo departamento y que estan relacionados con la ejecucion de
las tareas asignadas; b) Coordinacion entre departamentos, estos mensajes
implican la comunicacion entre diferentes departamentos con el fin de facilitar la
ejecucion de proyectos o tareas compartidas; c) Asesoramiento del personal
especializado para los departamentos operativos, estos mensajes consisten en la
informacion proporcionada por expertos del personal especializado a los gerentes
de los departamentos operativos para brindarles apoyo en sus actividades
(Chiavenato, 2022).

Con respecto al desempefio laboral, Quintana y Tarqui-Mamani, (2019), lo
describen como la conducta que tiene un colaborador mientras lleva a cabo de
manera competente las responsabilidades que se asocian a su posicion laboral.

El desempefio de la actividad laboral se refiere a la labor realizada por el
empleado con la finalidad alcanzar los propdsitos de la organizacion. Y se ve en
gran medida influenciada por las expectativas del empleado con respecto a su
trabajo, sus actitudes, politicas, logros, normativas, asi como sus principios de la

empresa (Rojas, 2019; Isac et al., 2021). Asi también, autores como Matulcikova et
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al. (2023) sugieren que en el desempefio influyen variables individuales y
organizacionales.

Por otro lado, en este estudio se examinan tres de los modelos mas
relevantes que se ocupan del desempeiio laboral: el modelo de Herzberg, el modelo
de Equidad y el modelo de McClelland.

El modelo de Herzberg, reconocida como la teoria de dos componentes o
factores, desarrollada entre la década del 50 y 60, este modelo propone que existen
dos conjuntos de factores que repercuten al desempeiio laboral: factores
motivadores (como el logro y el compromiso) y factores higiénicos (como el sueldo,
el ambiente de trabajo y la seguridad). Herzberg argumenta que el nivel de
satisfaccion en lo laboral esta vinculado con los factores motivadores, mientras que
la insatisfaccion se debe a los factores higiénicos. La Teoria de Herzberg hace
hincapié en la relevancia de comprender que la satisfaccion en el trabajo y la
motivacién son influenciadas por diferentes factores y deben ser abordadas de
manera independiente para lograr un ambiente laboral mas positivo y un mejor
desempefio (Bohérquez et al., 2020).

El modelo de Equidad o conocida también como Teoria de la Equidad,
desarrollada en la década de 1960 por Stacy Adams, es la nocion en que las
personas evallan la relacién entre lo que invierten en términos de esfuerzo en su
trabajo y lo que obtienen como recompensa con la relacion de sus colegas en
situaciones similares. Esta comparacién lleva a una percepcion de equidad o
inequidad, que a su vez repercute su satisfaccion en el trabajo y su motivaciéon
(Bohorquez et al., 2020; Méndez, 2018).

El modelo de McClelland, o también llamado modelo de las tres
necesidades, desarrollado en la década de los 60, se centra en la motivacion
intrinseca de las personas para alcanzar metas y tener éxito en sus esfuerzos. Esta
teoria propone que las personas tienen diferentes necesidades de motivacién. La
necesidad de logro, segun McClelland, algunas personas tienen una fuerte
necesidad de logro. Estas personas estadn motivadas por desafios y metas que les
permiten demostrar su competencia y alcanzar resultados significativos. Tienen un
deseo de superar obstaculos y recibir reconocimiento por sus logros. La necesidad
de afiliacion, trata que los individuos con un elevado requerimiento de afiliacion

buscan relaciones interpersonales cercanas y valoran la armonia en sus
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interacciones. Estan motivadas por la necesidad de ser aceptadas y queridas por
otros. Y la necesidad de poder, argumenta que los individuos con un fuerte apremio
de poder buscan influenciar a otros, tomar decisiones y controlar situaciones. Les
motiva la autoridad y el impacto en su entorno (Bohoérquez et al., 2020; Méndez,
2018).

De acuerdo a Zhang y Liu (2020) el desempefio laboral implica la evaluacion
de las capacidades y competencias de un colaborador en funciéon con su
adecuacion para el puesto de trabajo asignado.

En cambio, Koopmans et al. (2013) argumentan que el desempefio de la
actividad laboral es una medida importante y comunmente empleada en numerosas
investigaciones en el campo laboral. También destacan que se trata de un
agrupamiento de conductas y acciones observados en los trabajantes, orientados
hacia los objetivos de la empresa.

Para Ramos-Villagrasa et al. (2019) sostienen que el desempefio de la
actividad laboral puede entenderse como un constructo que engloba una serie de
conductas que estan bajo la influencia de los colaboradores, y que a su vez
contribuyen en el cumplimiento de los propositos de la empresa.

Segun Ramos-Villagrasa et al. (2019), los elementos o dimensiones del
desemperio laboral esta determinado por tres componentes.

El rendimiento en la tarea, son las acciones que aportan a la creacion de un
producto o servicio. Esta faceta engloba comportamientos que varian en funcién
del puesto y su grado de responsabilidad. Dentro de los elementos examinados se
consideran la capacidad para concluir tareas, mantener el conocimiento
actualizado, trabajar con precision y atencion al detalle, planificar y organizar de
manera efectiva, asi como la habilidad para resolver problemas (Ramos-Villagrasa
et al., 2019).

El rendimiento en el contexto, se trata de las actividades que contribuyen a
gue la organizacion logre sus metas al influir en su entorno social y psicologico.
Desde esta perspectiva, se participa en acciones que van mas alla de las
responsabilidades laborales comunes, y se toman en cuenta indicadores como la
iniciativa, la colaboracion y el entusiasmo. La distincion principal con respecto a la
primera dimension es que esta Ultima no influye en la eficacia de los colaboradores

(Ramos-Villagrasa et al., 2019).
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Los comportamientos contraproducentes, se define como el comportamiento
intencionado que causa dafio al bienestar de una organizacion. Esta dimension
incluye indicios como la realizacion de acciones que superan las responsabilidades
asignadas, expresar insatisfaccion, llevar a cabo tareas de manera
deliberadamente incorrecta y abusar de los privilegios. Estos comportamientos
desviados estan vinculados a resultados adversos tanto para los empleados como
para la propia organizacion (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

De parte De Franco y Solérzano (2020), para comenzar un proceso de
investigacién, aquellos que realizan la indagacion deben seleccionar un paradigma
como base, el cual se relaciona con su perspectiva ontoldgica (referente a la
realidad), axiologica (valores), epistemoldgica (correspondencia sujeto-objeto), y
metodolégica (enfoques y métodos). A lo largo de la historia, han surgido
principalmente dos paradigmas fundamentales: el cuantitativo y el cualitativo,
aunque es importante destacar que, en la propuesta investigativa, estos
paradigmas también pueden recibir otros nombres. De hecho, es comun encontrar
términos como paradigmas, enfoques, métodos y metodologias, los cuales a veces
se emplean de forma cambiable en el contexto de la investigacion.

Por consiguiente, el paradigma cuantitativo, de enfoque positivista, sigue
una secuencia de pasos lineales y sistematicos en su proceso de investigacion.
Comienza con la identificacion de un problema de estudio, seguido de una
exploracion exhaustiva de la corriente bibliogréfica existente y el estudio de teorias
formales relacionadas. A partir de esta base, se formulan hipétesis, y se establece
una metodologia que incluye la definicion del conjunto poblacional de estudio, la
eleccién de una muestra con representatividad, asi como la eleccién de métodos
de obtencién de datos. Es fundamental que sean sometidos a un riguroso proceso
técnico de validacién y confiabilidad. Posteriormente, los datos recopilados se
analizan utilizando herramientas estadisticas, incluyendo métodos descriptivos e
inferenciales, todo ello en consonancia con el enfoque del método hipotético con

induccion y deduccion (De Franco y Solérzano, 2020).
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Este andlisis resulta fundamental, puesto que abord6 una necesidad o reto a
través de una comprension integral del objeto de estudio mediante la aplicacion
de conceptos tedricos (CONCYTEC, 2018). Dentro del marco de esta
investigacién, se buscd examinar la correlacion entre las variables de

comunicacion en el &mbito organizacional interno y el rendimiento en el trabajo.

Disefio de investigacion

Se dirigioé hacia un enfoque no experimental, ya que se limit6 a la inspeccién de
los conceptos en su estado natural, sin aplicar ninguna intervencion. (Vicencio,
2018). Asi, la meta de este proyecto de investigacion consistio en observar las
variables o conceptos sin que el investigador realice intervenciones.

El enfoque que se empled en esta propuesta investigativa fue de naturaleza
correlacional, dado que se buscé evaluar el grado de relacion entre los dos
conceptos que fueron analizados. (Vicencio, 2018). En este estudio cientifico se
investigo el nivel de relacion o el grado de conexion entre la comunicacion
interna y el desempenio laboral.

El enfoque de la propuesta investigativa fue cuantitativo, ya que se emplearon
métodos cientificos basados en el analisis de datos matematicos para obtener
resultados (Vicencio, 2018). Esto implica que se pretendio alcanzar los objetivos
de la propuesta investigativa a través del andlisis de datos cuantitativos.

3.2. Variables y Operacionalizacion

3.2.1. Variable: Comunicacién interna

e Definicién conceptual: Se conceptualiza como la interaccion en la que se
comparten ideas, elementos informacionales, actitudes y emociones entre
individuos, generalmente con el propésito de influir en los comportamientos

para lograr los fines de la unidad organizativa (Sincic et al., 2020).

e Definicion operacional: Conforme a lo expuesto por Chiavenato (2022), los

componentes o aspectos de la comunicacion interna se dividieron en tres
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dimensiones: comunicacion descendente, comunicacion ascendente y

comunicacion horizontal (ver anexo 2).

Indicadores: La dimensién comunicacion descendente fue integrado por
tres indicadores, la dimension comunicacion ascendente fue integrado por
tres indicadores, y la dimensién comunicacion horizontal fue integrado por

tres indicadores.

Escala de medicion: El tipo de escala empleado para evaluar las
respuestas a las preguntas del cuestionario fue ordinal. Concretamente, se
consistié de una escala de tipologia Likert que circunscribié las etiquetas

categoriales: nunca, casi nunca, algunas veces, casi siempre y siempre.

Variable: Desempeiio laboral

Definiciébn conceptual: Segun Quintana y Tarqui-Mamani (2019), se
describe como como la conducta que tiene un colaborador mientras lleva a
cabo de manera competente las responsabilidades que se asocian a su

posicién laboral.

