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Resumen 

El objetivo general de la investigación fue determinar la relación entre 

comunicación interna y desempeño laboral del personal de un hospital público, Lima 

– 2023. La investigación fue de tipo aplicada, de diseño no experimental, de corte 

transversal y de alcance correlacional; la técnica que se utilizó fue la encuesta y el 

instrumento fue el cuestionario. La población fue de 650, la muestra fue de 242 

trabajadores, La confiabilidad a través del alfa de Cronbach en la comunicación 

interna fue 0.90 y en desempeño laboral 0.93. Los resultados que respondieron al 

objetivo general fue que existe una correlación positiva fuerte con rs = 0.783, las 

correlaciones entre el desempeño laboral y las dimensiones de comunicación 

interna determinaron: ascendente un rs = 0,753, descendente rs = 0.779 y horizontal 

rs =0.748. Concluyendo que, a mayor comunicación interna, mejor desempeño 

laboral en un hospital público. Se recomienda al director del hospital público, que 

realice capacitación sobre comunicación interna para mejorar el desempeño 

laboral, la capacitación debe ser en: (a) cumplimiento de las actividades realizadas, 

(b) calidad de la atención, (c) coordinación para el trabajo en equipo y (d) mejora 

de las relaciones interpersonales y (e) capacitaciones. 

 
 

 
Palabras clave: Comunicación interna, desempeño laboral, hospital público. 
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Abstract 

 
The general objective of the research was to determine the relationship 

between internal communication and work performance of the personnel of a public 

hospital, Lima - 2023. The research was applied, non-experimental design, cross- 

sectional and correlational in scope; the technique used was the survey and the 

instrument was the questionnaire. The population was 650, the sample was 242 

workers. The reliability through Cronbach's alpha in internal communication was 

0.90 and in work performance 0.93. The results that responded to the general 

objective were that there is a strong positive correlation with rs = 0.783, the 

correlations between work performance and the dimensions of internal 

communication determined ascending rs = 0.753, descending rs = 0.779 and 

horizontal rs =0.748. It is recommended that the director of the public hospital 

conduct training on internal communication to improve work performance; the 

training should be in: (a) compliance with the activities carried out, (b) quality of care, 

(c) coordination for teamwork, (d) improvement of interpersonal relations, and (e) 

training. 

 

 
Keywords: Internal communication, job performance, public hospital. 
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I. INTRODUCCIÓN 

En el campo laboral es necesario que exista una buena comunicación en el 

entorno de los trabajadores, así de esta manera se logren alcanzar las metas 

propuestas, la comunicación interna (CI) es una parte fundamental para el 

desempeño laboral (DL) por trabajadores de la empresa u organización, de modo 

que se logra mejorar el DL entre los trabajadores; aplicando la motivación, la 

coordinación, la innovación, mejorando la productividad en el centro laboral, dado 

que las organizaciones enfrentan problemas de comunicación interna que afectan 

negativamente el DL (Suripatty, 2021). 

En el contexto internacional, Elegbe y Dooshima (2021) indicaron que las 

organizaciones públicas en Nigeria se han enfrentado a una serie de problemas en 

cuanto a la comunicación interna por la falta de capacidad de liderazgo de los 

directivos (Sumarno y Iqbal, 2022). En Indonesia, las organizaciones se ven 

afectadas en su gestión debido a que presentan un escaso desempeño y bajos 

niveles de compromiso de sus empleados (Ayewumi, 2022). La falta de compromiso 

es ocasionada porque los empleados carecen de motivación y a menudo acaban 

quejándose de que la organización no les trata bien en temas como recompensas, 

ascensos, reconocimiento y mejora del trabajo en equipo, lo que los hace buscar 

mejores alternativas para experimentar un mayor grado de motivación (Huda y 

Abadiyah, 2022). Estas acciones afectaron negativamente a la capacidad de los 

empleados enfrentaron de manera oportuna durante un periodo prolongado. Por lo 

tanto, si la comunicación es deficiente, esto hizo que los empleados no tengan un 

buen desempeño para realizar sus labores de acorde con los objetivos fijados por 

la institución. 

A nivel nacional, en las instituciones públicas se mostró la falta de 

comunicación interna, el cual se evidenció por la nula participación de la directiva 

en las actividades planificadas, a tal punto que no se lograron los resultados 

esperados. Se delegaron las tareas sin tener en cuenta el perfil de competencia y 

la experiencia necesaria en su puesto y no existe formas directas de 

retroalimentación lo que dificultó la formación, compromiso y, sobre todo, la 

confianza en el cumplimiento de funciones (Apoyo Comunicación, 2020). No 

tuvieron canales de comunicación adecuados; a los colaboradores les resulta difícil 

tener las instrucciones adecuadas para ser realizadas eficientemente, también la 
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falta de compromiso de los empleados es un problema frecuente, puesto que no 

estuvieron motivados y tienen un bajo sentido de compromiso, por lo que no suelen 

estar dispuestos a participar y comunicar de manera interna sus propias ideas. 

(Ministerio de la Producción, 2020). 

En el hospital público se evidenciaron dificultades en la comunicación 

interna, debido a que la comunicación interna ascendente, es decir los reportes de 

funciones indican que algunos procesos no se están realizando, en el sondeo de 

opiniones se han encontrado quejas y sugerencias que se deben atender; en cuanto 

a las limitaciones de la comunicación interna descendente se han evidenciado que 

los documentos administrativos no han sido socializados de forma oportuna y las 

limitaciones de la comunicación interna horizontal se han realizado memorándums 

para las funciones de desempeño; por lo que viene afectando las orientaciones de 

resultados del desempeño, así mismo ha mermado la calidad de la supervisión y 

monitoreo afectando las relaciones interpersonales del personal del hospital. 

A partir de la problemática planteada se planteó el problema general y 

problema específico del análisis. Como problema general se planteó. ¿Existe 

relación de la CI y el DL del personal de un hospital público, Lima – 2023? Los 

problemas específicos de la investigación fueron los siguientes: 

▪ ¿Existe relación entre la CI interna ascendente y el DL del personal de un 

hospital público, Lima – 2023? 

▪ ¿Existe relación entre la CI interna descendente y el DL del personal de un 

hospital público, Lima – 2023? 

▪ ¿Existe relación entre la CI interna horizontal del DL del personal de un 

hospital público, Lima – 2023? 

El análisis sostuvo justificación teórica, dado que los resultados de este 

estudio, hubo una comprensión más fiable y profunda del papel que desempeñaron 

ambas variables, contribuyendo a estructurar el desarrollo de futuras políticas de 

comunicación, apoyando así en gran medida en garantizar sus objetivos 

organizacionales y garantizaron la fiabilidad y la eficiencia y brindaron una 

prestación de servicios de calidad a los ciudadanos, sirviendo como información 

para la institución a la hora de evaluar la primera variable y la segunda variable 
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(Syallow, 2019). Además, de mejorar la información existente sobre la CI de las 

instituciones teniendo la necesidad de utilizar herramientas estratégicas que 

mejoren el flujo de comunicación bidireccional, que consiste en comunicar distintos 

tipos de información a través de diferentes niveles organizacionales (Tsey, 2021). 

También presentó justificación práctica, porque será relevante para los 

trabajadores de la alta gestión de una organización de salud pública individuos 

considera al decidir, ya que les permitió descifrar y determinar qué estrategia o 

política de comunicación puede propiciar un mayor rendimiento de los empleados 

y, por ende, generaron una eficacia organizativa general (Shariff et al., 2019). 

Asimismo, los resultados o conclusiones de este estudio presentaron varias 

oportunidades de mejora para la institución, proporcionando ideas para que la 

dirección comprenda mejor a los colaboradores y sepa qué factores afectan al 

rendimiento en el trabajo, así como identificar las posibles barreras existentes 

(Dhone y Sarwoko, 2022). 

Por último, tuvo justificación metodológica debido a que contribuyó al diseño 

y validación de herramientas de recolectar datos, así como al desarrollo de 

investigación en la disciplina de comunicación corporativa, debiendo considerar que 

dichas herramientas se modificarán y se utilizarán en estudios similares, 

permitiendo cuantificarlos y evaluarlos para mejorar los resultados de la CI y el DL 

por la institución. 

Como objetivo general se planteó: Determinar la relación de la CI y el DL del 

personal de un hospital público, Lima – 2023. Los objetivos específicos fueron los 

siguientes: 

▪ Determinar la relación entre la CI ascendente y el DL del personal. 

▪ Determinar la relación entre la CI descendente y el DL del personal. 

▪ Determinar la relación entre la CI horizontal y el DL del personal de un 

hospital público, Lima – 2023. 

La hipótesis general de la investigación fue: H1: Existe relación entre la CI y 

el DL del personal de un hospital público, Lima – 2023. Las hipótesis específicas 

fueron los siguientes: 

▪ Existe relación significativa entre la CI ascendente y el DL del personal. 

▪ Existe relación significativa entre de la CI descendente y el DL del personal. 
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▪ Existe relación significativa entre de la CI horizontal y el DL del personal de 

un hospital público, Lima – 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Con respecto a los estudios nacionales previos, Andarusito et al. (2023) rea- 

lizaron el estudio con el propósito de identificar el nivel de correlación que demues- 

tra comunicación de manera interna con el desempeño de actividades en una ins- 

titución de servicios situada en Piura. Él método de estudio que se aplicó fue de 

naturaleza cuantitativa, diseño no-experimental, de temporalidad transversal, corre- 

lativo. La muestra de análisis formada por 80 colaboradores de la entidad, aplicán- 

dose una encuesta. Se obtuvo un valor Rho=.768, deduciendo que presentaron un 

grado correlativo positivo y fuerte, por lo que se indicó que sí existe relación. 

Ricaldi (2022) investigaron la relación entre la comunicación vertical y la pro- 

ducción del personal en las organizaciones públicas de las economías emergentes. 

El estudio adoptó la encuesta transversal como diseño no experimental y utilizó el 

cuestionario de recogida de datos. Participaron en el análisis 461 personas proce- 

dentes del Estado de Rivers, - Nigeria. El método que aplicó fue de naturaleza 

cuantitativo, observacional, descriptiva y explicativa. El tamaño de la muestra fue 

149 personas entre los directivos, supervisores y otros empleados, que laboran en 

la organización a los que se le aplicaron encuesta y un cuestionario conformado 

preguntas. Se obtuvo como valor muestra correlación de rs=0,330, lo que demostró 

que hay correlación relevante entre la comunicación vertical y la eficacia del perso- 

nal. 

Damián Foronda et al. (2021) investigaron con el propósito de conocer la 

relevancia de la CI y el DL en una organización pública situada en Chimbote. El 

Método fue de naturaleza cuantitativa, tipo no-experimental, de temporalidad trans- 

versal, correlativo. La muestra de análisis estuvo conformada por 100 colaborado- 

res, según sus resultados el nivel es elevado en un 51% y el nivel intermedio de CI 

salió 57%. Por lo que se observó relación con las dimensiones de CI y DL. La in- 

vestigación demostró un resultado positivo moderada y elevado, por lo que dedujo 

que ambas variables están correlacionadas. 

Así mismo, Toledo Rodriguez (2021) encontraron la comunicación interna 

ascendente del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, estableciendo un 

vínculo significativo y positivo, debido a que, si mejora la CI ascendente, el desem- 

peño mejora de manera progresiva. Por lo tanto, se concluye que la CI ascendente 

posee relación significativa con el DL, siendo necesario tomar acciones necesarias. 
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Del mismo modo, Català y Ortíz, (2017) indagaron con la finalidad de implan- 

tar la relación de la CI horizontal. Se determinó relación positiva de ambas varia- 

bles, para lo cual demuestra que la CI horizontal influye en el DL de los profesiona- 

les de la salud. Existe alta significancia entre la CI horizontal y el desempeño, 

Sig.=0.00 < 1% y se considera el punto de inicio para alinear el desarrollo en la 

organización, si se ha realizado una la comunicación efectiva entre la organización 

y su público interno, no es un proceso simplificado. 

Los trabajos previos en el contexto internacional, Jung (2020) realizó el es- 

tudio con propósito de analizar la correlación entre la percepción comunicativa y DL 

de médicos. Al realizar él estudió de comunicación de las enfermeras y productivi- 

dad laboral, y se descubrió que hay correlación significativa entre el rendimiento 

laboral con percepción comunicativa (r=0,684, p<0,001), y entre las dimensiones de 

CI y el DL, la relevancia era mayor para la comunicación horizontal (r=0,643), 

seguida de la comunicación informal (r=0,504), ascendente (r=0,442) y descen- 

dente (r=0,258) 

Plasencia (2020) investigó con el objetivo de esta investigación fue de con- 

trolar la comunicación de las enfermeras en la sala de internación del Hospital Hajj 

e incentivo en su desempeño. El tipo de investigación aplicada, estudio por en- 

cuesta, el enfoque que se empleó fue cuantitativo, no-experimental, correlativo. Es- 

tuvo conformada por 96 trabajadores. Fue un análisis factorial por SPPS, validez y 

confiabilidad, correlación de Spearman, regresión lineal simple y múltiple. La corre- 

lación analizada fue fina significativa con valores p 0,001 para comunicación y valor 

p 0,070. para incentivo. Comunicación de resultados p.001, incentivo p.0.023, R. 

0.377, R2 0.142. La comunicación concluyente y el incentivo fueron los efectos del 

desempeño de la enfermera después del control del estrés. Además, se buscó 

como objetivo prioritario comprobar y analizar el efecto de la CI en el desempeño 

de los colaboradores en Indonesia. 