Definicion operacional: De acuerdo con Ramos-Villagrasa et al. (2019), los
factores o aspectos del rendimiento laboral se constituyen de tres
componentes dimensionales: rendimiento en las tareas, rendimiento en los

entornos y comportamientos de tipologia contraproducente. (ver anexo 2)

Indicadores: La dimension de rendimiento en la tarea se compuso de tres
indicadores, la dimensién de rendimiento en el contexto se compuso de tres
indicadores, y la dimension de comportamientos contraproducentes estuvo
compuesta por tres indicadores.

Escala de medicién: La escala utilizada para la medicidn de las respuestas
de las preguntas del cuestionario fue ordinal. La escala fue de tipologia

Likert: nunca, casi nunca, algunas veces, casi siempre, siempre.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
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3.3.1. Poblacién

La poblacién se trata del grupo de personas que comparten atributos similares
y que pueden ser identificadas en relacion con un tema de interés especifico
gue se busca investigar (Sanchez et al., 2018). En esta investigacion, el grupo
de individuos que conformo la poblacién estuvo compuesto por un total de 114
profesionales de la salud, que incluyeron médicos y no médicos, con
especialidades en pediatria, cirugia y ginecologia, todos pertenecientes al

Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales.

e Criterios de inclusion

Personal sanitario del servicio de emergencia de medicina

Personal sanitario de ambos sexos.

Personal sanitario (médicos, no médicos, pediatria, cirugia o ginecologia).

= Criterios de exclusion

Personal sanitario que no es del Servicio de Emergencia

Personal sanitario que presente algun permiso, descanso médico o

inconveniente.

3.3.2. Muestra
La muestra es conceptualizada como la sumatoria de individuos que han sido
elegidos de la poblacion y que comparten las mismas caracteristicas para ser

investigados con base en un interés especifico. (Sanchez et al., 2018).

Dado que el numero de profesionales es limitado, fue llevado en el servicio de
medicina interna de Emergencia, lo que significa que se evalu¢ a la totalidad de
los colaboradores sanitarios del Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto

Bernales.

3.3.3. Muestreo
El muestreo se refiere al método o enfoque utilizado para seleccionar elementos
de una poblacidén con el propésito de investigar ciertas caracteristicas en un

grupo mas pequefio de esa poblacion (Sanchez et al., 2018). En esta
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investigacién, no fue necesario emplear un muestreo estadistico, ya que se

evaluo en pleno a la poblacion de estudio.

3.3.4. Unidad de anélisis
Personal de salud del Servicio de Medicina Interna de Emergencia del Hospital

Jorge Voto Bernales.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la técnica de encuesta como método para obtener datos. Esta
metodologia de investigacion implica recabar informacion a traves de la formulacion
de preguntas estandarizadas o cuestionarios dirigidos a un grupo de individuos o a
una muestra representativa de la poblacion (Herndndez-Sampieri y Mendoza,
2018).

El instrumento que fue empleado en esta investigacion fue el cuestionario
(ver anexo 3) de acopio de datos es un medio utilizado en un estudio para conseguir
informacion de los sujetos de investigacion o de la poblacién de interés (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018).

En esta investigacion se administraron dos tipos de cuestionarios: el
cuestionario de comunicacioén interna y el cuestionario de desemperio laboral.

El Cuestionario de Comunicacion Interna se bas6é en la Escala de
Comunicacion Organizacional Interna - 4G, desarrollada por la psicéloga Nicole
Gonzales, la cual ha demostrado ser un instrumento confiable y valido. Este
cuestionario fue adoptado y adaptado por Yarleque (2019) y consta de un total de
25 preguntas. Fue estructurado en tres partes o dimensiones: comunicacion
descendente (10 preguntas), comunicacion ascendente (6 preguntas) vy
comunicacién horizontal (9 preguntas).

Los puntajes totales obtenidos a partir de las encuestas aplicadas se
categorizaron en tres niveles, utilizando percentiles (50 y 75) en su construccion.
= Buena (mayor P75: puntaje 101 a 125)
= Regular (P50 a P75: puntaje 75 a 100)
= Mala (menor P50: puntaje 25 a 74)

El Cuestionario de Desempeiio Laboral, se basé en el Individual Work

Performance Questionnaire (IWPQ), desarrollado por Koopmans et al. (2013). Esta
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version ha sido adaptada y validada por Ramos-Villagrasa et al. (2019) en una
forma abreviada. El cuestionario constdé de un total de 18 preguntas y estuvo
organizado en tres componentes dimensionales: rendimiento en las tareas (5
preguntas), rendimiento contextual (8 preguntas) y los comportamientos de
tipologia contraproducente (5 preguntas).

Los puntajes totales obtenidos de las encuestas suministradas se clasificaron en
tres niveles distintos, y para ello, se emplearon los percentiles 50 y 75 en su
elaboracion.

= Bueno (mayor P75: puntaje 73 a 90)

= Regular (P50 a P75: puntaje 54 a 72)

= Malo (menor P50: puntaje 18 a 53)

Validez y confiabilidad de instrumentos

La validez se refirio a la medida en la cual un instrumento tiene la capacidad
de medir con precision lo que se supone que debe medir. Esto implica que los
resultados obtenidos al utilizar el instrumento, demostraron que midié6 de manera
correcta aquello que se pretendié evaluar. A su vez, la confiabilidad se relacion6
con la capacidad del instrumento para generar resultados consistentes cuando se
volvio a aplicar en condiciones similares a la primera vez, lo que significo que los
resultados fueron reproducibles y estables. (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

En este estudio, se ejecutd una valoracion de la validez de los instrumentos
mediante la revision de un conjunto de profesionales o expertos. También se realizo
una valoracion de la confiabilidad de ambos instrumentos a través de una prueba
piloto aplicado a 20 profesionales de la salud fuera del estudio, el cual generé
puntuaciones que permitieron calcular el coeficiente de Alfa de Cronbach. Un
coeficiente que supere el valor de 0.7 indicé que el instrumento es fiable. Es asi
gue, para la presente propuesta investigativa se logré un valor de 0.889 para el
cuestionario comunicacion interna y 0.816 para el cuestionario desempefio laboral,
demostrandose que tiene una confiabilidad aceptable para su posterior uso (Ver

Anexo).
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3.5. Procedimientos

En primer lugar, se procedio a solicitar una reunion con las autoridades del
establecimiento de salud con el fin de informar sobre el proyecto y obtener la
autorizaciéon indispensable para realizar la labor en terreno. A continuacién, se
informd al personal de salud del Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales acerca de los objetivos de la propuesta investigativa y los avances de
participar en la misma.

En la segunda instancia, se llevé a cabo la aplicaciéon de la encuesta, con la
recopilacién de los datos de forma digital. En caso de ser necesario, se aplico la
encuesta de manera presencial. Luego de completar la fase de recoleccion de
datos, se realizé a cabo una exhaustiva revision de la calidad de la informacion
registrada en los cuestionarios antes de proceder a su introduccion en una

estructura informatica de datos y su posterior analisis.

3.6. Método de anélisis de datos

Después de recopilar los datos, se procedié a ingresarlos en el software
estadistico SPSS version 25. Antes de realizar el procesamiento y analisis, se llevo
a cabo una revision para evaluar la consistencia de los datos y se realiz6 la
codificacion necesaria.

En primera instancia del andlisis, se llevo a cabo un analisis descriptivo,
presentando tablas de frecuencia que representaron y resumieron los datos
recopilados. En una segunda fase, se desarroll6 un analisis cientifico bivariado para
evaluar la relacion entre las variables de estudio. Esto se realizé a través de la
aplicacién de la prueba de correlacién de Spearman, con un nivel de confianza del
95%, y se establecioé que existe una relacion significativa cuando el valor de p fue

igual o inferior a 0.05.

3.7. Aspectos éticos

Se asegur6 la privacidad de informaciones recolectadas, sin divulgar informacion
relacionada a los participantes con compromiso de la autora. Ademas, se cumplio
los derechos de autoria cientifica al redactar citas y referencias seguin Normas APA,
de la edicion séptima. También se respetaron las normas sefaladas por la

Universidad César Vallejo y los reglamentos proporcionados por el ente educativo.
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V. RESULTADOS

El andlisis estadistico de los datos fue en base a 114 profesionales de la salud, que

incluyeron médicos y no médicos, con especialidades en pediatria, cirugia y

ginecologia, pertenecientes al Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto

Bernales, 2023.

Resultado descriptivo
Tabla 1.

Comunicacion interna en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital

Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Comunicacion interna n %
Buena 18 15.8
Regular 47 41.2
Mala 49 43.0

Total 114 100

Fuente: Cuestionario aplicado al profesional de salud

La tabla 1 muestra que gran parte de los profesionales de la salud tuvieron una

comunicacién interna mala (43%) y regular (41.2%), mientras que menos de la

guinta parte tuvieron una comunicacion interna buena (15.8%).

Tabla 2.

Dimensiones de la comunicacion interna en personal de salud del servicio de

emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Comunicacion Comunicacion Comunicacion
Dimensiones descendente ascendente horizontal
n % n % n %
Buena 22 19.3 19 16.7 24 21.1
Regular 44 38.6 58 50.9 44 38.6
Mala 48 42.1 37 32.5 46 40.4
Total 114 100 114 100 114 100

Fuente: Cuestionario aplicado al profesional de salud
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La tabla 2 muestra que, entre las dimensiones de la comunicacion interna, mas de
la mitad de los profesionales de la salud tuvieron una comunicacion ascendente
regular (50.9%), mientras que menos de la mitad presentaron una comunicacion

descendente (42.1%) y comunicacién horizontal (40.4%) mala.

Tabla 3.
Desempefio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital

Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Desempeiio laboral n %
Buena 20 17.5
Regular 43 37.7
Mala 51 447

Total 114 100

Fuente: Cuestionario aplicado al profesional de salud

La tabla 3 muestra que el 43% de los profesionales de la salud presentaron un
desempefio laboral malo, el 37.7% un desempefio laboral regular y el 17.5%

tuvieron un desempefio laboral bueno.

Tabla 4.
Dimensiones del desempefio laboral en personal de salud del servicio de

emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Rendimiento en la Rendimiento en el Comportamientos

Dimensiones tarea contexto contraproducentes
n % n % n %
Buena 21 18.4 16 14.0 26 22.8
Regular 46 40.4 42 36.8 67 58.8
Mala 47 41.2 56 49.1 21 18.4
Total 114 100 114 100 114 100

Fuente: Cuestionario aplicado al profesional de salud
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La tabla 4 muestra que, entre las dimensiones del desempefio laboral, mas de la
mitad de los profesionales de la salud presentaron un regular comportamiento
contraproducente (50.9%), mientras que menos de la mitad presentaron un mal

rendimiento en la tarea (41.2%) y en el contexto (49.1%).