Asimismo, Ayewumi (2022) examinó la correlación estadística que tiene la 

comunicación de una entidad sobre desempeño de las actividades de los colabo- 

radores en una institución de servicios de comunicación en el estado de Delta, Ni- 

geria. El estudio fue correlativo, descriptivo, conformando una muestra de 171 em- 

pleados que realizaron la encuesta en base al cuestionario. Se alcanzo un valor 
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r2=.141 indicando una relación lineal débil, concluyendo que no presentan una aso- 

ciación significativa. 

También, Sap y Wati (2022) investigaron con el propósito de conocer la re- 

lación tiene la CI y el DL de los trabajadores, División de Gestión del recurso hu- 

mano de PT. El estudio fue relacional, no-experimental, por una muestra de 30 em- 

pleados, aplicando la encuesta en base un cuestionario. Se obtuvo un valor 

Rho=0.922 considerado en la categoría muy fuete, concluyéndose que la CI hubo 

un impacto importante en el DL de los empleados. 

De igual manera, Concepción (2021) buscó demostrar identificar cómo se 

relaciona la comunicación a nivel interno en el DL de los empleados de una institu- 

ción que brinda servicios públicos en Panamá. Este estudio fue cuantitativo, no- 

experimental, correlativo, contó con una muestra de 473 colaboradores, para este 

estudio aplicaron técnica encuesta y de instrumento cuestionario en ambas varia- 

bles. Se tuvo como valor r=.969 y se concluyó que mantiene un grado correlativo 

fuerte y directamente proporcional. 

Por último, Shofia (2020) sostuvo como núcleo examinar el enlace de la CI 

en el DL de los trabajadores del PT Bank Mandiri en Indonesia. El método fue cuan- 

titativo, no-experimental con una muestra a 284 colaboradores, para este análisis 

se usó una técnica de aplicación una encuesta y de herramienta un cuestionario. 

Se obtuvo un valor de Sig. 0.001 <0.5 y se mostró la influencia entre la CI y el DL. 

En cuanto a las teorías, la comunicación interna está definida como recopi- 

lación de una gran cantidad de información (mensajes), que contribuyen de una u 

otra manera a motivar a los colaboradores y fortalecer la empatía institucional con 

la organización (Berceruelo, 2011). Es relevante y en ese sentido, la participación 

de los empleados y la satisfacción laboral ejecutaron el papel mediador en la rela- 

ción entre la comunicación interna y el desempeño laboral de los empleados (Kula- 

chai, 2018). 

La comunicación tiene el propósito de generar aprendizaje positivo para ace- 

lerar la conexión interna dentro de la organización, debido ya que la gerencia con- 

seguirá información detallada o un plan para inconvenientes que puedan generarse 

en el futuro. Por lo que resulta que la diferente forma de comunicarse en una orga- 

nización es esencial debido que facilitan el traslado del mensaje a todas las áreas. 
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Según Montero (2017) determinó que la CI es la causa que motiva, inclina a 

los empleados a realizar sus actividades y establecer una conexión con la organi- 

zación, asimismo mejorar la producción del personal de salud. Para lo cual, las 

principales características de la CI se encuentran, bidireccional, democrática y plu- 

ral, trasladando información de forma unificada según las características de la em- 

presa. Por último, la CI acelera los procesos, por ende, nos permite que el mensaje 

sea claro y práctico para los colaboradores, generando un buen ambiente laboral. 

Por lo sucesivo, la comunicación interna es de gran relevancia en las empre- 

sas de todo el mundo, Gutiérrez (2017) reveló que son diferentes las tácticas de 

comunicación de modo que determinan su importancia dentro de las empresas. 

Ayuda a reforzar la cultura empresarial, así poder crear compromiso e identidad con 

la institución entre los empleados y con ello lograr los resultados deseados. Al 

mismo tiempo, enfatizó que la falta de CI en una institución genera menos emplea- 

dos eficientes y debilidades en la unidad y los colaboradores. 

También la CI a cuenta con teorías observadas en las organizaciones, Marín 

(2002) indicó que, en el siglo XX, surgieron teorías formales de negocios que se 

basaron en teorías antiguas. Algunos de los referentes de estas teorías son Taylor, 

Fayol y Weber. Con la industrialización, se crearon diferentes mapas teóricos del 

trabajo, que hoy se conocen como teoría de la organización del trabajo. Estos ma- 

pas se dividen en grupos o escuelas, como la teoría clásica, la teoría humanista, la 

teoría de sistemas y la teoría de la contingencia. La comunicación e intercambio 

social son principios importantes en la teoría de la organización del trabajo. 

Según la teoría clásica se destaca el aporte de Fayol (1841-1925), se puede 

decir que es un líder en su campo y ha trabajado en grandes organizaciones, es- 

pecialmente en el sector minero, donde se desempeñó como ejecutivo y director. 

Ha establecido varios principios, como son: incrementar la producción y capacitar 

al colaborador en sus tareas, las tareas complejas deben dividirse en muchas ta- 

reas simples y repetitivas. Esto ayuda a mejorar el rendimiento laboral del individuo. 

En otras palabras, este principio está relacionado con el principio de centralización, 

que implica que se otorga cierta cantidad de poder a los líderes. 

Por ende, los diversos medios de comunicación son: ascendente, descen- 

dente u horizontal. Por lo cual; inicia la comunicación ascendente. A menudo se 

hace para autenticar la captura de mensajes que fluyen en la dirección opuesta. 

https://www.gestiopolis.com/principios-de-la-administracion/
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Normalmente, antes de llegar, estos mensajes suelen ser simplemente sugeren- 

cias, preguntas, quejas del propio empleado sobre su desempeño laboral o un in- 

forme esperando ser presentado a sus superiores (Berceruelo, 2011). 

La dimensión comunicación ascendente, es menos eficiente, particularmente 

en organizaciones donde un proceso de comunicación unidireccional es una tradi- 

ción (Otieno et al., 2015). En la comunicación ascendente, la información pasa del 

nivel gerencial inferior al nivel medio y al nivel medio alta dirección (Shonubi y Akin- 

taro, 2016). La comunicación ascendente representa cuando el nivel más alto o más 

relevante enviar mensaje al nivel inferior de una organización u organización. La 

información enviada contiene, tareas específicas, objetivos a alcanzar, etc. Para 

finalizar, se dijo que la comunicación horizontal, es más discreta y requiere más 

dedicación, se gestiona entre expertos del mismo nivel laboral (Berceruelo. 2011). 

La dimensión comunicación descendente tiene el efecto más fuerte en el 

desempeño laboral. Por lo tanto, al aumentar el nivel de efectividad en términos de 

comunicación descendente, puede incrementar el nivel de desempeño laboral 

(Ocra, 2021). La comunicación descendente es un enfoque de arriba hacia abajo 

que implica la transmisión de información desde la alta dirección, pasando por la 

dirección media, hasta el nivel inferior empleados (Shonubi y Akintaro, 2016). 

La tercera dimensión, el canal de comunicación es la comunicación horizon- 

tal, que se trata de lado a lado comunicación entre empleados (Owusu-Boateng y 

Jeduah, 2014). Implica comunicación entre empleados del mismo nivel (Asamu, 

2014). 

Las teorías de la variable desempeño laboral, Robbins (2009) manifestó que 

el desempeño laboral se refiere a cómo los miembros de una organización realizan 

sus tareas de manera correcta para lograr los mismos objetivos, siguiendo las nor- 

mas y regulaciones establecidas. El objetivo es alcanzar las metas y objetivos fija- 

dos. De igual modo, Gorostiaga et al. (2022) explicaron que la evaluación de 

desempeño laboral es un proceso en el que una institución evalúa a sus colabora- 

dores con el fin de cumplir las metas y objetivos establecidos. Esta evaluación de- 

termina la eficiencia y eficacia del colaborador, lo que demuestra su valor dentro de 

la organización. Determinaron la eficiencia y eficacia del colaborador. Por último, 

Amaya et al. (2021) señalaron que se considera como un factor determinante en la 

gestión laboral, puesto que su evaluación y análisis son importantes para 
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implementar diferentes procesos como de selección y planes de capacitación. Se- 

gún con lo mencionado, la evaluación y análisis de este factor son importantes en 

la gestión laboral, ya que permiten la implementación de diferentes procesos, tales 

como la selección y los planes de capacitación. 

Por consiguiente, Robbins (2009) planteó cinco dimensiones para el desem- 

peño laboral: Orientación de resultados es considerado como la práctica de lograr 

resultados con alta calidad y rendimiento, e implica mejorar gradualmente los pro- 

pósitos propuestos. Asimismo, Zendejas (2017) este conjunto de actividades se de- 

fine como los mecanismos para lograr los objetivos de la empresa, los cuales se 

establecen previamente y se persiguen mediante la realización de las mismas. Ca- 

lidad, de acuerdo con lo mencionado, el objetivo primordial es lograr la excelencia 

en el trabajo, mejorar continuamente las habilidades y capacidades, y gestionar el 

personal de manera efectiva, todo ello con el fin de conseguir los objetivos de la 

organización y fomentar la motivación de los colaboradores. 

Del mismo modo, Ubilla et al. (2019) con lo mencionado, se trata de un con- 

junto de atributos y características que definen la capacidad del servicio para satis- 

facer necesidades y expectativas del usuario. Relaciones interpersonales, las inter- 

acciones son las conversaciones que tenemos con una o más personas, y estas 

están definidas por ciertas reglas de conducta que se basan en la cultura, Bianconi 

et al., (2020) indicaron que el desarrollo de habilidades sociales en base a la comu- 

nicación, la empatía, el civismo social, la resiliencia. Iniciativa, se trata de mostrar 

interés, esforzarse por hacer lo correcto y no limitándose con las tareas asignadas, 

con el objetivo de lograr la eficiencia del trabajador. Donde ambos se benefician por 

igual. Trabajo en equipo, es trabajar eficazmente en otras actividades, y fomentar 

la empatía entre los participantes, mejorando las relaciones interpersonales, pro- 

mover las mejores prácticas y buscar la conciliación del trabajo colaborativo (Aguilar 

y Vargas, 2010). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

El análisis fue de tipo aplicada, fueron utilizados porque el conocimiento 

adquirido se utilizó para resolver problemas en cualquier actividad humana y 

luego se utilizó para realizar cambios en un entorno real (Hernández y Mendoza, 

2018). 

Asimismo, fue de carácter correlacional y descriptivo, buscó referir la relación 

entre las variables en lugar de inferir relaciones de causa y efecto, siendo útil para 

especificar como se vincula en situaciones en las que el indagador no tuvo control 

sobre las variables autónomas que se cree que causan o influyen, afecta en el 

resultado (Hernández et al., 2014). Del mismo modo, fue método hipotético - 

deductivo, dado que realizó supuestos que fue basados en la realidad por medio 

del desarrollo, los estudios prácticos para generar hipótesis y justificó por el 

rendimiento de los resultados obtenidos del análisis de estudio. Para Farji (2003) 

mostró en sus suposiciones o predicciones como hipótesis que busca rechazar o 

aceptar las suposiciones al encontrar conclusiones que se comparan con la 

realidad. 

Diseño de investigación 

De la misma manera, fue de diseño no-experimental, puesto que se observó 

los fenómenos tal y como ocurren de forma natural, siendo un diseño en el que las 

variables no se manipulan deliberadamente. De temporalidad transversal, puesto 

que toda la recopilación de la investigación fue durante la fase de tiempo 

establecido en la investigación (Escobar et al., 2018). El estudio presenta el 

siguiente esquema: 

Figura 1 

Esquema correlacional 
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3.2 Variables y operacionalización 

Variable 01: Comunicación Interna 

Dónde: 

M = Muestra 

OV1 = Comunicación asertiva 

OV2 = Desempeño laboral 

r = Relación. 

 

3.1.2 Variables y operacionalización 

▪ Definición conceptual 

La comunicación interna consiste en la recopilación de una gran cantidad de 

información (mensajes), que contribuyen de una u otra manera a motivar a los 

colaboradores y fortalecer la empatía institucional con la organización (Berceruelo, 

2011). 

▪ Definición operacional 

La variable se midió aplicando un cuestionario a los colaboradores de las diferentes 

áreas del hospital, con dimensiones: comunicación interna ascendente, 

descendente y horizontal. 

▪ Dimensiones e indicadores: La primera variable se aplicó mediante un 

cuestionario constó de 3 dimensiones: CI ascendente, CI descendente, CI 

horizontal y 9 indicadores: Reportes de funciones, reportes de quejas y sugerencias, 

sondeos de opiniones, documentos administrativos, políticas y procedimientos, 

retroalimentaciones, memorándum o cartas, equipos de trabajo y comunicación 

entre áreas de trabajo. 

Escala de medición: Fueron medidas mediante escala ordinal 

Variable 02: Desempeño laboral 

▪ Definición conceptual 

El desempeño laboral es cuando los miembros de una agencia u organización 

desempeñan sus deberes para lograr las mismas metas, siguiendo reglas o 

regulaciones establecidas, metas y objetivos establecidos (Robbins, 2009). 

▪ Definición operacional 

La segunda variable se aplicó mediante un cuestionario el cual constó de 5 

dimensiones y 31 indicadores. Los cuáles Fueron medidas mediante escala ordinal 

de tipo Likert. 
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▪ Dimensiones e indicadores: La segunda variable se aplicó mediante un 

cuestionario constó de 5 dimensiones Orientación de resultados, Calidad, 

Relaciones interpersonales, iniciativa y trabajo en equipo y 33 indicadores: 

Cumplimiento, planificación, volumen, racionalización, compromiso, preocupación, 

correcto, supervisión, respeto, amabilidad, plazo, responsabilidad, normas, 

conocimiento, amabilidad, orientación, conflictos, empatía, tomar decisiones, 

influencia, claridad, nuevas ideas, asequibilidad, anticipaciones, resoluciones de 

conflictos, integraciones, identificaciones, identificaciones, comunicaciones, 

colaboraciones, compromisos, claridad. 

Ecala de medición: Fueron medidas mediante escala ordinal de tipo Likert. 
 