Analisis inferencial

Con el fin de abordar las hipétesis de investigacién, se procedid a evaluar
inicialmente las variables de interés (comunicacion interna y desempefio laboral)
mediante la prueba de Kolmogoérov-Smirnov. El propdsito era determinar la

presencia de normalidad en los datos, como se detalla en la tabla 5:

Tabla 5.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para la distribucion normal para la variable

comunicacion interna y la variable desempefio laboral

Kolmogdorov-Smirnov

Variables Estadistico gl p-valor*
Comunicacion interna 0.117 114 0.001
Comunicacion descendente 0.098 114 0.009
Comunicacion ascendente 0.218 114 0.000
Comunicacion horizontal 0.131 114 0.000
Desempefio laboral 0.109 114 0.002

*p-valor>0.05 evidencia la normalidad de los datos
Fuente: Cuestionario aplicado al profesional de salud

Se expone que tanto la variable comunicacion interna (p=0.001) y sus dimensiones
comunicacion descendente (p=0.009), comunicacion ascendente (p=0.000) y
comunicacién horizontal (p=0.000), asi como la variable desempefio laboral
(p=0.002), no siguen una distribucion normal (p<0.05), por ende, el analisis de las

hipotesis fueron mediante la prueba no parametrizada Rho de Spearman.
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Contrastacién de hipotesis
Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de
desempeiio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital
Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023.

Hi: Existe relacion entre el nivel de la comunicacion interna y el nivel de desempeiio
laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales Corpancho, 2023.

Si el valor de p < 0.05, se rechaza el Ho y se acepta la Hi.

Si el valor de p > 0.05, no se rechaza el Ho.

Tabla 6.
Comunicacion interna y desempefio laboral en personal de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Rho de Spearman Desempeiio laboral
Coeficiente de correlacion 0.485
Comunicacion interna p-valor 0.000*
n 114

*Prueba de correlacion Rho de Spearman con p<.0.05 significativo

La tabla 6 evidencia que existe un nexo significativo entre el nivel de la
comunicacion interna y el nivel de desempefio laboral (p-valor=0.000<0.05) en el
personal sanitario del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023. Ademas, la relacion fue de manera directa (Rho=0.485), es decir,
los profesionales de salud con buen nivel de comunicacién interna manifiestan

mejor desempenio laboral, y viceversa.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre los niveles de la comunicacion descendente, la
comunicacién ascendente, la comunicacién horizontal y el nivel de desempefio
laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Bernales
Corpancho, 2023.

H1: Existe relacion entre los niveles de la comunicacion descendente, la
comunicacién ascendente, la comunicacién horizontal y el nivel de desempefio
laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Bernales
Corpancho, 2023.

Si el valor de p < 0.05, se rechaza el Ho y se acepta la H1.

Si el valor de p > 0.05, no se rechaza el Ho.

Tabla 7.
Comunicacion descendente y desempefio laboral en personal de salud del servicio

de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Rho de Spearman Desempeiio laboral
Coeficiente de correlacion 0.213
Comunicacién .
descendente p-valor 0.023
n 114

*Prueba de correlacion Rho de Spearman con p<.0.05 significativo

La tabla 7 evidencia que existe una relacion significativa entre el nivel de la
comunicacién descendente y el nivel de desempefio laboral (p-valor=0.023<0.05)
en el personal sanitario del &rea de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023. Ademas, la relacion fue de manera directa (Rho=0.213), es decir,
los profesionales de salud con un buen nivel de comunicacién descendente

manifiestan un mejor desempeno laboral, y viceversa.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre los niveles de la comunicacion ascendente y el nivel
de desempefio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital

Jorge Bernales Corpancho, 2023.

H2: Existe relacion entre los niveles de la comunicacion ascendente y el nivel de
desemperio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital

Jorge Bernales Corpancho, 2023.

Si el valor de p < 0.05, se rechaza el Ho y se acepta la H2.
Si el valor de p > 0.05, no se rechaza el Ho.

Tabla 8.
Comunicacion ascendente y desempefio laboral en personal de salud del servicio

de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Rho de Spearman Desempeifio laboral
o Coeficiente de correlacion 0.288
Comunicacion p-valor 0.002*
ascendente
n 114

*Prueba de correlacion Rho de Spearman con p<.0.05 significativo

La tabla 8 evidencia que existe una relacion significativa entre el nivel de la
comunicacién descendente y el nivel de desempefio laboral (p-valor=0.002<0.05)
en el personal sanitario del &rea de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023. Ademas, la relacion fue de manera directa (Rho=0.288), es decir,
los profesionales de salud con un buen nivel de comunicacién ascendente

manifiestan un mejor desempeno laboral, y viceversa.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre: los niveles de la comunicacion horizontal y el nivel de
desempeiio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital

Jorge Bernales Corpancho, 2023.

H3: Existe relacion entre: los niveles de la comunicacién horizontal y el nivel de
desemperio laboral en personal de salud del servicio de emergencia del Hospital

Jorge Bernales Corpancho, 2023.

Si el valor de p < 0.05, se rechaza el Ho y se acepta la H3.
Si el valor de p > 0.05, no se rechaza el Ho.

Tabla 9.
Comunicacion horizontal y desempefio laboral en personal de salud del servicio

de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho, 2023

Rho de Spearman Desempefio laboral
Coeficiente de correlacion 0.307
Comu.nlcacmn p-valor 0.010*
horizontal
n 114

*Prueba de correlacion Rho de Spearman con p<.0.05 significativo

La tabla 9 evidencia que existe una relacion significativa entre el nivel de la
comunicacion descendente y el nivel de desempefio laboral (p-valor=0.010<0.05)
en el personal sanitario del &rea de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023. Ademas, la relacion fue de manera directa (Rho=0.307), es decir,
los profesionales de salud con un buen nivel de comunicacién horizontal

manifiestan un mejor desempeno laboral, y viceversa.
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V.  DISCUSION

Con respecto a la hipotesis general, se consiguid corroborar que las
comunicaciones internas si repercute el desempefio laboral del personal de salud
del servicio de emergencia. Asimismo, dicha repercusion fue directa y de intensidad
moderada (p=0.000; Rho: 0.485); esto quiere decir, que cuanto mejores son los
procesos comunicacionales internos, el desempefio derivado de las labores es
mejor, y viceversa. Este resultado es congruente con lo reportado por Damian et al.
(2021) quienes en un estudio realizado en un hospital publico de Ancash
encontraron relacion significativa y directa, pero de baja intensidad entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral (p<0.05; r: 0.276) en profesionales de
la salud. Este hallazgo coincide también con un estudio realizado en Indonesia
donde la comunicacion interna se relacion6 de manera significante, asi como
directa (p<0.05; B: 0.313) con el desempefio laboral de personal de salud (Frans et
al., 2021). Asimismo, un estudio realizado en Portugal por Gomes et al. (2021)
también coincide al reportar una repercusion significativa, positiva y de baja
gradacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral (p<0.05; r: 0.236),

lo cual es similar a lo observado en la presente investigacion.

Como es posible apreciar, estudios nacionales e internacionales apoyan la
relacién encontrada entre los procesos comunicacionales internos y el desempefio
en el ambito laboral (Aragadvay, 2022); no obstante, en la mayoria de casos dicha
relacion es de baja intensidad. Esto permite deducir la existencia de otras variables
que también estarian influenciando sobre el desempefio laboral, que segun
Matulcikova et al. (2023) son de tipo profesionales, vinculados a la personalidad,
conductual laborales, factores organizacionales, etc. De manera, especifica Aregay
(2019) en una investigacion realizada en Etiopia hallé que si bien la comunicacién
interna (p=0.033) influye sobre el desempefio laboral, también lo hacen la
adaptacion tecnolégica (p=0.000), el liderazgo estratégico (p=0.001), la
disponibilidad de recursos (p=0.004), asi como la estructura organizacional
(p=0.000). No obstante, el presente estudio solo se aboca al estudio del factor
comunicacién interna, cuya relevancia radica en su influencia sobre el clima
organizacional (Vilca et al., 2021), compromiso con el trabajo (Tkalac et al., 2023)
y satisfaccion laboral (Abu, 2022); todo ello en conjunto propiciarian mayores

cuotas de desempefio laboral en los trabajadores.
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Autores como Jakubiec (2019) destacan que los procesos de intercambio de
informaciones, mensajes y flujo de comunicacion dentro de las organizaciones
propician una gestidn eficiente; si ello, se aflade un buen clima organizacional
(Rojas, 2019), competitividad profesional (Mulang, 2021), elevada motivaciéon
laboral (Bohérquez et al., 2020), trabajo en equipo (Heredia y Sullca, 2022), 6ptimas
relaciones interpersonales (Torres, 2019), motivacion laboral (Quispe et al., 2022),
etc. se tendria elementos suficientes para mejorar la performance. La relacién
hipotéticamente existente entre el proceso comunicativo interno y el rendimiento
laboral se explicaria ademas mediante, la facilitacibn del trabajo y una &gil
coordinacion entre equipos de trabajo, manteniendo al personal informado sobre
politicas, cambios organizativos, reconocimiento del trabajo y proporcionando
retroalimentacion constructiva; todo ello contribuye a un ambiente de trabajo de
mayor positividad, asi como productividad. La relevancia de los procesos
comunicativos es aun mas importante en areas de emergencia; dada la necesidad
de transmitir informaciones criticas, urgente coordinacion, asignacion adecuada de
recursos y prestacion de atenciones médicas donde el tiempo de respuesta puede

marcar la diferencia vivir o desfallecer.

Con respecto a la primera hipotesis especifica, se consiguié corroborar que
las comunicaciones descendenten son capaces de repercutir el desempeiio en el
ambito laboral del personal de salud del servicio de emergencia. Asimismo, dicha
repercusion fue directa y de intensidad baja (p=0.023; Rho: 0.213); esto quiere
decir, que cuanto mejores son los procesos comunicacionales descendentes,
mayor es el desempefio en el escenario laboral, y viceversa. Este resultado es
congruente con Damian et al. (2021) quienes reportaron también una vinculacién
directa y de baja intensidad entre la comunicacion descendente y el desempefio
laboral (p<0.05; r: 0.338) de profesionales de la salud de un hospital peruano del
MINSA. No obstante, parece ser que la magnitud de esta relacion es variable segun
el entorno organizacional donde se evalle, asi estudios como Champac (2019)
reportaron también una relacion de naturaleza significativa y directa entre las
comunicaciones descendentes y la performance en el trabajo del personal sanitario
de un ente hospitalario adscrito a EsSalud, siendo dicha relacién alta (p=0.000;
Rho: 0.775). En ambos casos (hospital MINSA y EsSalud), la calidad de la

comunicacién interna descendente es fundamental, pero su impacto en el

28



desempefio laboral puede variar debido a las diferencias en la estructura
organizativa, las fuentes de financiamiento, la cultura laboral y la percepcion del
personal respecto a la efectividad de las politicas y recursos disponibles.