 
3.3 Población, muestra y muestreo 

3.1.1 Población 

En términos generales se entiende por población la totalidad del conjunto de 

observación, así mismo es el centro de la matriz del que se va a formar una muestra 

(Patel y Patel, 2019). La cantidad total de la población que se estudió fue solicitada 

a la oficina de personal – de recursos humanos se solicitó información de la PEA 

población económica activa, Por lo tanto, estuvo conformado por un total 650 

trabajadores entre los colaboradores asistenciales y administrativos que trabajan o 

labora en el hospital público. 

 
Criterios de inclusión: Se consideración los siguientes criterios: 

▪ Base de datos de recursos humanos de los trabajadores. 

▪ Colaboradores que son nombrados y cas realizan sus actividades en el área 

administrativa en el hospital público. 

▪ Colaboradores que son nombrados y cas que cooperan en el área asistencial 

en el hospital público. 

Criterios de exclusión: se excluirá a los trabajadores con las siguientes 

características: 

▪ Personal que laboran según la modalidad de contrato por terceros 

asistenciales. 
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▪ Personal que laboran según la modalidad de contrato por terceros 

administrativos 

 

 
3.1.2 Muestra 

 
Para poder generalizar los resultados, la muestra debe convertirse en un 

subconjunto y reflejar la población de la que se recogen los datos. Un subconjunto 

de la muestra conocido como muestra probabilística es aquel en el que cada 

individuo tiene las mismas posibilidades de ser elegido para un examen posterior 

(Hernández y Mendoza, 2018). Entonces, el tamaño de la muestra de estudio 

estuvo constituida por 242 trabajadores. (Ver anexo 5). 

3.1.3 Muestreo 

 
Es la técnica de selección de muestra que para el presente estudio es de 

tipo probabilístico, debido a que todos los colaboradores tuvieron la opción de ser 

elegidos y la ventaja más relevante es que se puede conocer el margen de error de 

5% (Hernández y Mendoza et al., 2018). 

 
3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos 

La investigación aplicó como técnica la encuesta, que es un proceso de 

recopilación de información o datos, información y opiniones de los participantes de 

una investigación en particular (Pimienta y De la Orden, 2017). 

Por lo tanto, empleó como instrumento el cuestionario, puesto que es una 

forma de recolectar los datos mediante el desarrollo de una escritura con preguntas 

cerradas, abiertas, múltiples o por niveles (Muñoz, 2011). 

Con respecto a la validez, Se indicó la capacidad y facultad de un 

instrumento para relacionar la precisión con la que mide las variables que se están 

analizando. Carhuancho et al., (2019). De ante mano, los instrumentos estuvieron 

sujetos a comprobación por expertos en el tema de investigación, accediendo a la 

validación tanto en su formato escrito como en el contenido de cada instrumento. 

De manera que la confiabilidad, como herramientas o instrumentos utilizó el 

alfa de Cronbach, esto puede resaltar que los datos recopilados son relevantes 
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determinando el nivel de exactitud, es importante hallar coeficientes mayores a 0.8 

para obtener información aceptable (Arévalo y Padilla, 2016). 

3.3.4. Unidad de análisis: 

El trabajador de un hospital público nombrado o CAS. 

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

El análisis fue ejecutado con la técnica la encuesta, los autores indicaron que 

es un método que permite adjuntar datos e indagar y alcanzar la opinión de los 

integrantes de un estudio en particular (Pimienta y De la Orden, 2017). 

Asimismo, se empleó como instrumento el cuestionario, puesto que es una 

forma de recolectar los datos mediante el desarrollo de una escritura con preguntas 

cerradas, abiertas, múltiples o por niveles (Muñoz, 2011). 

Con relación a la validez, se refiere a la facultad de un instrumento para 

mencionar a la precisión con la que mide las variables que se están estudiando 

(Carhuancho et al., 2019). Por ello, los instrumentos fueron sujetos a revisión por 

expertos en el tema de investigación, lo que permitió validarlos tanto en su forma 

escrita como en el contenido de cada instrumento. En cuanto a los resultados de V 

de Aiken se obtuvieron valores de 1 y p< 0.05; estableciendo que los ítems 

presentan validez, coherencia, pertinencia y claridad (Ver anexo 4). 

Así mismo, la confiabilidad, se empleó el coeficiente alfa de Cronbach, el cual 

significa que los datos recopilados son óptimos para determinar el nivel de 

precisión, es fundamental encontrar coeficientes mayores a 0.8 para alcanzar 

información aceptable (Arévalo y Padilla, 2016). La confiabilidad de la variable 

comunicación obtuvo un resultado de 0.902 y la variable desempeño laboral obtuvo 

un 0.937, interpretándose como excelente fiabilidad de las variables (Ver anexo 3). 

3.5  Procedimientos 

En la presente investigación se aplicó un instrumento el cual consto de un 

cuestionario de 46 preguntas, 13 en la primera variable comunicación interna y 33 

de la segunda variable desempeño laboral, el cual fue validado por 03 expertos, 

luego para la muestra fue aplicado a 15 trabajadores nombrados y cas que laboran 

en un hospital público, dio como resultado favorable la confiabilidad superior al 0.8, 

luego se aplicó a los 242 empleados, los resultados obtenidos fueron tabulados en 
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una hoja Excel para ser procesados al programa estadístico SPSS versión 26, A la 

vez se mostró los resultados correspondientes a los objetivos planteados. 

 

3.6 Método de análisis de datos 

Se utilizó el método descriptivo, en sus hallazgos fueron considerados a 

treves del avance (desarrollo), de tablas de frecuencia y gráficos de barras 

proporcionales los cuales luego fueron analizados respectivamente y así tener una 

óptima posición para la solución al inconveniente del análisis. Finalmente, se aplicó 

el método inferencial, mediante la ejecución del estadístico de Rho de Spearman 

para obtener relación de las variables. 

 
3.7 Aspectos éticos 

Para la realización del presente trabajo se respetó en todo momento el 

código de ética en investigación de la Universidad, se mencionó el rigor científico, 

la honestidad, el plagio y los derechos de autor. Además, citándolos de acuerdo a 

las normas APA edición 7, la investigación realizada pasó por el turniting 

respetando que el valor sea menor al 20% de similitud. En la aplicación de la 

encuesta se respetó la confidencialidad de datos de los trabajadores encuestados, 

los cuales fueron totalmente cuidados en el anonimato. 
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IV. RESULTADOS 

 
4.1. Resultados descriptivos 

 
Tabla 1 

Comunicación interna del personal de un hospital público, Lima 2023 
 

Comunicación interna Frecuencia Porcentaje 

Malo 125 51,7% 

Regular 47 19,4% 

Bueno 70 28,9% 

Total 242 100,0% 

Nota. Bases de datos SPSS V26. 

 
Figura 2 

Comunicación interna del personal de un hospital público, Lima 2023 

 

 
 

 
Interpretación: Según la encuesta realizada podemos observar que el 51,7% de 

los encuestados indicaron que hay una mala comunicación, porque no cuentan la 

información precisa para realizar sus actividades y falta de capacitación 

Comunicación interna 

51.7% 
60.0% 

50.0% 
 
40.0% 28.9% 

30.0% 19.4% 

20.0% 

10.0% 
 

0.0% 

Malo Regular Bueno 
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Tabla 2 

Las dimensiones de comunicación interna del personal de un hospital público, Lima 

2023 

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje 

Comunicación 

Interna Ascendente 

Malo 125 51,7% 

Regular 29 12,0% 

 Bueno 88 36,4% 

 Total 242 100,0% 

Comunicación 

Interna Descendente 

Malo 125 51,7% 

Regular 43 17,8% 

 Bueno 74 30,6% 

 Total 242 100,0% 

Comunicación 

Interna Horizontal 

Malo 140 57,9% 

Regular 32 13,2% 

 Bueno 70 28,9% 

 Total 242 100,0% 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

 
Interpretación: Según los hallazgos se evidenció que, los trabajadore indicaron 

que la comunicación interna ascendente (51.7%), descendente (51.7%) y horizontal 

(57.9%) son malas, por lo tanto, afecta en el desempeño laboral de los trabajadores. 

Evidenciado la falta de trabajo en equipo, motivación, los empleados perciben que 

no son escuchados por sus jefes y los empleados no sienten comprometidos con la 

institución. 

Tabla 3 

Nivel de desempeño laboral del personal de un hospital público, Lima 2023 

 

Desempeño laboral F % 

Malo 121 50,0% 

Regular 54 22,3% 

Bueno 67 27,7% 

Total 242 100,0% 

Nota. Base de datos SPSS V26. 
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Figura 3 

Nivel de desempeño laboral del personal 

 

Interpretación: La tabla 3 reveló que el 50% de los trabajadores califican la variable de 

"mala", debido a que el personal no se siente identificado con su centro laboral, 

indicaron la desmotivación 

Tabla 4 

Dimensiones de desempeño laboral del personal de un hospital público, Lima 2023 
 

Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje 

Orientación de 

resultados 

Malo 117 48,3% 

Regular 55 22,7% 

 Bueno 70 28,9% 

 Total 242 100,0% 

Calidad Malo 94 38,8% 

 Regular 81 33,5% 

 Bueno 67 27,7% 

 Total 242 100,0% 

Relaciones 

Interpersonales 

Malo 115 47,5% 

Regular 58 24,0% 

 Bueno 69 28,5% 

 Total 242 100,0% 

Iniciativa Malo 107 44,2% 

 Regular 68 28,1% 

 Bueno 67 27,7% 

 Total 242 100,0% 

Trabajo en equipo Malo 102 42,1% 

 Regular 71 29,3% 

 Bueno 69 28,5% 

 Total 242 100,0% 

Nota. Bases de datos SPSS V26. 

Desempeño Laboral 

50.0% 

50.0% 

40.0% 
27.7% 
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Interpretación: La tabla 4 exteriorizó el 48,3%, el 38,8%, el 47,5%, el 44,2% y el 

42,1% de los encuestados califican las dimensiones de "malas" proporcionalmente, 

el 22,7%, el 33,5%, el 24%, el 28,1% y el 29,3% las califican de "regulares" 

proporcionalmente y el 28,9%, el 27,7%, el 28,5%, el 27,7% y el 28,5% las califican 

de "buenas" por igual. 

4.2 Resultados inferenciales 

Tabla 5 

Prueba de normalidad 
 

Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov  

 Estadísticos gl Sig. 

Comunicación interna 0,329 242 0,000 

Desempeño laboral 0,318 242 0,000 

Nota. Base de datos SPSS V26. 

 
Interpretación: Como el volumen de la muestra es superior a 50, se realizó el 

análisis de Kolmogorov-Sminorv., con una significancia de Sig.=0,000 < 0,05 

indicando que la data no presentó distribución normal, comprobado por el 

estadístico no paramétrica Rho de Spearman para determinar la relación entre las 

variables. 

 
 

 
Objetivo General: Determinar la incidencia de la CI y el DL del personal de un 

hospital público, Lima 2023. 

H1: Existe relación entre la CI y la DL del personal asistencial en un hospital público, 

Lima 2023 

H0: No existe relación entre la CI y el DL del personal asistencial en un hospital 

público, Lima 2023 
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Tabla 6 

Correlación entre comunicación interna y desempeño laboral 

 

 Correlaciones  Desempeño 
laboral 

Rho de 
Spearman 

Comunicación 
Interna 

Coeficiente de 
correlación 

,783**
 

  Sig. (bil) 0,000 
  N 242 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  

Nota. Bases de datos SPSS V26. 

 
Interpretación: La tabla 6, demostró una fuerte correlación positiva entre la CI y el 

DL, debido a un Rho de Spearman = 0.783; así mismo encontró una relación 

significativa Sig.=0.00< 1%, lo que indica que la CI afecta el DL del personal de 

salud en un hospital público de Lima 2023. 

Objetivo específico 1: Determinar la relación de las dimensiones de la 

comunicación interna y el desempeño laboral del personal de un hospital público, 

Lima 2023. 

H1: Existe relación de las dimensiones de la CI y el DL del personal de un hospital 

público, Lima 2023 

H0: No existe relación las dimensiones de la CI y el DL del personal de un hospital 

público, Lima 2023. 

Tabla 7 

Correlación entre la dimensión CI ascendente y DL 

 

 Correlaciones Comunicación Interna 
Ascendente 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,753** 

  Sig. (bil) 0,000 
  N 242 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  

Nota. Base de datos SPSS V26. 

 
Interpretación: Según los resultados se evidenció que existe una fuerte relación 

entre ambas variables, con un valor de correlación de Spearman de 0,753, así 
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mismo encontró una relación significativa Sig.=0.00< 1%, lo que indica que, si la 

comunicación interna ascendente mejora el DL aumentaría en su productividad. 

Objetivo específico 2 

Determinar la relación entre la comunicación interna descendente y desempeño 

laboral 

Tabla 8 

Relación entre la comunicación interna descendente y desempeño laboral 

 

 Correlaciones Comunicación Interna 
Descendente 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,779**
 

  Sig. (bil) 0,000 
  N 242 

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

Nota. Bases de datos SPSS V26. 

 
Interpretación: La tabla 8, evidenció la CI descendente se relaciona con el DL del 

personal de salud de un hospital público de Lima 2023, según un Rho de Spearman 

de 0,779; se interpreta como alta relación positiva y con valor Sig. de < 1% muestra 

una fuerte correlación entre la dimensión de comunicación interna descendente y 

el DL. 

Objetivo específico 3 

Determinar la relación entre la comunicación interna horizontal y desempeño labo- 

ral 

Tabla 9 

Correlación de la comunicación interna horizontal y desempeño laboral 

 

 Correlaciones Comunicación Interna 
Horizontal 

Rho de 
Spearman 

Desempeño 
laboral 

Coeficiente de 
correlación 

,748**
 

  Sig. (bil) 0,000 
  N 242 

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

Nota. Bases de datos SPSS V26. 
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Interpretación: En la tabla 9, demostró una relación fuerte y positiva entre la 

dimensión y la variable, con un Rho de Spearman = 0,748 y Sig.=0.00 < 1%; lo que 

demuestra que la CI horizontal se relaciona en el DL de los profesionales de la 

salud en un hospital público de Lima 2023. 
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V. DISCUSIÓN 

 
En cuanto a los resultados del objetivo general, se determinó que, existió 

correlación significativa de la CI y el desempeño laboral del personal de un hospital 

público, Lima 2023, debido a que obtuvo una fuerte relación positiva; dado a que, 

si los empleados del mismo nivel laboral se organizan y establecen actividades con 

metas y objetivos comunes, el desempeño del personal se evidenciará con mejores 

niveles. Los resultados son coincidentes con Andarusito et al. (2023) concluyeron 

sobre la fuerte relación y significativa de la CI y DL de actividades de los 

colaboradores en una institución de servicios situada en Piura. 

Del mismo modo, coincide con los resultados encontrados por Damián 

Foronda et al. (2021) quienes encontraron la correlación de la CI con el desempeño, 

además de estar correlacionadas las dimensiones de la comunicación interna y el 

desempeño de labores, en ese sentido demostró un resultado positivo moderada y 

elevado, por lo que dedujo que ambas variables están correlacionadas. Del mismo 

modo coincide con Iliana (2019) encontró la correlación de la CI y DL de los 

colaboradores de un hospital público, y establece una fuerte correlación directa 

entre la CI y el DL, con un Rho de Spearman = 0.783, lo que indica que la empresa 

no está utilizando adecuadamente los canales de CI, afectando el DL de los 

empleados. En el contexto internacional coincide con el estudio de Jung (2020) 

encontró correlación de la percepción comunicativa y DL de los colaboradores 

asistenciales en un hospital general. 

En la misma línea, coincide con Sap y Wati (2022) quienes establecieron la 

correlación de la CI y el DL de trabajadores de la. Del mismo modo, Concepción 

(2021) demostró cómo se relaciona la comunicación a nivel interno en el DL de los 

empleados de una institución que brinda servicios públicos en Panamá. Además, 

Shofia (2020) encontró la correlación de la CI en el DL de los trabajadores de PT 

Bank Mandiri en Indonesia. 

Por el contrario, Ayewumi (2022) encontró la correlación débil de la 

comunicación y el desempeño de las actividades de los colaboradores en una 

institución de servicios de comunicación en el estado de Delta, Nigeria. El estudio 

obtuvo un valor r2=.141 indicando una relación lineal débil, concluyendo que no 

presentan una asociación significativa. 
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Los resultados indican que, la buena comunicación interna es relevante en 

las diferentes organizaciones del sector salud (publico). Así mismo cabe mencionar 

que juega un papel principal en el trabajo de los colaboradores con el fin de lograr 

cumplir los objetivos predeterminados. De manera que, la percepción de 

entendimiento y destreza de todos los colaboradores de una organización sean 

aplicadas al momento de hacer las respectivas actividades, fortaleciendo el DL 

(Oyarvide et al., 2017). 

Siendo coincidente con la definición de Berceruelo (2011) quién indicó que 

la comunicación interna está definida como recopila una gran cantidad de informa- 

ción (mensajes), que contribuyen de una u otra manera a motivar a los colaborado- 

res y fortalecer la empatía institucional con la organización. 

En cuanto a lo obtenido del primer objetivo específico, se determinó que 

existió correlación directiva muy fuerte de la dimensión CI ascendente y el DL de 

los trabajadores de un hospital público, Lima 2023; debido que, si mejora la 

comunicación interna ascendente, el desempeño laboral mejora sus niveles. Siendo 

coincidente con López y Saboya (2017), indicaron que la CI ascendente, se inició 

desde los niveles inferiores hacia la alta dirección y tienen como objetivo garantizar 

llegar a los resultados necesarios por la empresa. En tal efecto, se determinó que 

la relación es positiva entre variables y la CI ascendente afecta al de los trabajadores 

de salud, así mismo indicó una relación sustancial entre la dimensión mencionada 

y el DL. 

Así mismo, estos resultados coincidieron con los resultados obtenidos por 

Toledo Rodríguez (2021) quienes encontraron la comunicación interna ascendente 

del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, estableciendo un vínculo 

significativo y positivo, debido a que, si mejora la CI ascendente, el desempeño 

mejora de manera progresiva. 

Según los aportes de Vivas y Saavedra (2019), la comunicación interna 

descendente es beneficiosa para la institución con la finalidad de lograr las metas 

establecidas. Además, Damián-Foronda et al. (2021), la comunicación descendente 

contribuye al rendimiento de los trabajadores, así como demostró resultados como 

eficacia y producción de los empleados. Concluyendo que la comunicación interna 

descendente influye en el desempeño laboral del personal de 
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salud de un hospital público de Lima 2023, según sr. muestra una fuerte correlación 

entre las variables, concordando lo manifestado por los autores. 

Siendo coincidente con la definición de Berceruelo (2011) estableció que la 

comunicación ascendente generalmente se lleva a cabo con el propósito de validar 

la comprensión de los mensajes que se transmiten en dirección opuesta. Por lo 

común, estos mensajes son inicialmente sugerencias, preguntas o quejas 

expresadas por los colaboradores en relación con su rendimiento laboral, o también 

pueden tratarse de informes que deben ser presentados a sus supervisores antes 

de llegar a su destino final. 

El segundo objetivo específico, determinó que, existió una correlación 

positiva muy fuerte de la dimensión CI descendente y el DL de colaboradores Lima 

2023; debido a que, si los operarios comunican a los jefes las deficiencias 

observadas en su puesto de trabajo, se podrá dar una solución a estos 

inconvenientes y mejorar el desempeño laboral. Siendo coincidente con KD y 

Lebura (2020) encontraron correlación de la comunicación descendente y la 

producción de los colaboradores en las organizaciones públicas lo que demostró 

que se evidencia correlación relevante de la comunicación descendente y la eficacia 

del personal. 

Siendo coincidente con la definición de Berceruelo (2011) indicó que la 

comunicación descendente se produce cuando los niveles superiores o de mayor 

jerarquía transmiten mensajes a los niveles inferiores dentro de una empresa u 

organización. Esta forma de comunicación implica la transmisión de diversos tipos 

de información, como mensajes corporativos, tareas específicas a realizar, 

objetivos a cumplir, entre otros. En este flujo de comunicación, la información se 

transmite desde los líderes o directivos hacia los empleados de niveles inferiores, 

con el objetivo de proporcionar orientación, instrucciones y la alineación de metas 

y actividades. 

El tercer objetivo específico, determinó que, existió una correlación positiva 

muy fuerte de la dimensión CI horizontal y el DL de los trabajadores de un hospital 

público, Lima 2023; debido a que, si los jefes de equipos mejoran los niveles de 

comunicación interna horizontal, mejora el desempeño laboral de los trabajadores. 

En el contexto internacional coincide con el estudio de Jung (2020) encontró 

relación entre la CI horizontal y DL. Del mismo modo, coincide con Català y Ortíz 
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(2017) determinaron que establece correlación positiva, lo que demuestra que la CI 

horizontal influye en el DL de profesionales en salud de Lima 2023. Existiendo alta 

significancia entre la CI horizontal y DL, Sig.=0.00 < 1% y encontró que la 

comunicación horizontal se considera el punto de inicio para alinear el desarrollo en 

la organización, si se ha realizado una la comunicación efectiva entre la 

organización y su público interno, no es un proceso simplificado. 

Siendo coincidente con la definición de Berceruelo (2011) indicó que la 

comunicación lateral tiende a ser más ocasional y requiere una dedicación más 

intensiva. Se lleva a cabo entre profesionales o colaboradores que ocupan niveles 

similares en la organización. El propósito principal de esta comunicación es generar 

retroalimentación positiva para mejorar las relaciones internas en la empresa. A 

través de esta interacción entre colegas del mismo nivel, la dirección puede obtener 

información precisa que luego puede utilizar para diseñar métodos o planes de 

contingencia frente a posibles inconvenientes futuros. Este tipo de comunicación 

contribuye a agilizar los procesos internos y fortalecer la capacidad de la 

organización para enfrentar desafíos. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

1. Se determinó que existió una relación positiva fuerte y significativa entre la 

comunicación interna y el desempeño laboral del personal de un hospital 

público en Lima en el 2023; dado a que, si los empleados del mismo nivel 

laboral se organizan y establecen actividades con metas y objetivos comunes, 

el desempeño del personal se evidenciará con mejores niveles. 

 
2. Se determinó que existió una relación positiva muy fuerte entre la dimensión 

comunicación interna ascendente y el desempeño laboral de los trabajadores 

de un hospital público, Lima 2023; debido que, si mejora la comunicación 

interna ascendente, el desempeño laboral mejorará sus niveles. 

 
3. Se determinó que, existió una relación positiva muy fuerte entre la dimensión 

comunicación interna descendente y el desempeño laboral de los trabajadores 

de un hospital público, Lima 2023; debido a que, si los operarios comunican a 

los jefes las deficiencias observadas en su puesto de trabajo, se podrá dar una 

solución a estos inconvenientes, y mejorar el desempeño laboral. 

 
4. Se determinó que, existió una relación positiva muy fuerte entre la dimensión 

comunicación interna horizontal y el desempeño laboral de los trabajadores de 

un hospital público, Lima 2023; debido a que, si los jefes de equipos mejoran 

los niveles de comunicación interna horizontal, mejora el desempeño laboral de 

los trabajadores. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

 
1. Se recomienda al director del hospital público, que realice capacitación de la 

comunicación interna para mejorar el desempeño laboral, la capacitación debe 

ser en el cumplimiento de las actividades realizadas, la calidad de la atención, 

las relaciones interpersonales y el trabajo en equipo para implementar sistemas 

de gestión de información médica que permitan compartir datos de manera 

segura y eficiente entre departamentos y profesionales de la salud. 

 
2. Se recomienda a los jefes establezcan canales de comunicación formales e 

informales que fomenten la comunicación ascendente. Estos canales pueden 

incluir encuestas anónimas, reuniones regulares de retroalimentación, buzones 

de sugerencias o incluso plataformas digitales para expresar inquietudes, 

debido a que es importante que los jefes tengan en cuenta las opiniones, 

sugerencias, necesidades, problemas o reconocimientos de los trabajadores 

para mejorar la calidad del ambiente laboral y la productividad de la empresa. 

 
3. Se recomienda a los jefes mejorar la comunicación interna descendente para 

potenciar significativamente el desempeño laboral, por lo que es necesario la 

transparencia, garantizando que los mensajes sean claros, directos y 

consistentes en todos los niveles jerárquicos, así la confianza y reducir los 

malentendidos. Fomentando que los líderes estén abiertos a escuchar las ideas 

y sugerencias del personal, mejorando así su eficiencia laboral. 

4. Se recomienda a los jefes promover la comunicación horizontal, para posibilitar 

un ambiente en el que se valore la comunicación transparente y directa entre 

colegas del mismo nivel, para lograr a través de reuniones regulares, espacios 

de interacción informales y plataformas digitales colaborativas. 
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Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables 
 

 
Matriz de operacionalización de variables 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

   
▪ Comunicación interna 

ascendente 

▪ Reporte de funciones  

 Mencionó que la La variable se medirá   

 

 

 
Comunicación 

Interna 

comunicación interna 
agrupa un extenso 
repertorio de mensajes 
que de una u otra manera 
aporta motivando a los 
integrantes de una 
planilla y a reforzar la 
identidad institucional 
con la empresa u 
organización. Berceruelo 
(2011) 

aplicando un cuestiona- 
rio a los colaboradores de 
las diferentes áreas del 
hospital, abarcando las 
dimensiones: comuni- 
cación interna ascen- 
dente, descendente y ho- 
rizontal. 

 
 
 
 
 

 
▪ Comunicación interna 

descendente 
 
 
 
 
 

 

▪ Comunicación interna 
horizontal 

 

▪ Reporte de quejas y su- 
gerencias 

 

▪ Sondeo de opiniones 

 

▪ Documentos administra- 
tivos 

 

▪ Políticas y procedimien- 
tos 

 

▪ Retroalimentación 
 

 

▪ Memorándum o cartas 

Equipos de trabajo 

▪ Comunicación entre 
áreas de trabajo 

Ordinal de Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5 
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▪ Matriz de operacionalización de variable 02: Operacionalización de la variable desempeño laboral 
 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    ▪ Cumplimiento  

 El desempeño laboral es la 
forma en que los miembros 
de una institución u 
organización desempeñan 
correctamente sus labores 
para la consecución de los 
mismos fines, siguiendo las 
normas o reglamentos 
establecidos, con el fin de 
alcanzar las metas y 
objetivos fijados (Robbins, 
2009). 

  ▪ Planificación  

 El desempeño laboral se 
descompone   en   5 
dimensiones   y   31 
indicadores. Los cuáles 
Fueron medidas mediante 
escala ordinal de tipo Likert. 

 ▪ Volumen Ordinal de Likert 

 
Nunca (1) 

 
Casi nunca (2) 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 

Siempre (5 

 ▪ Orientación de 
resultados 

▪ Racionalización 
 ▪ Compromiso 
  ▪ Preocupación 
  ▪ Correcto 
  ▪ Supervisión 
 ▪ Calidad ▪ Respeto 

Desempeño laboral 
  ▪ Amabilidad 
  ▪ Plazo 

   ▪ Responsabilidad 
   ▪ Normas 
    ▪ Conocimiento 
    ▪ Amabilidad  

   ▪ Relaciones 
interpersonales ▪ Orientación.  