Los procesos comunicacionales descendentes fluyen de grupos laborales o
niveles con superioridad en autoridad mayor hacia niveles situados en un peldafio
inferior en una organizaciéon (Yuliaty, 2021), hospitalaria en este caso. Asimismo,
tiene un caracter direccional y busca el asignamiento de metas, proporcionar
instrucciones sobre puestos laborales, explicar politicas y procedimientos, asi como
brindar feed back acerca de la performance laboral (Chiavenato, 2022). En ese
sentido, es previsible que una buena comunicacién interna tenga influencia sobre
la performance de los profesionales de la salud; de ahi que en el presente estudio
se compruebe dicha relacién y en todos los estudios con los cuales se contrasté
este hallazgo. Dicha relacion puede explicarse mediante la influencia que la
comunicacién descendente posee sobre la satisfaccion laboral del personal de
salud (p=0.000; r: 0.393) reportada por Toledo (2021); y partir de alli propiciar
mayores cuotas de desempefio en el trabajo.

Los procesos comunicacionales descendentes en el area de emergencia
hospitalaria tiene impacto crucial en el desempefio laboral como ha sido
demostrado en la presente investigacion, dado que una comunicacion clara desde
la direccion proporciona instrucciones precisas y actualizadas sobre protocolos de
emergencia, permitiendo una respuesta rapida y coordinada ante situaciones
criticas. Ademas, la retroalimentacién constante y efectiva sobre la gestion de
emergencias contribuye al aprendizaje continuo y al desarrollo de habilidades para
enfrentar desafios imprevistos. La comunicacion descendente también puede influir
en la gestién de recursos y la distribucién de tareas, optimizando la eficiencia y
reduciendo la carga laboral excesiva. Asimismo, un flujo comunicativo que
reconozca el esfuerzo del personal en situaciones de alta presion puede mantener
altos niveles de motivacion y bienestar emocional, aspectos fundamentales para
mantener la calidad de la atencion en un entorno tan demandante como es el area

de emergencia del hospital publico donde fue realizado el presente estudio.

El referido a la segunda hipétesis especifica, se logré corroborar que la

comunicacion ascendente si repercute el desempefio laboral del personal de salud
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del servicio de emergencia. Asimismo, dicha repercusion fue directa y de intensidad
baja (p=0.002; Rho: 0.288) en un hospital EsSalud donde se realizé este estudio;
esto quiere decir, que cuanto mejor es la comunicacion ascendente, mayor es el
desemperio laboral, y viceversa. La relacion reportada en el presente estudio
coincide con lo hallado en un estudio realizado por Champac (2019) en otro hospital
EsSalud de Lima, donde dicha relacion positiva entre comunicacion ascedente y el
desempeiio del personal de salud fue moderada (p=0.000; Rho: 0.677). La distinta
magnitud de relacion reportada podria atribuirse a la efectividad con que los
procesos comunicacionales ascedentes se desarrollan en ambos hospitales
EsSalud pues en este estudio 32.5% de veces fue buena, pero en el estudio de
Champac (2019) este porcentaje fue 50.0%. De alguna forma, este resultado,
también coincide con el estudio de Toledo (2021) realizado un hospital EsSalud
nivel Ill donde la comunicacién ascendente se relaciond positiva y ligeramente con
el desemperio (p=0.002; r: 0.390) de un grupo de profesionales de la salud de un

area critica hospitalaria.

La comunicacion ascendente esta fluye de los grupos o niveles inferiores de
autoridad a los niveles superiores en una organizacioén (Chiavenato, 2022). En una
organizacion hospitalaria, se utiliza para brindar realimentacién a los gestores
hospitalarios, formular preguntas, proporcionar feedback, hacer sugerencias,
brindar reportes, etc. Si bien es posible inferir que la eficacia con que se lleven a
cabo estos procesos comunicativos ascendentes influye sobre el desemperiio,
estudios como Damian (2021) reportaron que la comunicacién ascedente no se
relaciona con el desempefio (p<0.05). Asimismo, dicho hallazgo precede de un
contexto organizacional hospitalario de menor capacidad resolutiva que carece del
area de emergencia. Nuevamente, los diferentes contextos organizacionales de
salud con que se contrastan lo observado en este estudio, explicarian no solo la

distinta magnitud de asociacion sino también la ausencia de la misma.

A todo ello, se afiadiria la naturaleza del area hospitalaria donde se evalta
dicha relacion, ya que es diferente el analizarsele en un area de bajo riesgo como
consultorios externos y un area critica como emergencia, pues mientras que la
comunicacién interna en emergencia es vital debido a la necesidad inmediata de

coordinacion entre equipos para responder rapidamente a situaciones criticas,
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priorizando la transmision rapida de informacion precisa para tomar decisiones
instantaneas y el trabajo interdisciplinario efectivo (Blackbrun et al., 2019); mientras
gue en areas como consultorio las comunicaciones internas enfatizan la continuidad

del cuidado del paciente y la confidencialidad de la informacion médica.

En lo que respecta a la tercera hipétesis especifica, se corrobor6é que la
comunicaciéon horizontal si repercute el desempeiio laboral del personal de salud
del servicio de emergencia. Ademas, dicha repercusion fue directa y de intensidad
baja (p=0.010; Rho: 0.307); esto quiere decir, que cuanto mejor es la comunicaciéon
horizontal, mayor es el desempefio laboral, y viceversa. Este hallazgo coincide con
un estudio en un hospital de Lima donde también se observo relacion positiva entre
comunicacion horizontal y desempefio laboral, empero dicha relacién fue alta
(p=0.000; Rho: 0.757) (Champac, 2022). Este resultado coincide en parte con otro
estudio en un hospital de tercer nivel de Lima, donde la comunicacién horizontal en
el personal de salud influy6 en la satisfaccion laboral (p=0.000; r: 0.569) del mismo.
La comunicacién horizontal permite que los miembros del equipo se sientan
escuchados, respetados y con la oportunidad de contribuir con sus conocimientos
y habilidades (Chiavenato, 2022), para el cuidado de pacientes en ese caso; y de
esta manera, propiciar mayor satisfaccion laboral, que alimentada por la

comunicacién horizontal efectiva, impacta positivamente en el desempefio laboral.

Investigadores peruanos como Damian et al. (2021) discrepan de la relacion
observada entre la comunicacion horizontal y el desempefio laboral (p<0.05) en
personal de salud. El presente estudio fue realizado en profesionales de salud de
una misma area hospitalaria como emergencia, lo que hizo que todos se conduzcan
bajo un mismo fin rector que es proporcionar una respuesta inmediata ante
situaciones médicas criticas, priorizando la vida y la estabilizacion del paciente.
Esto probablemente generd que la naturaleza de las interacciones e intercambio de
informacion, ideas y conocimientos entre individuos que ocupan un nivel similar o
equivalente en la estructura organizativa (comunicacion horizontal) sea distinta a la
gue se dio en el estudio de Damian et al. (2021) realizado en personal del area de
ginecoobstetricia. Esto explica en parte su discrepancia con el presente estudio,
siendo necesarios no dejar de reconocer que sobre el desempefio laboral también

podrian ejercer influencia el clima organizacional (Rojas, 2019), la motivacion
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laboral (Bohorquez et al., 2020) e incluso la ideoneidad con que se gestione

administrativamente (Pumacayo, 2023) dicha area.

La comunicacion horizontal en el personal de salud del area de emergencia
de Hospital Jorge Voto Bernales juega un papel crucial en el desempeifio laboral y
la eficacia general del equipo. Esta forma de comunicacién, que implica
interacciones entre profesionales de nivel similar o equivalente, impacta
significativamente en la mejora de toma de decisiones, fomenta un ambiente
colaborativo donde cada miembro del equipo puede contribuir con sus habilidades
y conocimientos. Asimismo, omitir las jerarquias en la comunicacion, se agilizan los
procesos de intercambio de informacion y al ser una comunicacién horizontal se
crea un entorno donde cada miembro se siente valorado y escuchado. Esto
construye confianza mutua y promueve un sentido de pertenencia, o que puede
mejorar la moral y la motivacion del equipo; y finalmente, impacta en el desempefio

laboral del personal que labora en esta area hospitalaria.

Después de evaluar la relacibn entre la comunicacion interna y el
desempefio laboral en el area de emergencia de un hospital, los resultados
obtenidos revelan una relacion significativa y directa entre ambos constructos. La
presente investigacion realizada en el Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho
confirma que una comunicacion horizontal efectiva entre el personal de salud dentro
del entorno de emergencia no solo influye positivamente en el desempefio laboral,
sino que también impactaria en la eficacia general del equipo. Los hallazgos
evidencian cdmo una comunicacion abierta, fluida y colaborativa tanto ascendente,
descendente como horizontal entre los profesionales de salud conlleva a una toma
de decisiones mas acertada, a una mayor eficiencia operativa, a un ambiente
laboral mas cohesionado y, en Ultima instancia, un mayor desempefio en el trabajo,
al tiempo que las prestaciones de salud son mas seguras y de mayor calidad para
los pacientes. Estos procesos comunicativos internos son incluso mas importantes
en contextos de crisis sanitaria segun sugieren Vasquez et al. (2023). Finalmente,
estos hallazgos subrayan la importancia de fomentar estrategias que fortalezcan la
comunicacién interna en el area de emergencia hospitalaria, lo que podria
traducirse en mejoras significativas en la atencion médica de urgencia y en el

bienestar tanto de los usuarios internos como de los pacientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Existe relacion significativa de manera directa entre el nivel de la
comunicacioén internay el nivel de desemperio laboral en personal de
salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023. Determinandose que, un buen nivel de
comunicacion interna muestra un mejor desempefio laboral, y
viceversa.

Existe relacion significativa de manera directa entre el nivel de la
comunicacién descendente y el nivel de desempefio laboral en
personal de salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales Corpancho, 2023. Evidenciandose que, un buen nivel de
comunicacion descendente muestra un mejor desemperio laboral, y
viceversa.

Existe relacion significativa de manera directa entre el nivel de la
comunicacion ascendente y el nivel de desempeiio laboral en
personal de salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales Corpancho, 2023. Observandose que, un buen nivel de
comunicacién ascendente muestra un mejor desempefio laboral, y
viceversa.