    ▪ Conflictos  

    ▪ Empatía  

    ▪ Toma de decisiones  

    ▪ Influencia  

    ▪ Claridad  

    ▪ Nuevas ideas  

   ▪ Iniciativa ▪ Asequible  

    ▪ Anticipación  

    ▪ Resolución de 
conflictos 

 

    ▪ Integración  

   
▪ Trabajo en equipo 

▪ Identificación  

   ▪ Comunicación  

    ▪ Colaboración  

    ▪ Compromiso  

    ▪ Claridad  
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

V.1. COMUNICACIÓN INTERNA 

N° ITEMS 
NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

VARIABLE 01. COMUNICACIÓN IN- 
TERNA 

    

I DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN INTERNA ASCEN- 
DENTE 

     

 
1 

¿Se le comunica a su jefe o supervi- 
sor de área sobre sus actividades 
desempeñadas? 

     

2 
¿Se informa sobre algún inconve- 
niente sucedido a la hora de realizar 
sus actividades? 

     

3 
¿Se ejecutan quejas o reclamos, sean 
escritos o verbales sobre él sector 
donde se desempeña? 

     

II DIMENSIÓN: COMUNICACIPON INTERNA DESCEN- 
DENTE 

     

 
4 

¿Se realizan reuniones para dialogar 
y conocer las opiniones de los colabo- 
radores sobre sus sectores de tra- 
bajo? 

     

5 
¿Se conoce o se brinda documentos 
administrativos a los colaboradores? 

     

6 
¿Se informa a los colaboradores so- 
bre la situación organizacional de la 
entidad? 

     

7 
¿Se da a conocer a los trabajadores 
sobre algún cambio en la política y re- 
glas institucionales? 

     

8 
¿Se realizan asesoramientos o char- 
las al personal en las distintas áreas 
de la empresa? 

     

9 
¿Se le informó cual es la misión, vi- 

sión y valores de la organización? 

     

III. DIMENSIÓN HORIZONTAL      

 
10 

¿Existe comunicación constante con 

otras áreas de trabajo para el desarro- 
llo de sus actividades? 

     

11 
¿Se realizan grupos de trabajos con 
colegas de otras áreas para el cumpli- 
miento de metas? 

     

12 
¿Se genera un ambiente de trabajo en 

equipo dentro de la empresa? 

     

13 
¿Se utilizan algún documento o carta 

formal para realizar actividades con- 
juntas entre áreas? 

     

VARIABLE 02. DESEMPEÑO LABORAL      

I DIMENSIÓN: ORIENTACIÓN DE RESULTADOS      

14 Culmino mi trabajo oportunamente      
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15 
Me organizo para cumplir con mis fun- 
ciones 

     

16 
Organizo mi trabajo para acabar a 
tiempo 

     

17 
Realizo un volumen adecuado de tra- 
bajo 

     

18 
Utilizo racionalmente los recursos 
asignados 

     

19 
Me comprometo los objetivos de la 
institución 

     

20 Me interesa alcanzar las metas      

II DIMENSIÓN: CALIDAD      

21 
No cometo errores en el cumplimiento 
de mis funciones 

     

22 No requiero supervisión frecuente      

23 Mi comportamiento es muy profesional      

24 
Me muestro respetuoso con los de- 
más 

     

25 
Cumplo con los plazos de ejecución de 
actividades 

     

26 
Realizó con responsabilidad las ta- 
reas encomendadas 

     

27 
Cumplo con las normas de la Institu- 
ción 

     

28 
Conozco muy bien las actividades 
propias de mi área 

     

III. DIMENSIÓN RELACIONES INTERPERSONALES      

29 Trato con amabilidad a los pacientes      

30 
Oriento de manera adecuada a los pa- 
cientes 

     

31 Evito lo conflictos dentro del equipo      

32 
Soy sensible a los sentimientos y ne- 

cesidades de los demás 

     

33 Participo en la toma de decisiones      

34 
Influyo positivamente en mis compa- 
ñeros 

     

35 
Explico con claridad cuando doy una 
información 

     

IV. DIMENSIÓN: INICIATIVA      

36 
Propongo nuevas ideas para mejorar 
los procesos de tareas 

     

37 
Aporto ideas innovadoras para la solu- 
ción de conflictos 

     

38 Me muestro asequible a los cambios      

39 Me anticipo a las dificultades      

40 
Tengo capacidad de resolver proble- 
mas 

     

V. DIMENSIÓN: TRABAJO EN EQUIPO      

41 Me integro al equipo con facilidad      

42 
Me identifico fácilmente con los objeti- 
vos del equipo 

     

43 
Me comunico con los compañeros de 
trabajo 
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44 
Apoyo a mis compañeros en las tareas 
programas 

     

45 
Asumo con compromiso las tareas 
que me encomiendan 

     

46 La trasmisión de mis ideas es clara      
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Anexo 3. Confiabilidad de los instrumentos 

Confiabilidad del instrumento de comunicación interna 

 

 
 

 

 Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de Cronbach N de elementos 

,902 13 

Nota: Reporte SPSS V.26 
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Estadística total del elemento del instrumento de comunicación interna 

 

 Estadísticas de total de elemento  

Media de es- 

cala si el ele- 

mento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación to- 

tal de elemen- 

tos corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

Item1 26,27 42,781 ,687 ,891 

Item2 25,87 43,552 ,573 ,897 

Item3 25,80 47,886 ,285 ,907 

Item4 26,53 40,552 ,883 ,881 

Item5 26,73 42,924 ,736 ,889 

Item6 26,13 43,410 ,769 ,888 

Item7 26,33 45,095 ,434 ,904 

Item8 25,73 46,638 ,366 ,905 

Item9 26,60 43,257 ,763 ,888 

Item10 26,73 42,924 ,736 ,889 

Item11 26,07 44,781 ,603 ,895 

Item12 26,20 46,743 ,514 ,899 

Item13 26,60 41,971 ,648 ,893 

Nota: Reporte SPSS V.26 

 
Análisis de la confiabilidad: Los resultados presentados en las tablas 1 y 2 

manifiestan que la aplicación del cuestionario a 15 sujetos cuyas características 

similares a las de la muestra arrojó un coeficiente de fiabilidad de =0,902. Esto llevó 

a la conclusión de que el cuestionario posee fiabilidad por consistencia interna y es 

de calidad EXCELENTE; por consiguiente, puede utilizarse con los participantes de 

la muestra. 
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Confiabilidad del instrumento de desempeño laboral 

 

 

 

 Estadísticas de fiabilidad  

Alfa de Cronbach N de elementos 

,937 33 

Nota: Reporte SPSS V.26 

 
Tabla 4: Estadística total del elemento del instrumento de desempeño laboral 

 

 Estadísticas de total de elemento  

Media de es- 

cala si el ele- 

mento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el ele- 

mento se ha 

suprimido 

Correlación to- 

tal de elemen- 

tos corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Item14 65,47 243,838 ,338 ,938 

Item15 64,53 234,410 ,642 ,934 

Item16 64,80 252,600 -,010 ,941 

Item17 65,20 231,171 ,788 ,933 

Item18 65,33 244,524 ,330 ,938 

Item19 64,87 239,267 ,614 ,935 

Item20 65,00 238,000 ,506 ,936 

Item21 64,47 245,695 ,304 ,938 

Item22 65,27 238,067 ,632 ,935 

Item23 65,40 233,257 ,788 ,933 

Item24 64,80 240,743 ,528 ,936 
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Item25 65,00 240,000 ,546 ,936 

Item26 65,47 243,838 ,338 ,938 

Item27 65,20 240,600 ,428 ,937 

Item28 65,07 229,352 ,785 ,933 

Item29 65,00 232,714 ,701 ,934 

Item30 65,47 237,124 ,822 ,934 

Item31 65,20 231,743 ,766 ,933 

Item32 65,00 239,143 ,464 ,936 

Item33 65,47 237,124 ,822 ,934 

Item34 65,13 233,981 ,713 ,934 

Item35 65,40 235,829 ,679 ,934 

Item36 64,93 231,924 ,709 ,934 

Item37 64,93 233,924 ,636 ,935 

Item38 65,47 237,124 ,822 ,934 

Item39 64,93 240,495 ,402 ,937 

Item40 65,07 236,495 ,651 ,934 

Item41 65,27 239,495 ,451 ,937 

Item42 65,00 230,857 ,707 ,934 

Item43 64,93 245,924 ,214 ,939 

Item44 64,80 240,743 ,528 ,936 

Item45 65,07 243,352 ,366 ,937 

Item46 65,33 246,524 ,216 ,939 

Nota: Reporte SPSS V.26 

 
Análisis de la confiabilidad: Los resultados que figuran en las tablas 3 y 4 

demuestran que la administración del cuestionario a 15 personas cuyas 

características eran similares a las de la muestra dio lugar a un coeficiente de 

fiabilidad = 0,937. Por ello, los investigadores pudieron llegar a la conclusión de que 

el cuestionario tiene una consistencia interna fiable y es de calidad EXCELENTE. 

En consecuencia, es apropiado para su uso con los participantes de la muestra. 

Tabla 5: Rango Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

Alfa de Cronbach Consistencia interna 

>= 0,9 Excelente 

0,8 <= y < 0,9 Buena 

0,7 <= y < 0,8 Aceptable 

0,6 <= y < 0,7 Cuestionable 

0,5 <= y < 0,6 Pobre 

< 0,5 Inaceptable 
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Anexo 4: V de Aiken 
 

Validez basada en el contenido a través de la V de Aiken 

N° Items 
  

 DE V Aiken 

 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 1 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 2 Pertinencia 3.333333333 0.58 0.78 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 3 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 4 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 5 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 6 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 

Item 7 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 8 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 9 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 10 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 3.666666667 0.58 0.89 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 11 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3 0.00 0.67 

Item 12 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 13 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 14 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 15 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 16 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 17 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 18 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 3.333333333 0.58 0.78 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 19 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 20 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 

Item 21 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 
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 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 22 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 23 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 24 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 25 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 26 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 27 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 

Item 28 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 29 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 30 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 31 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 32 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 33 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 

Item 34 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 3.666666667 0.58 0.89 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 35 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 

Item 36 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 3.666666667 0.58 0.89 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 37 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 38 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 39 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 40 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 

Item 41 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 42 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 

Item 43 Relevancia 4 0.00 1.00 
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 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 44 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 3.666666667 0.58 0.89 
 Relevancia 4 0.00 1.00 

Item 45 Pertinencia 3.666666667 0.58 0.89 
 Claridad 4 0.00 1.00 
 Relevancia 3.666666667 0.58 0.89 

Item 46 Pertinencia 4 0.00 1.00 
 Claridad 4 0.00 1.00 

    97.91% 
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Anexo 5: Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado, formato 
UCV 
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Anexo 6: Documentos para validar los instrumentos de medición a 
través de Juicio de Expertos 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

 
Señor: Dr. LUIS ALBERTO FLORES BOLIVAR 

 
Presente 

 
Asunto:  VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

 
Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asimismo, 

hacer de su conocimiento que siendo estudiantes de la escuela de Administración la UCV, en la 
sede de San Juan de Lurigancho, promoción 2023, requiero validar los instrumentos con los cuales 
recogeré la información necesaria para poder desarrollar la investigación. 

El título del proyecto de investigación es: “Incidencia de la comunicación interna en el desempeño 
laboral del personal de un hospital público, Lima - 2023” y siendo imprescindible contar con la 
aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de psicología, 
educación y/o investigación. 

El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene lo siguiente: 
 

- Carta de presentación. 

 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

 
- Matriz de operacionalización de las variables. 

 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 

- Protocolo de evaluación del instrumento 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no sin antes 
agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

Atentamente. 

 

 

Firma 

Terrel Vilchez Giovanna Lazo Caso Bianca Flor de Maria 

D.N.I: 40589096  DNI: 45813574 

Firma 
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Definición conceptual de las variables y  dimensiones 

 
I.Variable 01: Comunicación Interna: 

Berceruelo (2011) Menciona que la comunicación interna agrupa un extenso 

repertorio de mensajes que de una u otra manera aporta motivando a los 

integrantes de una plantilla y a reforzar la identidad institucional con la empresa u 

organización. 

DIMENSIONES 

 
1. Comunicación ascendente 

 
La comunicación ascendente proporciona información sobre las necesidades, 

valores, percepciones y opiniones de los empleados. Esto ayuda a las 

organizaciones a seleccionar y adaptar sus programas y políticas para satisfacer 

las necesidades específicas de sus empleados. Steinheider, B., & Wuestewald, T. 

(2014) 

 
2. Comunicación descendente 

 
La comunicación "de arriba hacia abajo" (es decir, de ejecutivos a grandes grupos 

de empleados) es parte del proceso de gestión de una corporación u otra 

organización compleja. Los mensajes de arriba hacia abajo transmiten la "visión 

corporativa" de la gerencia; unificar los diversos negocios de una corporación; y, en 

general, implementar estrategias corporativas y comerciales. Simsek, E. (2016) 

3. Comunicación horizontal 

Se refiere a la comunicación entre trabajadores que ocupan un mismo nivel 

jerárquico. Su principal finalidad es lograr la coordinación entre las distintas partes 

que componen la organización. De Castro (2014). 
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II. VARIABLE 02: Desempeño Laboral 

 
Se refiere a la comunicación entre trabajadores que ocupan un mismo nivel 

jerárquico. Su principal finalidad es lograr la coordinación entre las distintas partes 

que componen la organización De Castro (2014). 

DIMENSIONES 

 
1. Orientación de resultados 

 
Garcia F. (2008), Ser capaz de actuar cuando hay que tomar decisiones y saber 

encontrar nuevas soluciones a los problemas que se plantean. 

2. Calidad 

Patlan J. (2017) Presenta los resultados de un estudio que tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la calidad de vida laboral y el bienestar 

subjetivo desde una perspectiva de diseño no experimental. 

3. Relaciones interpersonales 

Fuster F. (2007) La falta de conexión humana afecta en última instancia al 

funcionamiento cotidiano de todo el grupo, lo que 

aumenta el número de posibles riesgos laborales psicológicos. 

4. Iniciativa 

Lisboa A. & Frese M. (2012) Habilidad que poseen o tienen los individuos al tomar 

el primer paso, con el fin de querer resolver y dar respuesta a un problema. 

5. Trabajo en equipo 

Aguilar, J. E., & Vargas, J. E. (2010). Es un conjunto de individuos que se juntan 

constantemente para logro de un bien común, que comparten sus ideas y 

experiencias con el propósito de llegar a la meta 
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Matriz de operacionalización 

 
Tabla 1 

 

Variable: Comunicación Interna 
 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    Comunicación interna 

ascendente 

Reporte de funciones  

 Mencionó que la La variable se medirá   

 

 

 
Comunicación 

Interna 

comunicación interna 
agrupa un extenso 
repertorio de mensajes 
que de una u otra 
manera aporta 
motivando a los 
integrantes de una 
planilla y a reforzar la 
identidad institucional 
con la empresa u 
organización. 
Berceruelo (2011) 

aplicando un cuestiona- 
rio a los colaboradores 
de las diferentes áreas 
del hospital, abarcando 
las dimensiones: comu- 
nicación interna ascen- 
dente, descendente y 
horizontal. 

 
 
 
 
 

 

Comunicación interna 
descendente 

 
 
 
 
 

 
Comunicación interna 
horizontal 

 
Reporte de quejas y suge- 
rencias 

 
Sondeo de opiniones 

 
Documentos administrati- 
vos 

 
Políticas y procedimientos 

Retroalimentación 

 

 
Memorándum o cartas 

Equipos de trabajo 

Comunicación entre áreas 
de trabajo 

Ordinal de Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5 
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variable 02: Operacionalización de la variable desempeño laboral 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    Cumplimiento  

 El desempeño laboral es 

la forma en que los 
miembros de una 
institución u 
organización 
desempeñan 
correctamente sus 
labores  para   la 
consecución  de los 
mismos fines, siguiendo 
las normas    o 
reglamentos 
establecidos, con el fin 
de alcanzar las metas y 
objetivos    fijados 
(Robbins, 2009). 

  Planificación  

 
El desempeño laboral se 
descompone   en   5 
dimensiones y 31 
indicadores. Los cuáles 
Fueron medidas 
mediante escala ordinal 
de tipo Likert. 

 Volumen Ordinal de Likert 

 
 

Nunca (1) 
 

Casi nunca (2) 
 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5 

 

Orientación de 

resultados 

Racionalización 
 Compromiso 
 Preocupación 

  Correcto 
  Supervisión 
 

Calidad Respeto 
 Amabilidad 
  Plazo 
   Responsabilidad 

Desempeño laboral   Normas 

   Conocimiento 

   Amabilidad 

  Relaciones 

interpersonales 
Orientación. 

  Conflictos  

   Empatía  

   Toma de decisiones  

    Influencia  

    Claridad  

    Nuevas ideas  

   Iniciativa Asequible  

    Anticipación  

    Resolución de conflictos  

    Integración  

    Identificación  

   Trabajo en equipo Comunicación  

    Colaboración  

    Compromiso  

    Claridad  
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Certificado de validez 

 

Dr. Luis Bolivar Flores MD D A MA  

1 2 3 4 
 

Ítems 
Relevancia Pertinencia Claridad 

Suge- 
rencias 

 Dimensión: sentimientos en- 
contrados 

 
MD 

 
D 

 
A 

 
MA 

 
MD 

 
D 

 
A 

 
MA 

 
MD 

 
D 

 
A 

 
MA 

 

N° Ítems 

VARIABLE 01. COMUNICACIÓN 
INTERNA 

             

I DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN INTERNA 
ASCENDENTE 

             

1 
¿Se le comunica a su jefe o su- 
pervisor de área sobre sus acti- 
vidades desempeñadas? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

2 
¿Se informa sobre algún incon- 
veniente sucedido a la hora de 
realizar sus actividades? 

   
 

4 

   
 

3 

   
 

4 

 

 

3 

¿Se ejecutan quejas o recla- 
mos, sean escritos o verbales 
sobre él sector donde se 
desempeña? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

II DIMENSIÓN: COMUNICACIPON IN- 
TERNA DESCENDENTE 

             

 

4 

¿Se realizan reuniones para 
dialogar y conocer las opinio- 
nes de los colaboradores sobre 
sus sectores de trabajo? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

5 
¿Se conoce o se brinda docu- 
mentos administrativos a los 
colaboradores? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

6 
¿Se informa a los colaborado- 
res sobre la situación organiza- 
cional de la entidad? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

7 
¿Se da a conocer a los trabaja- 
dores sobre algún cambio en la 
política y reglas institucionales? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

8 
¿Se realizan asesoramientos o 
charlas al personal en las dis- 
tintas áreas de la empresa? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

 

9 
¿Se le informó cual es la mi- 

sión, visión y valores de la or- 
ganización? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

III. DIMENSIÓN HORIZONTAL              

 

10 

¿Existe comunicación constante 
con otras áreas de trabajo para 
el desarrollo de sus activida- 
des? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
3 

 

11 
¿Se realizan grupos de trabajos 
con colegas de otras áreas 
para el cumplimiento de metas? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 
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12 
¿Se genera un ambiente de tra- 

bajo en equipo dentro de la em- 
presa? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

13 
¿Se utilizan algún documento 

o carta formal para realizar acti- 
vidades conjuntas entre áreas? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

VARIABLE 02. DESEMPEÑO LABORAL              

I DIMENSIÓN: ORIENTACIÓN DE RESULTA- 
DOS 

   

4 
   

4 
   

4 
 

14 
Culmino mi trabajo oportuna- 
mente 

   
4 

   
4 

   
4 

 

15 
Me organizo para cumplir con 
mis funciones 

   
4 

   
4 

   
4 

 

16 
Organizo mi trabajo para acabar 
a tiempo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

17 
Realizo un volumen adecuado 
de trabajo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

18 
Utilizo racionalmente los recur- 
sos asignados 

   
4 

   
4 

   
3 

 

19 
Me comprometo los objetivos 
de la institución 

   
4 

   
4 

   
4 

 

20 Me interesa alcanzar las metas    4    4    4  

II DIMENSIÓN: CALIDAD              

21 
No cometo errores en el cumpli- 
miento de mis funciones 

   
4 

   
4 

   
4 

 

22 
No requiero supervisión fre- 
cuente 

   
4 

   
4 

   
4 

 

23 
Mi comportamiento es muy pro- 
fesional 

   
4 

   
4 

   
4 

 

24 
Me muestro respetuoso con los 
demás 

   
4 

   
4 

   
4 

 

25 
Cumplo con los plazos de ejecu- 
ción de actividades 

   
4 

   
4 

   
4 

 

26 
Realizó con responsabilidad las 
tareas encomendadas 

   
4 

   
4 

   
4 

 

27 
Cumplo con las normas de la 
Institución 

   
4 

   
4 

   
4 

 

28 
Conozco muy bien las activida- 
des propias de mi área 

   
3 

   
4 

   
4 

 

III. DIMENSIÓN RELACIONES INTERPERSO- 
NALES 

             

29 
Trato con amabilidad a los pa- 
cientes 

   
4 

   
4 

   
4 

 

30 
Oriento de manera adecuada a 
los pacientes 

   
4 

   
4 

   
4 

 

31 
Evito lo conflictos dentro del 
equipo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

32 
Soy sensible a los sentimientos 
y necesidades de los demás 

   
4 

   
4 

   
4 

 

33 
Participo en la toma de decisio- 
nes 

   
4 

   
4 

   
4 

 

34 
Influyo positivamente en mis 
compañeros 

   
4 

   
4 

   
3 

 

35 
Explico con claridad cuando 
doy una información 

   
4 

   
4 

   
4 

 

IV. DIMENSIÓN: INICIATIVA              
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36 
Propongo nuevas ideas para 
mejorar los procesos de tareas 

   

4 
   

4 
   

4 
 

37 
Aporto ideas innovadoras para 
la solución de conflictos 

   

4 
   

4 
   

4 
 

38 
Me muestro asequible a los 
cambios 

   

4 
   

4 
   

4 
 

39 Me anticipo a las dificultades    4    4    4  

40 
Tengo capacidad de resolver 
problemas 

   

4 
   

4 
   

4 
 

V. DIMENSIÓN: TRABAJO EN EQUIPO              

41 
Me integro al equipo con facili- 
dad 

   

4 
   

4 
   

4 
 

42 
Me identifico fácilmente con los 
objetivos del equipo 

   

4 
   

4 
   

4 
 

43 
Me comunico con los compañe- 
ros de trabajo 

   

4 
   

3 
   

4 
 

44 
Apoyo a mis compañeros en las 
tareas programas 

   

4 
   

4 
   

4 
 

45 
Asumo con compromiso las ta- 
reas que me encomiendan 

   

4 
   

4 
   

4 
 

46 
La trasmisión de mis ideas es 
clara 

   

3 
   

4 
   

4 
 

 
Observaciones: 

 

 
 

 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] 

No aplicable [ ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Luis Alberto Flores Bolivar DNI: 10352413 

 
Especialidad del validador: Administrador 

viernes 06 .de octubre del 2023 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 

suficientes para medir la dimensión 

 
 
 

 

Dr. Luis Alberto Bolivar 

Especialidad Administrador 

DNI: 10352413 
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La comunicación interna en el desempeño laboral del personal de un hospital público, 

Lima - 2023 

 

 

 F (1) M(2) 

SEXO   

 

 ASST.(1) ADM(2) 

TIPO   

 

 
N° 

 
ITEMS 

NUNCA CASI NUNCA A VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

 

1 
¿Se le comunica a su jefe o supervisor 

de área sobre sus actividades 

desempeñadas? 

     

 

2 
¿Se informa sobre algún inconveniente 

sucedido a la hora de realizar sus 

actividades? 

     

 

3 
¿Se ejecutan quejas o reclamos, sean 

escritos o verbales sobre él sector 

donde se desempeña? 

     

 

4 

¿Se realizan reuniones para dialogar y 

conocer las opiniones de los 

colaboradores sobre sus sectores de 

trabajo? 

     

5 
¿Se conoce o se brinda documentos 

administrativos a los colaboradores? 

     

 

6 

¿Se informa a los colaboradores sobre 

la situación organizacional de la 

entidad? 

     

 

7 

¿Se da a conocer a los trabajadores 

sobre algún cambio en la política y 

reglas institucionales? 

     

 

8 

¿Se realizan asesoramientos o charlas 

al personal en las distintas áreas de la 

empresa? 

     

EDAD 
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9 
¿Se le informó cual es la misión, visión 

y valores de la organización? 

     

 

10 
¿Existe comunicación constante con 

otras áreas de trabajo para el desarrollo 

de sus actividades? 

     

 

11 
¿Se realizan grupos de trabajos con 

colegas de otras áreas para el 

cumplimiento de metas? 

     

12 
¿Se genera un ambiente de trabajo en 

equipo dentro de la empresa? 

     

 

13 
¿Se utilizan algún documento o carta 

formal para realizar actividades 

conjuntas entre áreas? 

     

14 Culmino mi trabajo oportunamente      

15 
Me organizo para cumplir con mis 

funciones 

     

16 
Organizo mi trabajo para acabar a 

tiempo 

     

17 
Realizo un volumen adecuado de 

trabajo 

     

18 
Utilizo racionalmente los recursos 

asignados 

     

19 
Me comprometo los objetivos de la 

institución 

     

20 Me interesa alcanzar las metas      

21 
No cometo errores en el cumplimiento 

de mis funciones 

     

22 No requiero supervisión frecuente      

23 Mi comportamiento es muy profesional      

24 Me muestro respetuoso con los demás      

25 
Cumplo con los plazos de ejecución de 

actividades 

     

26 
Realizó con responsabilidad las tareas 

encomendadas 

     

27 
Cumplo con las normas de la 

Institución 
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28 
Conozco muy bien las actividades 

propias de mi área 

     

29 Trato con amabilidad a los pacientes      

30 
Oriento de manera adecuada a los 

pacientes 

     

31 Evito lo conflictos dentro del equipo      

32 
Soy sensible a los sentimientos y 

necesidades de los demás 

     

33 Participo en la toma de decisiones      

34 
Influyo positivamente en mis 

compañeros 

     

35 
Explico con claridad cuando doy una 

información 

     

36 
Propongo nuevas ideas para mejorar 

los procesos de tareas 

     

37 
Aporto ideas innovadoras para la 

solución de conflictos 

     

38 Me muestro asequible a los cambios      

39 Me anticipo a las dificultades      

40 Tengo capacidad de resolver problemas      

41 Me integro al equipo con facilidad      

42 
Me identifico fácilmente con los 

objetivos del equipo 

     

43 
Me comunico con los compañeros de 

trabajo 

     

44 
Apoyo a mis compañeros en las tareas 

programas 

     

45 
Asumo con compromiso las tareas que 

me encomiendan 

     

46 La trasmisión de mis ideas es clara      

43 
Me comunico con los compañeros de 

trabajo 

     

44 
Apoyo a mis compañeros en las tareas 

programas 
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45 
Asumo con compromiso las tareas que 

me encomiendan 

     

46 La trasmisión de mis ideas es clara      
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Gracias por completar el cuestionario. 