Existe relacion significativa de manera directa entre el nivel de la
comunicacién horizontal y el nivel de desempefio laboral en personal
de salud del servicio de emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023. Determinandose que, un buen nivel de
comunicacion horizontal muestra un mejor desempefio laboral, y

viceversa.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

A los directivos médicos del Hospital Jorge Voto Bernales, establecer
politicas y estrategias que fomenten una comunicacion interna clara,
abierta y efectiva. Estas estrategias podrian incluir el establecimiento
de canales comunicacionales de indole efectiva y accesible, la
promocion de un ambiente que fomente la retroalimentacion
constructiva y abierta, asi como la puesta en marcha de programas
gue posibiliten la capacitacion en habilidades comunicativas para el
personal de salud, esperando que luego estas acciones mejoren el
desempeiio laboral, ademas de fortalecer la calidad de atencion
brindada a pacientes.

A la jefatura del Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales, enfocar esfuerzos en mejorar la efectividad de esta
comunicacion descendente mediante la implementacion de medidas
gue fomenten una comunicacion mas clara, precisay oportuna desde
los niveles superiores de la jerarquia hacia los equipos médicos;
asimismo, capacitarse continuamente para mejorar sus habilidades
de comunicacion descendente, asegurando que el mensaje sea
transmitido de manera efectiva y comprensible para el personal de
salud.

A la jefatura del Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales promover un ambiente donde se fomente y se valore
activamente la retroalimentacién y las opiniones del personal médico
hacia los niveles superiores de la jerarquia (comunicacion
ascedente). Esto podria lograrse implementando canales de
comunicacién abiertos y accesibles, como buzones de sugerencias,
reuniones regulares o plataformas digitales, que faciliten la expresion
de ideas, preocupaciones 0 propuestas por parte del personal
médico.

A los profesionales sanitarios adscritos al Servicio Emergencia
correspondientes al Hospital Jorge Voto Bernales, fomentar en ellos

mMiSmMos una mejor comunicacion entre pares (comunicacion
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horizontal), asi como la creacibn de grupos de trabajo
interdisciplinarios, reuniones regulares entre distintos colectivos
profesionales, y el uso de plataformas digitales que faculten el
intercambiar recursos informacionales y experiencias. Ademas, se
debe incentivar la creacion de espacios formales e informales que
promuevan la interaccion entre profesionales de salud, permitiendo
compartir conocimientos, resolver problemas en conjunto y

establecer relaciones colaborativas en el &rea de emergencia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Comunicacion interna y desempefio laboral en personal de salud del Servicio de Emergencia del Hospital Jorge Voto Bernales, 2023

Problema de investigacion

Objetivos de investigacion

Hipotesis de investigacion

Variables y Dimensiones

Problema General

Cémo afecta la comunicacion
interna en el desempefio laboral en
personal de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales, 20237

Problemas Especificos

1. ¢(Cémo afecta la comunicacion
descendente en el desempefio
laboral en personal de salud del
servicio de emergencia del Hospital
Jorge Bernales Corpancho, 2023?

2. ¢Como afecta la comunicacion
ascendente en el desempefio
laboral en personal de salud del
servicio de emergencia del Hospital
Jorge Bernales Corpancho, 2023?

3. ¢(Coémo afecta la comunicacion
horizontal en el desempefio laboral
en personal de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge
Bernales Corpancho, 2023?

Objetivo General
Determinar si la comunicacién
interna afecta en el desempefio
laboral en personal de salud del
servicio de emergencia del
Hospital Jorge Bernales
Corpancho, 2023.
Objetivos Especificos
1. Evaluar si la comunicacién
descendente  afecta en el
desempefio laboral en personal
de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge
Bernales  Corpancho, 2023.

2. Determinar si la comunicacion
ascendente  afecta en el
desempefio laboral en personal
de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge
Bernales Corpancho, 2023

3. Determinar si la comunicacién
horizontal afecta en el desempefio
laboral en personal de salud del
servicio de emergencia del
Hospital Jorge Bernales
Corpancho, 2023.

Hipotesis General
La comunicacion interna afecta en el
desempefio laboral en personal de
salud del servicio de emergencia del
Hospital Jorge Bernales Corpancho,
2023

Hipotesis Especificas
1. La comunicacion descendente y
el desempefio laboral en personal
de salud del servicio de emergencia
del Hospital Jorge Bernales
Corpancho, 2023.

2. La comunicacién ascendente
afecta en el desemperio laboral en
personal de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge
Bernales Corpancho 2023

3. La comunicacion horizontal afecta
en el desempefio laboral en
personal de salud del servicio de
emergencia del Hospital Jorge
Bernales Corpancho, 2023.

Variable 1: Comunicacién interna

h . . P Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores ltems L
medicion rangos
Difusion de decisiones
gerenciales a los 1,2,3
trabajadores
L. Buena
Comunicacién . . o
descendente Fluidez de la informacion 45,6 (TB%OF
Facilita el conocimiento y puntaje 101
cultura organizacional 78,910 a 125);
— Nunca (1),
Acce&bllldad a sus 11,1213 Casi nunca Regular
superiores (2), Algunas (P50 a
Comunicacion . veces (3), P75:
ascendente Aporte de sugerencias 14 Casi siempre | puntaje 75
(4), Siempre a 100);
Interaccion con los jefes 15,16 (5)
Mala
Favorecimiento del area 17,18,19 (fgke_)gm
Comunicacion . . puntaje 25
horizontal Fluidez del trabajo 20,21,22 a74)
Coordinacién entre pares 23,24,25
Variable 2: Desempefio laboral
Gestion del tiempo 1,2 Nunca (1), Buena
Casi hunca (mayor
" Previsién resultados 3 (2), Algunas P75:
Rend'T;?Q;O enla veces (3), puntaje 73
Capacidad para establecer Casi siempre a 90);
prioridades y trabajar 4,5 (4), Siempre
eficiente (5) Regular




Capacidad para asumir (PS0 a
) 6,7 P75:
tareas nuevas y desafiantes )
puntaje 54
. Formacion y desarrollo de a72),
Rendimiento en el competencias 8,9
contexto Mala
Asumir nuevos retos y (menor
responsabilidades con 10,11,12,13 P50:
soluciones creativas puntaje 18
. L . a’53
Quejas sin importancia 14 )
Comportamientos Comportamiento no asertivo 15,16
contraproducentes
Comunicacion no asertiva 17,18

Tipo y disefio de investigacién

Poblacion y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Basico

Poblacién: La poblacion estara
conformada por 120

profesionales de salud (médicos,

no médicos, pediatria, cirugia o
ginecologia) del Servicio de
Emergencia del Hospital Jorge
Voto Bernales.

Variable 1: Comunicacion interna
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Ambito aplicacién: Servicio de
Emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales

Validacion de instrumentos: Juicio de expertos
Confiabilidad de instrumentos: Alfa de Cronbach

Disefio: No experimental,
correlacional, cuantitativo

Muestra: La muestra sera
censal, es decir estara
conformada por 120

profesionales de salud (médicos,

no médicos, pediatria, cirugia o
ginecologia) del Servicio de
Emergencia del Hospital Jorge
Voto Bernales.

Variable 2: Desempefio laboral
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
Ambito aplicacién: Servicio de
Emergencia del Hospital Jorge Voto
Bernales

Andlisis descriptivo
El andlisis fue descriptivo, presentando tablas de frecuencia y figuras para que representen y
agrupen los datos recolectados

Andlisis bivariado
El analisis fue bivariado, evaluando el vinculo entre las variables de estudio, empleando la
prueba de correlacién de Spearman, con un nivel de confianza del 95%, y se establecera que
existe una relacion significativa cuando el valor p es igual o inferior a 0.05.




Anexo 2: Matriz de operacionalizacién de variables

Variable de C C . . . . P Escala de Nivel y
: Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items L
estudio medicién rango
Difusién de decisiones gerenciales a 123
los trabajadores o
Comunicacion . . .
Fluidez de la informacion 45,6
Se conceptualiza como la SegUn Chiavenato descendente _ _
interaccién en la que se (2022), los elementos o Facilita el conocimiento y cultura 7.8.9.10
comparten ideas, dimensiones de la organizacional Escala Ordinal -
info_rmacién, ac_titu_d_es y comunicaci(’?n interna Accesibilidad a sus superiores 11,12,13 Tipo Likert
Comunicacion | €mociones entre individuos, esta determinado por c L, Buena,
interna generalmente con el tres componentes: ;:::gzldcgﬁgn Aporte de sugerencias 14 Nunca, Casi Regular,
proposito de influir en los comunicacion nunca, Algunas Mala
comportamientos para descendente, Interaccion con los jefes 15,16 veces, Casi
alcanzar las metas de la comunicacion siempre, Siempre
organizacion (Sincic et al., ascendente y Favorecimiento del area 17,18,19
2020). comunicacioén horizontal. i
ComL!nlcacmn Fluidez del trabajo 20,21,22
horizontal
Coordinacién entre pares 23,24,25
Gestion del tiempo 1,2
] _ Rendimiento en la | Prevision resultados 3
Segun Ramos-Villagrasa tarea - —
et al. (2019), los Capacidad para establecer prioridades 45
Quintana y Tarqui-Mamani elementos o y trabgjar eficiente _ ’ Escala Ordinal -
(2019), lo describen como la dimensiones del Capacidad para asumir tareas nuevas 6.7 ° !
- ~ . desafiantes , Tipo Likert
conducta que tiene un desempefio laboral esta y aesati Bueno
Desempefio | colaborador mientras llevaa | determinado por tres Rendimiento en el | Formaciony desarrollo de 8.9 Nunca, Casi Regular,
laboral cabo de manera competente componentes: competencias
" e contexto - nunca, Algunas Malo
las responsabilidades que | rendimiento en la tarea, Asumir nuevos retos y veces. Casi
se asocian a su posicion rendimiento en el responsabilidades con soluciones 10,11,12,13 . '
. siempre, Siempre
laboral. contexto y creativas
comportamientos Quejas sin importancia 14
Comportamiento no asertivo 15,16
contraproducentes
Comunicacion no asertiva 17,18




Anexo 3: Ficha de instrumentos

Ficha técnica: Cuestionario de Comunicacion interna

Nombre del instrumento

Autor

Lugar

Modo de aplicacion
Tiempo de duracion
Cantidad de preguntas
Escala de medida

Validez y confiabilidad

Dimensiones

: Escala de Comunicacion Organizacional Interna - 4G

: Nicole Jennifer, Gonzales Mego y adaptado por
Yarleque (2019)

: Lima, Peru

> Individual

: 20 minutos

125

: Ordinal, Tipo Likert

. El cuestionario esta validado por juicio de expertos.
Y con un nivel de confiabilidad alto de 0.90.