Matriz Evaluación por juicio de expertos, formato UCV 

Documentos para validar los instrumentos de medición a través 

de Juicio de Expertos 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

 
Señor: Mgtr. Vanessa Solis Flores 

Presente 

Asunto:  VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

 

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asimismo, 
hacer de su conocimiento que siendo estudiantes de la escuela de Administración la UCV, en la 
sede de San Juan de Lurigancho, promoción 2023, requiero validar los instrumentos con los cuales 
recogeré la información necesaria para poder desarrollar la investigación. 

El título del proyecto de investigación es: “Incidencia de la comunicación interna en el desempeño 
laboral del personal de un hospital público, Lima - 2023” y siendo imprescindible contar con la 
aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de psicología, 
educación y/o investigación. 

El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene lo siguiente: 

 
- Carta de presentación. 

 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

 
- Matriz de operacionalización de las variables. 

 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 
- Protocolo de evaluación del instrumento 

 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no sin antes 
agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

Atentamente. 

 

 

Firma 

Terrel Vilchez Giovanna Lazo Caso Bianca Flor de Maria 

D.N.I: 40589096  DNI: 45813574 

Firma 
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Definición conceptual de las variables y dimensiones 

 
III. Variable 01: Comunicación Interna: 

Berceruelo (2011) Menciona que la comunicación interna agrupa un extenso 

repertorio de mensajes que de una u otra manera aporta motivando a los 

integrantes de una planilla y a reforzar la identidad institucional con la 

empresa u organización. 

DIMENSIONES 

 
6. Comunicación ascendente 

 
La comunicación ascendente proporciona información sobre las 

necesidades, valores, percepciones y opiniones de los empleados. Esto 

ayuda a las organizaciones a seleccionar y adaptar sus programas y políticas 

para satisfacer las necesidades específicas de sus empleados. (Steinheider, 

B., & Wuestewald, T. (2014) 

 
7. Comunicación descendente 

La comunicación "de arriba hacia abajo" (es decir, de ejecutivos a grandes 

grupos de empleados) es parte del proceso de gestión de una corporación u 

otra organización compleja. Los mensajes de arriba hacia abajo transmiten 

la "visión corporativa" de la gerencia; unificar los diversos negocios de una 

corporación; y, en general, implementar estrategias corporativas y 

comerciales. Simsek, E. (2016) 

8. Comunicación horizontal 

Se refiere a la comunicación entre trabajadores que ocupan un mismo nivel 

jerárquico. Su principal finalidad es lograr la coordinación entre las distintas 

partes que componen la organización (De Castro, 2014). 
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IV. VARIABLE 02: Desempeño Laboral 

 
Se refiere a la comunicación entre trabajadores que ocupan un mismo nivel 

jerárquico. Su principal finalidad es lograr la coordinación entre las distintas partes 

que componen la organización (De Castro, 2014). 

DIMENSIONES 

1. Orientación de resultados 

Garcia F. (2008), Ser capaz de actuar cuando hay que tomar decisiones y saber 

encontrar nuevas soluciones a los problemas que se plantean. 

1. Calidad 

Patlan J. (2017) Presenta los resultados de un estudio que tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la calidad de vida laboral y el bienestar 

subjetivo desde una perspectiva de diseño no experimental. 

2. Relaciones interpersonales 

Fuster F. (2007) La falta de conexión humana afecta en última instancia al 

funcionamiento   cotidiano   de todo   el grupo,   lo   que aumenta 

el número de posibles riesgos laborales psicológicos. 

4. Iniciativa 

Lisboa A. & Frese M. (2012) Habilidad que poseen o tienen los individuos al 

tomar el primer paso, con el fin de querer resolver y dar respuesta a un 

problema. 

5. Trabajo en equipo 

Aguilar, J. E., & Vargas, J. E. (2010). Es un conjunto de individuos que se 

juntan constantemente para logro de un bien común, que comparten sus 

ideas y experiencias con el propósito de llegar a la meta 
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Matriz de operacionalización 

 
Tabla 1 

 

Variable: Comunicación Interna 
 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    Comunicación interna 

ascendente 

Reporte de funciones  

 Mencionó que la La variable se medirá   

 

 

 
Comunicación 

Interna 

comunicación interna 
agrupa un extenso 
repertorio de mensajes 
que de una u otra 
manera aporta 
motivando a los 
integrantes de una 
planilla y a reforzar la 
identidad institucional 
con la empresa u 
organización. 
Berceruelo (2011) 

aplicando un cuestiona- 
rio a los colaboradores 
de las diferentes áreas 
del hospital, abarcando 
las dimensiones: comu- 
nicación interna ascen- 
dente, descendente y 
horizontal. 

 
 
 
 
 

 
Comunicación interna 
descendente 

 
 
 
 
 
 

Comunicación interna 
horizontal 

 

Reporte de quejas y suge- 
rencias 

 

Sondeo de opiniones 

 
Documentos administrati- 
vos 

Políticas y procedimientos 

Retroalimentación 

 
 
 

Memorándum o cartas 

Equipos de trabajo 

Comunicación entre áreas 
de trabajo 

Ordinal de Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5 
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variable 02: Operacionalización de la variable desempeño laboral 

 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    Cumplimiento  

 El desempeño laboral es 

la forma en que los 
miembros de una 
institución u 
organización 
desempeñan 
correctamente sus 
labores  para   la 
consecución  de los 
mismos fines, siguiendo 
las normas    o 
reglamentos 
establecidos, con el fin 
de alcanzar las metas y 
objetivos    fijados 
(Robbins, 2009). 

  Planificación  

 
El desempeño laboral se 
descompone   en   5 
dimensiones y 31 
indicadores. Los cuáles 
Fueron medidas 
mediante escala ordinal 
de tipo Likert. 

 Volumen Ordinal de Likert 

 
 

Nunca (1) 
 

Casi nunca (2) 
 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5 

 

Orientación de 

resultados 

Racionalización 
 Compromiso 
 Preocupación 

  Correcto 
  Supervisión 
 

Calidad Respeto 
 Amabilidad 
  Plazo 
   Responsabilidad 

Desempeño laboral   Normas 

   Conocimiento 
   Amabilidad 

  Relaciones 
interpersonales 

Orientación. 

  Conflictos  

   Empatía  

   Toma de decisiones  

    Influencia  

    Claridad  

    Nuevas ideas  

   Iniciativa Asequible  

    Anticipación  

    Resolución de conflictos  

    Integración  

    Identificación  

   Trabajo en equipo Comunicación  

    Colaboración  

    Compromiso  

    Claridad  
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Certificado de validez 

 

 

Mgtr. Vanessa Solis Flores 
MD D A MA 

 

1 2 3 4 
 

  
Ítems 

Relevancia Pertinencia Claridad 
Suge- 

rencias 
 Dimensión: sentimientos en- 

contrados 
 

 
MD 

 

 
D 

 

 
A 

 

 
MA 

 

 
MD 

 

 
D 

 

 
A 

 

 
MA 

 

 
MD 

 

 
D 

 

 
A 

 

 
MA 

 

N°  
Ítems 

VARIABLE 01. COMUNICACIÓN 
INTERNA 

             

I DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN INTERNA 
ASCENDENTE 

             

 

1 
¿Se le comunica a su jefe o 
supervisor de área sobre sus 
actividades desempeñadas? 

   

 
4 

   

 
4 

   

 
4 

 

 

2 
¿Se informa sobre algún in- 
conveniente sucedido a la hora 
de realizar sus actividades? 

   

 
4 

   

 
3 

   

 
4 

 

 

3 

¿Se ejecutan quejas o recla- 
mos, sean escritos o verbales 
sobre él sector donde se 
desempeña? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

II DIMENSIÓN: COMUNICACIPON IN- 
TERNA DESCENDENTE 

             

 

4 

¿Se realizan reuniones para 
dialogar y conocer las opinio- 
nes de los colaboradores so- 
bre sus sectores de trabajo? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

5 
¿Se conoce o se brinda docu- 
mentos administrativos a los 
colaboradores? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

6 
¿Se informa a los colaborado- 
res sobre la situación organi- 
zacional de la entidad? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

 

7 

¿Se da a conocer a los traba- 
jadores sobre algún cambio en 
la política y reglas instituciona- 
les? 

    

 
3 

    

 
4 

    

 
4 

 

 

8 
¿Se realizan asesoramientos o 
charlas al personal en las dis- 
tintas áreas de la empresa? 

   

 
4 

   

 
3 

   

 
4 

 

9 
¿Se le informó cual es la mi- 

sión, visión y valores de la or- 
ganización? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

III. DIMENSIÓN HORIZONTAL              

 

10 

¿Existe comunicación cons- 
tante con otras áreas de trabajo 
para el desarrollo de sus activi- 
dades? 

    

 

4 

    

 

4 

    

 

4 
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11 

¿Se realizan grupos de traba- 
jos con colegas de otras áreas 
para el cumplimiento de me- 
tas? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

12 
¿Se genera un ambiente de 

trabajo en equipo dentro de la 
empresa? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

 

13 

¿Se utilizan algún documento 
o carta formal para realizar ac- 
tividades conjuntas entre 
áreas? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

VARIABLE 02. DESEMPEÑO LABORAL              

I DIMENSIÓN: ORIENTACIÓN DE RESUL- 
TADOS 

   

4 
   

4 
   

4 
 

14 
Culmino mi trabajo oportuna- 
mente 

   
4 

   
3 

   
4 

 

15 
Me organizo para cumplir con 
mis funciones 

   

4 
   

4 
   

4 
 

16 
Organizo mi trabajo para aca- 
bar a tiempo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

17 
Realizo un volumen adecuado 
de trabajo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

18 
Utilizo racionalmente los recur- 
sos asignados 

   

4 
   

4 
   

3 
 

19 
Me comprometo los objetivos 
de la institución 

   

4 
   

4 
   

4 
 

20 Me interesa alcanzar las metas    4    4    4  

II DIMENSIÓN: CALIDAD              

21 
No cometo errores en el cum- 
plimiento de mis funciones 

   

3 
   

4 
   

4 
 

22 
No requiero supervisión fre- 
cuente 

   
4 

   
4 

   
4 

 

23 
Mi comportamiento es muy pro- 
fesional 

   
4 

   
4 

   
4 

 

24 
Me muestro respetuoso con 
los demás 

   
4 

   
4 

   
4 

 

25 
Cumplo con los plazos de eje- 
cución de actividades 

   

4 
   

4 
   

4 
 

26 
Realizó con responsabilidad 
las tareas encomendadas 

   

4 
   

4 
   

4 
 

27 
Cumplo con las normas de la 
Institución 

   
4 

   
3 

   
4 

 

28 
Conozco muy bien las activida- 
des propias de mi área 

   

4 
   

4 
   

4 
 

III. DIMENSIÓN RELACIONES INTERPER- 
SONALES 

             

29 
Trato con amabilidad a los pa- 
cientes 

   
4 

   
4 

   
4 

 

30 
Oriento de manera adecuada a 
los pacientes 

   

4 
   

4 
   

4 
 

31 
Evito lo conflictos dentro del 
equipo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

32 
Soy sensible a los sentimientos 
y necesidades de los demás 

   

4 
   

4 
   

4 
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33 
Participo en la toma de deci- 
siones 

   

4 
   

4 
   

4 
 

34 
Influyo positivamente en mis 
compañeros 

   

4 
   

4 
   

4 
 

35 
Explico con claridad cuando 
doy una información 

   

4 

   

4 

   

4 

 

IV. DIMENSIÓN: INICIATIVA              

36 
Propongo nuevas ideas para 
mejorar los procesos de tareas 

   

3 

   

4 

   

4 

 

37 
Aporto ideas innovadoras para 
la solución de conflictos 

   

4 

   

4 

   

4 

 

38 
Me muestro asequible a los 
cambios 

   

4 
   

4 
   

4 
 

39 Me anticipo a las dificultades    4    4    4  

40 
Tengo capacidad de resolver 
problemas 

   

4 
   

4 
   

4 
 

V. DIMENSIÓN: TRABAJO EN EQUIPO              

41 
Me integro al equipo con facili- 
dad 

   

4 
   

4 
   

4 
 

42 
Me identifico fácilmente con los 
objetivos del equipo 

   

4 

   

4 

   

4 

 

43 
Me comunico con los compa- 
ñeros de trabajo 

   

4 

   

4 

   

4 

 

44 
Apoyo a mis compañeros en 
las tareas programas 

   

4 

   

4 

   

4 

 

45 
Asumo con compromiso las ta- 
reas que me encomiendan 

   

4 

   

3 

   

4 

 

46 
La trasmisión de mis ideas es 
clara 

   

4 
   

4 
   

4 
 

Observaciones: 

 

 
_ 

 

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] 

No aplicable [ ] 

Apellidos y nombres del juez validador 

Especialidad del validador: Administrador 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al compo- 
nente o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, 
es conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión 

 
Mgtr. Solis Flores Vanessa 

 
DNI: 10691893 
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La comunicación interna y desempeño laboral del personal de un hospital público, 

Lima - 2023 

 

 

 F (1) M(2) 

SEXO   

 

 ASST.(1) ADM(2) 

TIPO   

 

 
N° 

 
ITEMS 

NUNCA CASI NUNCA A VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

 

1 
¿Se le comunica a su jefe o supervisor 

de área sobre sus actividades 

desempeñadas? 

     

 

2 

¿Se informa sobre algún inconveniente 

sucedido a la hora de realizar sus 

actividades? 

     

 

3 

¿Se ejecutan quejas o reclamos, sean 

escritos o verbales sobre él sector 

donde se desempeña? 

     

 

4 

¿Se realizan reuniones para dialogar y 

conocer las opiniones de los 

colaboradores sobre sus sectores de 

trabajo? 

     

5 
¿Se conoce o se brinda documentos 

administrativos a los colaboradores? 

     

 

6 
¿Se informa a los colaboradores sobre 

la situación organizacional de la 

entidad? 