: Comunicacion descendente, comunicacion

ascendente y comunicacion horizontal.

Ficha técnica: Cuestionario de Desempefio laboral

Nombre del instrumento

Autor

Lugar

Modo de aplicacién
Tiempo de duracion
Cantidad de preguntas
Escala de medida

Validez y confiabilidad

Dimensiones

: Cuestionario de Desempeiio Laboral Individual (IWPQ)

: Koopmans et al. (2013), y adaptado por
Ramos-Villagrasa et al. (2019)

: Lima, Peru

> Individual

: 20 minutos

118

: Ordinal, Tipo Likert

. El cuestionario esta validado por juicio de expertos.

Y con un nivel de confiabilidad superior a 0.70.
: Rendimiento en la tarea, rendimiento en el contexto y

comportamientos contraproducentes.



Anexo 4: Validacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Comunicacion interna y desempeiio laboral’. La evaluacién 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 que hacer psicologico.

Evaluacioén por juicio de expertos

Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Jesus Angel Gonzales Toribio

Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado (

Area de formacién académica: Clinica () Social (
Educativa ( X ) Organizacional (

Areas de experiencia profesional: | Dr Neumologo

Institucién donde labora: Hospital Nacional Hipolito Unanue

Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )

profesional en el area: Mas de 5 afios ( X )

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos

Nombre de la Prueba:

Escala de Comunicacion Organizacional Interna

Autor (a):

Nicole Jennifer, Gonzales Mego y adaptado por
Yarleque (2019)

Procedencia:

Lima, Peru

IAdministracion:

Auto administrado

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

IAmbito de aplicacion:

Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho

Significacion:

— Dimensién 1: Comunicacién descendente. (10 preguntas)
— Dimensién 2: comunicacién ascendente: 6 preguntas

- Dimensién 3: comunicacién horizontal: 9 preguntas

Likert de cinco niveles: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), cas

siempre (4) y siempre (5).

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Desempefio Laboral Individual (IWPQ)

Autor (a):

Koopmans et al. (2013), y adaptado por
Ramos-Villagrasa et al. (2019)
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Procedencia:

Lima, Peru

Administracién:

Auto administrado

Tiempo de aplicacién:

20 minutos

IAmbito de aplicacion:

Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho

Significacion:

-~ Dimensién 1: rendimiento en la tarea (5 items)

— Dimension 2: Rendimiento en el contexto (8 items)

— Dimensién 3: Comportamientos contraproducentes (5 items)

Likert de cinco niveles: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), cas

siempre (4) y siempre (5).

4, Soporte tedrico

Variables de
estudio

Definiciéon

Dimension

Definicién

Comunicaciéon
interna

Se conceptualiza
como la
interaccién en la
que se comparten
ideas,
informacion,
actitudes y
emociones entre
individuos,
generalmente con
el propdsito de
influir en los
comportamientos
para alcanzar las
metas de la
organizacion
(Sincic et al.,
2020).

Comunicacién
descendente

suele abarcar temas como: a) El establecimiento
de objetivos y estrategias, ofreciendo
indicaciones a los empleados mas bajos de la
organizacion; b) Instrucciones para el desarrollo
de la labor y su racionalizacion, se refiere a las
pautas para desarrollar las tareas del trabajo y
vincularlas con otras tareas de la organizacion; c)
Normativas, se refiere al establecimiento de
politicas, reglas de una organizacion; d)
Evaluacién rendimiento, brinda retroalimentacién
y evaluaciones sobre el desemperio de los
colaboradores; e) Promocion de la cultura
organizacional, motivacién de los colaboradores
para que incorporen los valores culturales,
participar en eventos especiales (Chiavenato,
2022).

Comunicacion
ascendente

se refiere a los recados que proceden de los
niveles inferiores a los niveles de jerarquia de
una institucion. Hay varios tipos de informacion
de la forma ascendente, como: a) Problemas y
excepciones, estos mensajes detallan
desviaciones o situaciones inusuales en
comparacion con el desemperio regular y
esperado, y tienen como objetivo atraer la
atencion de la direccién; b) Sugerencias para la
mejora (Chiavenato, 2022).

Comunicaciéon
horizontal

implica la transferencia de los mensajes de
manera lateral o diagonal entre comparieros de
trabajo. Esto puede ocurrir tanto dentro de las
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unidades de la organizacién como a lo largo de
las mismas. Su objetivo no se limita Unicamente
a informar, sino que también busca solicitar
colaboracion y coordinacién en actividades
(Chiavenato, 2022).

Desemperio
laboral

Quintana y
Tarqui-Mamani
(2019), lo
describen como
la conducta que
tiene un
colaborador
mientras lleva a
cabo de manera
competente las
responsabilidades
que se asocian a
Su posicion
laboral.

Rendimiento en la
tarea

son las acciones que aportan a la creacién de un
producto o servicio. Esta faceta engloba

comportamientos que varian en funcién del

puesto y su grado de responsabilidad. Entre los

factores evaluados se incluyen la habilidad para
finalizar labores, mantener el conocimiento

actualizado, trabajar con precision y
meticulosidad, planificar y organizar eficazmente,
y solucionar problemas (Ramos-Villagrasa et al.,
2019).

Rendimiento en el
contexto

son las acciones que ayudan a la organizacion a
alcanzar sus objetivos al influir en su entorno
social y psicolégico. En esta perspectiva, se

involucran en actividades que van mas alla de
sus responsabilidades laborales habituales, y se
consideran indicadores como la iniciativa, la
colaboracion y el entusiasmo. La diferencia clave
con respecto a la primera dimension es que esta
no tiene un efecto en la eficacia de los
colaboradores (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

Comportamientos
contraproducentes

se describe como la conducta intencionada que
perjudica el bienestar de una organizacion. Esta
dimension engloba sefiales como la adopcion de
acciones que van mas alla de las
responsabilidades asignadas, expresar
descontento, llevar a cabo tareas de manera
deliberadamente incorrecta y abusar de los
privilegios. Estos comportamientos desviados
estan vinculados a resultados adversos tanto
para los empleados como para la propia
organizacion (Ramos-Villagrasa et al., 2019).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuaciéon, a usted le presento el cuestionario “Comunicacion interna y

desempenio laboral” elaborado por Nicole Jennifer y Koopmans. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una
gll‘AR"?tgg se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
cormprsde iy palabras de acuerdo con su significado o por la

np ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
& ARG el El item es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA ; : . ; : ; p
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relaciéon tangencial /lejana con

relacion loégica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estad relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
s El item puede ser eliminado sin que se vea
el e afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
1. No cumple con el criterio
2. Bajo nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Comunicacion interna

= Primera dimensién: Comunicaciéon descendente

Indicadores item Clari Obsscvaciones!
Obtiene toda Ia il ia para la i eficaz de su trabajo. 4 4
Difusion de
decisiones " " "
gerenciales a los Su jefe emplea un lenguaje claro y sencillo, cuando se dirige a usted. 4 4
Las indicaciones brindadas por su jefe son claras. 4 4
Se con las por su jefe para 4 4
realizar efectivamente su trabajo.
Fluidez de la . . 5 &
informacion Existe adecuada retroalimentacién del jefe de area a los integrantes 4 4
Su jefe les brinda que una 4 4
fluida.
Los jefes y superiores trasmiten de manera clara, los valores y principios de 4 4
la empresa.
Facilita el Sus jefes y superi sus ideas y 4 4
cor imi
cultura
ganizacional | Recibe de su jefe sobre su desempefio laboral. 4 4
Mantiene una buena comunicacién con su jefe. 4 4
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
= Segunda dimensién: Comunicacion ascendente
Indicadores item Claridad Coherencia i Observaci i
Cuanto tiene dudas, lo consulta con su jefe. 4 4
Accesibilidad a j;feene libertad para manifestar su desacuerdo a su 4 4
sus superiores o0,
Sus superiores le brindan confianza para expresar 4 4
sus ideas.
Aborte de Considera que los comentarios y sugerencias,
Slberancias brindadas a sus superiores son tomados en 4 4
9 cuenta.
Puede confiar sus problemas personales a su 4 4
Interaccién con |1€fe-
los jefes Usualmente en la organizacion se realizan 4 4
reuniones con los jefes.
m i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
= Tercera dimension: Comunicacién horizontal
Indicadores item Ci C Rzm
La comunicacién entre comparieros favorece el adecuado a a4 a - D
intercambio de ideas.
Favorecimiento | Considera que, en su area de trabajo, la comunicacion A 4
del area facilita la coordinacion. - SO—
Es sencillo dialogar con los miembros de su area de a % a
trabajo - LA -
La comunicacion entre companeros de su area de trabajo 4 a a
esfluda.
Fluidez del Entre los companeros de area se da una coordinacion 4 a4 a
trabajo oportuna.
Existe un clima de confianza entre los comparieros de su a 4 a
area.
En el area de trabajo se comparte informacion. 4 4 4
Coordinacion Considera eficaz, la comunicacion que se da entre sus a a a
entre pares compafieros de drea de trabajo.
Entre las areas de trabajo realizan un trabajo coordinado. 4 4 4
= ===
D
0 ] o e I

Dr. Jesus Angel Gonzales Toribio
DNI: 10580577 CMP 25777 RNE 17354
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Dimensiones del instrumento: Desemperio laboral

= Primera dimension: Rendimiento en la tarea

Indicadores item Claridad Coh ia | Rel i Ob: i / R dacione:
He organizado mi trabajo para acabarlo a
. tiempo. 4 4 4
Gestion del
tiempo
He gestionado bien mi tiempo. 4 4 4
Prevision He tenido en cuenta los resultados que 4 4 A
resultados necesitaba alcanzar con mi trabajo
Capacidad
para He sido capaz de establecer prioridades 4 4 4
establecer
rioridades " 9 s
P : y He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de
trabajar = 4 4 4
eficiente forma eficiente
y) UCV
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
= Segunda dimensiéon: Rendimiento en el contexto
Indica s —— C Coh 12 | B Observaciones/
dore: Recomendaciones
. Por iniciativa propia, he empezado con tareas nuevas
Capacidad Para| cyando las anteriores ya estaban completadas. 4 4 4
asumir tareas nuevas
y desafiantes He asumido tareas desafiantes cuando estaban 2 % %
disponibles.
" He dedicado tiempo a mantener actualizados los i a 4
Formacion Y | conocimientos sobre mi puesto de trabajo
desarrollo de EREm e -
competencias He trabajado para mantener al dia mis competencias a a a
laborales.
He desarrollado soluciones creativas a nuevos a s a
problemas
Asumir nuevos retos y | He asumido responsabilidades adicionales. 4 4 4
responsabili con
soluciones creativas He buscado continuamente nuevos retos en mi trabajo a 4 a
He participado activamente en reuniones y/o consultas. a4 a 4
= Tercera dimension: Comportamientos contraproducentes
I Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observacionss
Quejas sin importancia | Me he quejado de asuntos laborales poco importantes en el trabajo. a 4 a
He empeorado los problemas del trabajo. a 4 a

Comportamiento no
asertivo Me he centrado en los negati del jo en lugar de en a 7 a
los aspectos positivos.

Het con mis jeros sobre los asp negati de mi a a a
e & trabajo.
Comunicacién no i - i B
asertiva < s i Z
He hablado con personas ajenas a mi organizacion sobre aspectos a a a

negativos de mi trabajo

Dr. Jesus Angel Gonzales Toribio
DNI: 10580577 CMP 25777 RNE 17354



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Comunicacion
interna y desempefio laboral”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Luis Enrigue Huaman Quintana

Grado profesional: Maestria (X ) Doctorado ( )
Area de formacién académica: Clinica () Social ( )
Educativa (X ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Ing. Estadistico

Institucién donde labora:

Instituto Nacional Materno Perinatal - INMP

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a 4 afos ( )
Masde5afios ( X )

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos

Nombre de la Prueba:

Escala de Comunicacion Organizacional Interna

Autor (a):

Nicole Jennifer, Gonzales Mego y adaptado por
Yarleque (2019)

Procedencia:

Lima, Pert

Administracion:

Auto administrado

Tiempo de aplicacion:

20 minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho

Significacion:

— Dimension 1: Comunicacion descendente. (10 preguntas)

— Dimension 2: comunicacion ascendente: 6 preguntas

— Dimensién 3: comunicacién horizontal: 9 preguntas

Likert de cinco niveles: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi
siempre (4) y siempre (5).

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Desempefio Laboral Individual (IWPQ)

Autor (a):

Koopmans et al. (2013), y adaptado por
Ramos-Villagrasa et al. (2019)




Procedencia: Lima, Peru

Administracion: Auto administrado

Tiempo de aplicacion; | 20 Minutos

Ambito de aplicacion:

Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho

— Dimension 1: rendimiento en la tarea (5 items)

Significacion:
— Dimensién 2: Rendimiento en el contexto (8 items)
— Dimension 3: Comportamientos contraproducentes (5 items)
Likert de cinco niveles: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi
siempre (4) y siempre (5).
4, Soporte tedrico

Variables de
estudio

Definicion Dimension

Definicion

Comunicacién

Se conceptualiza
como la
interaccion en la
gue se comparten
ideas,
informacion,
actitudes y
emociones entre
individuos,
generalmente con

Comunicacioén
descendente

interna

suele abarcar temas como: a) El establecimiento
de objetivos y estrategias, ofreciendo
indicaciones a los empleados mas bajos de la
organizacion; b) Instrucciones para el desarrollo
de la labor y su racionalizacion, se refiere a las
pautas para desarrollar las tareas del trabajo y
vincularlas con otras tareas de la organizacion; c)
Normativas, se refiere al establecimiento de
politicas, reglas de una organizacion; d)
Evaluacion rendimiento, brinda retroalimentacion
y evaluaciones sobre el desempefio de los
colaboradores; €) Promocion de la cultura
organizacional, motivacion de los colaboradores
para que incorporen los valores culturales,
participar en eventos especiales (Chiavenato,
2022).

el propdsito de
influir en los
comportamientos
para alcanzar las

metas de la L
) ., Comunicaciéon
organizacion
v ascendente
(Sincic et al.,
2020).

se refiere a los recados que proceden de los
niveles inferiores a los niveles de jerarquia de
una institucion. Hay varios tipos de informacion
de la forma ascendente, como: a) Problemas y
excepciones, estos mensajes detallan
desviaciones o situaciones inusuales en
comparacién con el desempefio regular y
esperado, y tienen como objetivo atraer la
atencion de la direccion; b) Sugerencias para la
mejora (Chiavenato, 2022).

Comunicacioén
horizontal

implica la transferencia de los mensajes de
manera lateral o diagonal entre compafieros de
trabajo. Esto puede ocurrir tanto dentro de las




unidades de la organizacién como a lo largo de
las mismas. Su objetivo no se limita Gnicamente
a informar, sino que también busca solicitar
colaboracion y coordinacion en actividades
(Chiavenato, 2022).

Desempefio
laboral

Quintanay
Tarqui-Mamani
(2019), lo
describen como
la conducta que
tiene un
colaborador
mientras lleva a
cabo de manera
competente las
responsabilidades
que se asocian a
Su posicion
laboral.

Rendimiento en la
tarea

son las acciones que aportan a la creacion de un
producto o servicio. Esta faceta engloba

comportamientos que varian en funcién del

puesto y su grado de responsabilidad. Entre los

factores evaluados se incluyen la habilidad para
finalizar labores, mantener el conocimiento

actualizado, trabajar con precision y
meticulosidad, planificar y organizar eficazmente,
y solucionar problemas (Ramos-Villagrasa et al.,
2019).

Rendimiento en el
contexto

son las acciones que ayudan a la organizacion a
alcanzar sus objetivos al influir en su entorno
social y psicoldgico. En esta perspectiva, se

involucran en actividades que van mas alla de
sus responsabilidades laborales habituales, y se
consideran indicadores como la iniciativa, la
colaboracion y el entusiasmo. La diferencia clave
con respecto a la primera dimension es que esta
no tiene un efecto en la eficacia de los
colaboradores (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

Comportamientos
contraproducentes

se describe como la conducta intencionada que
perjudica el bienestar de una organizacion. Esta
dimension engloba sefiales como la adopcion de
acciones que van mas alla de las
responsabilidades asignadas, expresar
descontento, llevar a cabo tareas de manera
deliberadamente incorrecta y abusar de los
privilegios. Estos comportamientos desviados
estan vinculados a resultados adversos tanto
para los empleados como para la propia
organizacion (Ramos-Villagrasa et al., 2019).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Comunicacién interna y desempefio

laboral” elaborado por Nicole Jennifer y Koopmans. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
o eire astates mouicacones e
El item se | 2. Bajo Nivel y 9 o
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende -
P ordenacién de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion I6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
Cg'}'tEEEﬁ';%A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se estd midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o7 - -
afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

No cumple con el criterio

Bajo nivel

Moderado nivel

BlwINIE

Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Comunicacion interna

=  Primera dimensién: Comunicacién descendente

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia -
Recomendaciones
Obtiene toda la informacién necesaria para la realizacion eficaz de su trabajo. 4 4 4
Difusion de
decisiones . . . -
. Su jefe emplea un lenguaje claro y sencillo, cuando se dirige a usted. 4 4 4
gerenciales a los
trabajadores
Las indicaciones brindadas por su jefe son claras. 4 4 4
Se encuentra satisfecho con las instrucciones brindadas por su jefe para 4 4 4
realizar efectivamente su trabajo.
Fluidez de la ) . - . . .
. . Existe adecuada retroalimentacion del jefe de area a los integrantes 4 4 4
informacién
Su jefe les brinda herramientas adecuadas que permitan una comunicacion 4 4 4
fluida.
Los jefes y superiores trasmiten de manera clara, los valores y principios de 4 4 4
la empresa.
Fa(?'“t_a el Sus jefes y superiores escuchan sus ideas y comentarios. 4 4 4
conocimiento y
cultura
organizacional Recibe informacién oportuna de su jefe sobre su desempefio laboral. 4 4 4
Mantiene una buena comunicacién con su jefe. 4 4 4




Segunda dimension: Comunicacion ascendente

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/ Recomendaciones
Cuanto tiene dudas, lo consulta con su jefe. 4 4 4
- Tiene libertad para manifestar su desacuerdo a su
Accesibilidad a efe P 4 4 4
Sus superiores Jete.
Sus superiores le brindan confianza para expresar 4 4 4
sus ideas.
Considera que los comentarios y sugerencias,
Aporte de . .
. brindadas a sus superiores son tomados en 4 4 4
sugerencias
cuenta.
Puede confiar sus problemas personales a su 4 4 4
Interaccion con | €€
los jefes Usualmente en la organizacion se realizan 4 4 4

reuniones con los jefes.




=  Tercera dimension: Comunicaciéon horizontal

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
La comunicacién entre comparieros favorece el adecuado 4 4 4
intercambio de ideas.
Favorecimiento | Considera que, en su area de trabajo, la comunicacion 4 4 4
del area facilita la coordinacion.
Es sencillo dialogar con los miembros de su area de 4 4 4
trabajo
La comunicacién entre comparieros de su area de trabajo 4 4 4
es fluida.
Fluidez del Entre los compafieros de area se da una coordinacién 4 4 4
trabajo oportuna.
Existe un clima de confianza entre los compafieros de su 4 4 4
area.
En el area de trabajo se comparte informacion. 4 4 4
Coordinacion | Considera eficaz, la comunicacion que se da entre sus 4 4 4
entre pares comparfieros de area de trabajo.
Entre las areas de trabajo realizan un trabajo coordinado. 4 4 4

ING. LUIS HUAMAN QUINTANADNI: 09838469




Dimensiones del instrumento: Desempefo laboral

=  Primera dimensién: Rendimiento en la tarea

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/ Recomendaciones

He organizado mi trabajo para acabarlo a

i 4 4 4
Gestion del | "€MPO-
tiempo

He gestionado bien mi tiempo. 4 4 4
Prevision He tenido en cuenta los resultados que

) , : 4 4 4

resultados necesitaba alcanzar con mi trabajo
Capacidad _ o
para He sido capaz de establecer prioridades 4 4 4
establecer
prioridades y . . .
trabajar He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de 4 4 4

eficiente

forma eficiente




» Segunda dimension:

Rendimiento en el contexto

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia :
Recomendaciones
_ Por iniciativa propia, he empezado con tareas nuevas 4 4 4
Capacidad para| cuando las anteriores ya estaban completadas.
asumir tareas nuevas
y desafiantes He asumido tareas desafiantes cuando estaban 4 4 4
disponibles.
B He dedicado tiempo a mantener actualizados los 4 4 4
Formacion Y | conocimientos sobre mi puesto de trabajo
desarrollo de
competencias He trabajado para mantener al dia mis competencias 4 4 4
laborales.
He desarrollado soluciones creativas a nuevos 4 4 4
problemas
Asumir nuevos retos y | He asumido responsabilidades adicionales. 4 4 4
responsabilidades con
soluciones creativas | e hyscado continuamente nuevos retos en mi trabajo 4 4 4
He participado activamente en reuniones y/o consultas. 4 4 4




Tercera dimensién: Comportamientos contraproducentes

. : . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad |Coherencia | Relevancia o /
Recomendaciones
Quejas sin importancia | Me he quejado de asuntos laborales poco importantes en el trabajo. 4 4 4
He empeorado los problemas del trabajo. 4 4 4
Comportamiento no
asertivo Me he centrado en los aspectos negativos del trabajo en lugar de en 4 4 4
los aspectos positivos.
He hablado con mis compafieros sobre los aspectos negativos de mi 4 4 4
L, trabajo.
Comunicacion no
asertiva . ; .
He hablado con personas ajenas a mi organizacién sobre aspectos 4 4 4
negativos de mi trabajo.

ING. LUIS HUAMAN QUINTANA

DNI: 09838469




Anexo 5: Confiabilidad de instrumento

Comunicacioén interna

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.889 25

Desempeiio laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.816 18




Anexo 6: Cuestionario 1y 2

A. Datos personales:

Edad: anos

Profesion:

Sexo: Femenino ( )

Tiempo laboral:

Masculino ( )

B. Cuestionario de Comunicacién interna

Marca con una “X” la respuesta que consideras correcta

Preguntas Nunca Casi Algunas Casi Siempre
9 nunca veces | Siempre P

Comunicacion descendente

1. Obtiene toda la informacion necesaria para la realizacion 1 5 3 4 5

eficaz de su trabajo.

2. Su jefe emplea un lenguaje claro y sencillo, cuando se dirige a 1 2 3 4 5

usted.

3. Las indicaciones brindadas por su jefe son claras. 1 2 3 4 5

4. Se encuentra satisfecho con las instrucciones brindadas por 1 2 3 4 5

su jefe para realizar efectivamente su trabajo.

5. Existe adecuada retroalimentacion del jefe de area a los 1 2 3 4 5

integrantes.

6. Su jefe les brinda herramientas adecuadas que permitan una 1 2 3 4 5

comunicacion fluida.

7. Los jefes y superiores trasmiten de manera clara, los valores y 1 2 3 4 5

principios de la empresa.

8. Sus jefes y superiores escuchan sus ideas y comentarios. 1 2 3 4 S

9. Recibe informacion oportuna de su jefe sobre su desempefio 1 2 3 4 5

laboral.

10. Mantiene una buena comunicacién con su jefe. 1 2 3 4 S5

Comunicacion ascendente

11. Cuanto tiene dudas, lo consulta con su jefe. 1 2 3 4 5

12. Tiene libertad para manifestar su desacuerdo a su jefe. 1 2 3 4 5

13. Sus superiores le brindan confianza para expresar sus ideas. 1 2 3 4 5

14. Considera que los comentarios y sugerencias, brindadas a 1 2 3 4 5

sus superiores son tomados en cuenta.

15. Puede confiar sus problemas personales a su jefe. 1 2 3 4 5

16. Usualmente en la organizacion se realizan reuniones con los

; 1 2 3 4 5

jefes.

Comunicacion horizontal

17. La comunicacién entre compafieros favorece el adecuado

: . - 1 2 3 4 5

intercambio de ideas.

18. Considera que, en su area de trabajo, la comunicacion facilita 1 2 3 4 5

la coordinacion.

19. Es sencillo dialogar con los miembros de su 4rea de trabajo. 1 2 3 4 5

20. La comunicacion entre compafieros de su area de trabajo es

fluida. ! 2 8 4 5

21. Entre los compafieros de area se da una coordinacién 1 2 3 4 5

oportuna.

22. Existe un clima de confianza entre los comparieros de su 1 2 3 4 5

area.




23. En el &rea de trabajo se comparte informacion. 1 2 3 4 5
24. Considera eficaz, la comunicacién que se da entre sus 1 2 3 4 5
comparieros de area de trabajo.

25. Entre las areas de trabajo realizan un trabajo coordinado. 1 2 3 4 5

Marca con una “X” la respuesta que consideras correcta
Preguntas Nunca Casi Algunas .CaS' Siempre
nunca veces | Siempre

Rendimiento en la tarea

1. He organizado mi trabajo para acabarlo a tiempo. 1 2 3 4 5
2. He gestionado bien mi tiempo. 1 2 3 4 5
3. He tenido en cuenta los resultados que necesitaba alcanzar con 1 2 3 4 5
mi trabajo.
4. He sido capaz de establecer prioridades. 1 2 3 4 5
5. He sido capaz de llevar a cabo mi trabajo de forma eficiente. 1 2 3 4 S
Rendimiento en el contexto

6. Por iniciativa propia, he empezado con tareas nuevas cuando 1 2 3 4 5
las anteriores ya estaban completadas.

7. He asumido tareas desafiantes cuando estaban disponibles. 2 3 4 5
8. He dedicado tiempo a mantener actualizados los conocimientos 1 2 3 4 5
sobre mi puesto de trabajo.

9. He trabajado para mantener al dia mis competencias laborales. 1 2 3 4 5
10. He desarrollado soluciones creativas a nuevos problemas. 1 2 3 4 S
11. He asumido responsabilidades adicionales. 1 2 3 4 5
12. He buscado continuamente nuevos retos en mi trabajo. 1 2 3 4 5
13. He participado activamente en reuniones y/o consultas. 1 2 3 4 5
Comportamientos contraproducentes

14. Me he quejado de asuntos laborales poco importantes en el

. 1 2 3 4 5

trabajo.

15. He empeorado los problemas del trabajo. 1 2 3 4 5
16. Me he centrado en los aspectos negativos del trabajo en lugar 1 2 3 4 5
de en los aspectos positivos.

17. He hablado con mis compafieros sobre los aspectos negativos 1 2 3 4 5
de mi trabajo.

18. He hablado con personas ajenas a mi organizacién sobre 1 > 3 4 5

aspectos negativos de mi trabajo.




Anexo 7: Consentimiento informado

Carta de Consentimiento Informado

Yo, identificado con DNI afirmo que se ha hecho conocer cémo voy a formar parte
de este trabajo de investigacion siendo el tema "Comunicacion interna y desempefio
laboral en personal de salud del servicio de emergencia de Hospital Jorge Voto Bernales
Corpancho, 2023".

Mis resultados que se obtengan con la participacion de este estudio en el cual no se
revelara mi identidad.

Respetando de aceptar o no aceptar colaborando en esta investigacion, pudiendo
retirarme si es que lo desee, sin verme afectado en cualquier momento.

Por lo antes mencionado declaro conocer:

Haber sido informado del estudio a realizarse.

Mi participacion es voluntaria.

Absolverme preguntas que tenga relacion con el estudio.

Mi participacion es voluntaria.

Puedo no participar del estudio y retirarme en el momento que crea conveniente
sin verme afectado.

» Los resultados con relacién a mi persona se mantendran en confidencia.

YVVYVYVY

Por lo antes manifestado voluntariamente autorizo para colaborar con la investigacion.

Lima, de diciembre del 2023

Firma del participante Leon Yurivilca, Lauro

Investigador



Anexo 8: Documento de presentacion ala entidad en donde se realizé la

investigacion.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO 31

“Afio de |a Unidad, la Paz y el Desarrolle”

Lima, 29 de setiembre del 2023

Seifior (a):

Dr. Moises Espinoza Torrejon.

JEFATURA DOCENCIA INVESTIGACION:

HOSPITAL “JORGE VOTO BERNALES CORPANCHO" (ESSALUD)

N? de Carta : 003 —2023 — UCV — VA — EPG — FOGLO3/]

Asunto : Solicita autorizacién para realizar investigacion en la institucion que usted
dignamente dirige.

Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 29 de setiembre del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al misme tiempo
augurarle éxitos en la gestién de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
FilialLima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segin

el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: LEON YURIVILCA, LAURO ADOLFO

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencién : Gestion de los Servicios de la Salud
4) Titulo de la investigacidn : “COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO

LABORAL EN PERSONAL DE SALUD DEL SERVICIO DE EMERGENCIA DEL HOSPITAL
JORGE VOTO BERNALES, 2023"

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Por lo expuesto, agradeceré a usted tenga a bien autorizar la investigacion gue
realizard el maestrando interesado.

Atentamente

Jefn de o Excusda de Posgrado
Untiversidad Cisar Villejo
Campus Ae

“Somos fa universidad de los que quieren salir adelante”

Direccion: Ate. Km. 8.2 Carretera. Central, Ate
Correo ‘posgrado.ate@ucv.edu.pe
Celular 986 326 023 www.ucvedupe



Anexo 9: Documento de aceptacion de la entidad en donde se realizé la

investigacion.

CHE,

“ Ao de la Unidad, la Paz y el Desarrollo ”

NOTA N° 071- DOCENCIA Y CAPACITACION-HIVB-GRPA — ESSALUD -2023

Santa Anita, 5 de Octubre de 2023

Sefior Doctor:

DIRECCION
06 CCT. 202

IR

T,

DEMETRIO ANTONIO VERA MENDEZ

Director del Hospital Jorge Voto Bernales Corpancho

Red Asistencial Guillermo Almenara — EsSalud

rmac

Presente. -
ASUNTO: AUTORIZACION PARA DESARROLLAR INFORMACION PARA TRABAJO DE
INVESTIGACION ( PROYECTO DE TESIS )

Referente. Solicitud para Encuestas y entrevistas de datos proyecto de Tesis para Maestria

De mi mayor consideracion:

Me dirijo a usted para expresarle mi cordial saludo e informarle que la Dr. LEON YURIVILCA,
Lauro Adolfo, DNI 06588625 Residente Ill afio de Medicina Familiar y Comunitaria de nuestro
Hospital, estudiante de MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE SALUD de la Universidad
Cesar Vallejo, quien solicita permiso para realizar encuestas y entrevistas, al personal de salud,
que servira para desarrollar su proyecto de investigacion (Tesis), titulado “ COMUNICACION
INTERNA Y DESEMPENO LABORAL EN PERSONAL DE SALUD DEL SERVICIO DE EMERGENCIA
HJVBC 2023“

La Oficina de Capacitacion y Docencia de nuestro hospital, en acorde del marco de la
investigacion y apoyo a la realizacion de trabajos académicos, los cuales redundaran en el
beneficio y crecimiento profesional, SE AUTORIZA para la recoleccion de informacion y
desarrollar dicho proyecto de investigacion.

Asi mismo tenga a bien, realizar la comunicacion a la Jefatura de Docencia e Investigacion del
Hospital Guillermo Almenara Irigoyen, a fin de acceder lo solicitado.

Sin otro particular, quedo de Ud.

Atentamente.
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