     

 

7 
¿Se da a conocer a los trabajadores 

sobre algún cambio en la política y 

reglas institucionales? 

     

 

8 
¿Se realizan asesoramientos o charlas 

al personal en las distintas áreas de la 

empresa? 

     

9 
¿Se le informó cual es la misión, visión 

y valores de la organización? 

     

EDAD 
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10 
¿Existe comunicación constante con 

otras áreas de trabajo para el desarrollo 

de sus actividades? 

     

 

11 
¿Se realizan grupos de trabajos con 

colegas de otras áreas para el 

cumplimiento de metas? 

     

12 
¿Se genera un ambiente de trabajo en 

equipo dentro de la empresa? 

     

 

13 
¿Se utilizan algún documento o carta 

formal para realizar actividades 

conjuntas entre áreas? 

     

14 Culmino mi trabajo oportunamente      

15 
Me organizo para cumplir con mis 

funciones 

     

16 
Organizo mi trabajo para acabar a 

tiempo 

     

17 
Realizo un volumen adecuado de 

trabajo 

     

18 
Utilizo racionalmente los recursos 

asignados 

     

19 
Me comprometo los objetivos de la 

institución 

     

20 Me interesa alcanzar las metas      

21 
No cometo errores en el cumplimiento 

de mis funciones 

     

22 No requiero supervisión frecuente      

23 Mi comportamiento es muy profesional      

24 Me muestro respetuoso con los demás      

25 
Cumplo con los plazos de ejecución de 

actividades 

     

26 
Realizó con responsabilidad las tareas 

encomendadas 

     

27 
Cumplo con las normas de la 

Institución 

     

28 
Conozco muy bien las actividades 

propias de mi área 

     

29 Trato con amabilidad a los pacientes      
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30 
Oriento de manera adecuada a los 

pacientes 

     

31 Evito lo conflictos dentro del equipo      

32 
Soy sensible a los sentimientos y 

necesidades de los demás 

     

33 Participo en la toma de decisiones      

34 
Influyo positivamente en mis 

compañeros 

     

35 
Explico con claridad cuando doy una 

información 

     

36 
Propongo nuevas ideas para mejorar 

los procesos de tareas 

     

37 
Aporto ideas innovadoras para la 

solución de conflictos 

     

38 Me muestro asequible a los cambios      

39 Me anticipo a las dificultades      

40 Tengo capacidad de resolver problemas      

41 Me integro al equipo con facilidad      

42 
Me identifico fácilmente con los 

objetivos del equipo 

     

43 
Me comunico con los compañeros de 

trabajo 

     

44 
Apoyo a mis compañeros en las tareas 

programas 

     

45 
Asumo con compromiso las tareas que 

me encomiendan 

     

46 La trasmisión de mis ideas es clara      

43 
Me comunico con los compañeros de 

trabajo 

     

44 
Apoyo a mis compañeros en las tareas 

programas 

     

45 
Asumo con compromiso las tareas que 

me encomiendan 

     

46 La trasmisión de mis ideas es clara      

Gracias por completar el cuestionario. 
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Documentos para validar los instrumentos de medición a través 
de Juicio de Expertos 

 
CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 
Señor: Mgtr. ORLANDO NUÑEZ RIVAS 

Presente 

Asunto: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTOS. 

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asimismo, 
hacer de su conocimiento que siendo estudiantes de la escuela de Administración la UCV, en la sede 
de San Juan de Lurigancho, promoción 2023, requiero validar los instrumentos con los cuales 
recogeré la información necesaria para poder desarrollar la investigación. 

El título del proyecto de investigación es: “Incidencia de la comunicación interna en el desempeño 
laboral del personal de un hospital público, Lima - 2023” y siendo imprescindible contar con la 
aprobación de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, he 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en tema de psicología, 
educación y/o investigación. 

El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene lo siguiente: 

- Carta de presentación. 
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
- Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

- Protocolo de evaluación del instrumento 

 

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración, me despido de usted, no sin antes 
agradecerle por la atención que dispense a la presente. 

Atentamente. 

 
 

 

 

Firma 

Terrel Vilchez Giovanna Lazo Caso Bianca Flor de Maria 

D.N.I: 40589096  DNI: 45813574 

Firma 
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Matriz de operacionalización 

Tabla 1 

 
Variable: Comunicación Interna 

 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    Comunicación interna 
ascendente 

Reporte de funciones  

 Mencionó que la La variable se medirá   

 

 

 
Comunicación 

Interna 

comunicación interna 
agrupa un extenso 
repertorio de mensajes 
que de una u otra 
manera aporta 
motivando a los 
integrantes de una 
planilla y a reforzar la 
identidad institucional 
con la empresa u 
organización. 
Berceruelo (2011) 

aplicando un cuestiona- 
rio a los colaboradores 
de las diferentes áreas 
del hospital, abarcando 
las dimensiones: comu- 
nicación interna ascen- 
dente, descendente y 
horizontal. 

 
 
 
 
 

 
Comunicación interna 
descendente 

 
 
 
 
 

 

Comunicación interna 
horizontal 

 
Reporte de quejas y suge- 
rencias 

 
Sondeo de opiniones 

 
Documentos administrati- 
vos 

 
Políticas y procedimientos 

Retroalimentación 

 

 
Memorándum o cartas 

Equipos de trabajo 

Comunicación entre áreas 
de trabajo 

Ordinal de Likert 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
 

A veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5 
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variable 02: Operacionalización de la variable desempeño laboral 
 

 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala y medición 

    Cumplimiento  

 El desempeño laboral es 
la forma en que los 
miembros de una 
institución u 
organización 
desempeñan 
correctamente sus 
labores  para   la 
consecución  de los 
mismos fines, siguiendo 
las normas    o 
reglamentos 
establecidos, con el fin 
de alcanzar las metas y 
objetivos    fijados 
(Robbins, 2009). 

  Planificación  

 
El desempeño laboral se 
descompone   en   5 
dimensiones y 31 
indicadores. Los cuáles 
Fueron medidas 
mediante escala ordinal 
de tipo Likert. 

 Volumen Ordinal de Likert 
 

 
Nunca (1) 

 
Casi nunca (2) 

 
A veces (3) 

 
Casi siempre (4) 

 
Siempre (5 

 

Orientación de 
resultados 

Racionalización 
 Compromiso 
 Preocupación 

  Correcto 
  Supervisión 
 

Calidad Respeto 
 Amabilidad 
  Plazo 
   Responsabilidad 

Desempeño laboral   Normas 

   Conocimiento 
   Amabilidad 

  Relaciones 
interpersonales 

Orientación. 

  Conflictos  

   Empatía  

   Toma de decisiones  

    Influencia  

    Claridad  

    Nuevas ideas  

   Iniciativa Asequible  

    Anticipación  

    Resolución de conflictos  

    Integración  

    Identificación  

   Trabajo en equipo Comunicación  

    Colaboración  

    Compromiso  

    Claridad  
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Mgtr. Orlando Nuñez Rivas 

MD D A MA 
 

1 2 3 4 
 

  
Ítems 

Relevancia Pertinencia Claridad 
Suge- 

rencias 

 Dimensión: sentimientos 
encontrados 

 

 
MD 

 

 
D 

 

 
A 

 

 
MA 

 

 
MD 

 

 
D 

 

 
A 

 

 
MA 

 

 
MD 

 

 
D 

 

 
A 

 

 
MA 

 

N°  
Ítems 

VARIABLE 01. COMUNICA- 
CIÓN INTERNA 

             

I DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN IN- 
TERNA ASCENDENTE 

             

 

1 

¿Se le comunica a su jefe o 
supervisor de área sobre 
sus actividades desempeña- 
das? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

 

2 

¿Se informa sobre algún in- 
conveniente sucedido a la 
hora de realizar sus activida- 
des? 

    

 

4 

    

 

4 

    

 

4 

 

 

3 

¿Se ejecutan quejas o recla- 
mos, sean escritos o verba- 
les sobre él sector donde se 
desempeña? 

    

 
4 

    

 
3 

    

 
4 

 

II DIMENSIÓN: COMUNICACIPON IN- 
TERNA DESCENDENTE 

             

 

4 

¿Se realizan reuniones para 
dialogar y conocer las opi- 
niones de los colaboradores 
sobre sus sectores de tra- 
bajo? 

    
 

 
4 

    
 

 
4 

    
 

 
4 

 

5 
¿Se conoce o se brinda do- 
cumentos administrativos a 
los colaboradores? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

6 
¿Se informa a los colabora- 
dores sobre la situación or- 
ganizacional de la entidad? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

 

7 

¿Se da a conocer a los tra- 
bajadores sobre algún cam- 
bio en la política y reglas 
institucionales? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

 

8 

¿Se realizan asesoramien- 
tos o charlas al personal en 
las distintas áreas de la em- 
presa? 

    

 
4 

    

 
3 

    

 
4 

 

9 
¿Se le informó cual es la 

misión, visión y valores de la 
organización? 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

III. DIMENSIÓN HORIZONTAL              
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10 

¿Existe comunicación cons- 
tante con otras áreas de tra- 
bajo para el desarrollo de sus 
actividades? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

 

11 

¿Se realizan grupos de tra- 
bajos con colegas de otras 
áreas para el cumplimiento 
de metas? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

 
12 

¿Se genera un ambiente de 
trabajo en equipo dentro de 
la empresa? 

   
 

3 

   
 

4 

   
 

4 

 

 

13 

¿Se utilizan algún docu- 
mento o carta formal para 
realizar actividades conjun- 
tas entre áreas? 

    

 
4 

    

 
4 

    

 
4 

 

VARIABLE 02 . DESEMPEÑO LA- 
BORAL 

             

I DIMENSIÓN: ORIENTACIÓN DE RE- 
SULTADOS 

   

4 
   

4 
   

4 
 

14 
Culmino mi trabajo oportuna- 
mente 

   
4 

   
4 

   
4 

 

15 
Me organizo para cumplir 

con mis funciones 

   

4 
   

4 
   

4 
 

16 
Organizo mi trabajo para 
acabar a tiempo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

17 
Realizo un volumen ade- 
cuado de trabajo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

18 
Utilizo racionalmente los re- 
cursos asignados 

   

4 
   

3 
   

4 
 

19 
Me comprometo los objeti- 
vos de la institución 

   

4 
   

4 
   

4 
 

20 
Me interesa alcanzar las me- 
tas 

   
4 

   
4 

   
4 

 

II DIMENSIÓN: CALIDAD              

21 
No cometo errores en el 
cumplimiento de mis funcio- 
nes 

   
 

4 

   
 

3 

   
 

4 

 

22 
No requiero supervisión fre- 
cuente 

   
4 

   
4 

   
4 

 

23 
Mi comportamiento es muy 
profesional 

   
4 

   
4 

   
4 

 

24 
Me muestro respetuoso con 
los demás 

   
4 

   
4 

   
4 

 

25 
Cumplo con los plazos de 
ejecución de actividades 

   

4 
   

4 
   

4 
 

26 
Realizó con responsabilidad 
las tareas encomendadas 

   

4 
   

4 
   

4 
 

27 
Cumplo con las normas de la 
Institución 

   
4 

   
4 

   
4 

 

28 
Conozco muy bien las activi- 
dades propias de mi área 

   

4 
   

4 
   

4 
 

III. DIMENSIÓN RELACIONES INTER- 
PERSONALES 

             

29 
Trato con amabilidad a los 
pacientes 

   
4 

   
4 

   
4 
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30 
Oriento de manera ade- 
cuada a los pacientes 

   

4 
   

4 
   

4 
 

31 
Evito lo conflictos dentro del 
equipo 

   
4 

   
4 

   
4 

 

32 
Soy sensible a los sentimien- 
tos y necesidades de los de- 
más 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

4 

 

33 
Participo en la toma de deci- 
siones 

   
4 

   
4 

   
4 

 

34 
Influyo positivamente en mis 
compañeros 

   
3 

   
4 

   
4 

 

35 
Explico con claridad cuando 
doy una información 

   

4 
   

4 
   

4 
 

IV. DIMENSIÓN: INICIATIVA              

36 
Propongo nuevas ideas para 
mejorar los procesos de ta- 
reas 

   
 

4 

   
 

4 

   
 

3 

 

37 
Aporto ideas innovadoras 
para la solución de conflictos 

   

4 
   

4 
   

4 
 

38 
Me muestro asequible a los 
cambios 

   
4 

   
4 

   
4 

 

39 Me anticipo a las dificultades    4    4    4  

40 
Tengo capacidad de resol- 
ver problemas 

   
4 

   
4 

   
4 

 

V. DIMENSIÓN: TRABAJO EN EQUIPO              

41 
Me integro al equipo con fa- 
cilidad 

   
3 

   
4 

   
4 

 

42 
Me identifico fácilmente con 
los objetivos del equipo 

   

4 
   

4 
   

4 
 

43 
Me comunico con los com- 
pañeros de trabajo 

   

4 
   

4 
   

4 
 

44 
Apoyo a mis compañeros en 
las tareas programas 

   

4 
   

4 
   

3 
 

45 
Asumo con compromiso las 
tareas que me encomiendan 

   

4 
   

4 
   

4 
 

46 
La trasmisión de mis ideas 
es clara 

   
4 

   
4 

   
4 
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Observaciones: 

 

 

 

 
 
 
 

 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de co- 

rregir [ ] No aplicable [ ] 

 
Apellidos y nombres del juez validador Mgtr, Orlando Nuñez Rivas 

DNI: 40393484 
 
 

 
Especialidad del validador: Administrador 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión 

 
 
 

 

------------------------------------------ 

 
Mgtr. Orlando Nuñez Rivas 

Especialidad Administrador 

DNI : 40393484 
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Anexo 5: Muestra del estudio 
 
 

 

𝑛 = 
𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁 

 

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑃. 𝑄. 𝑁 

(1.96)2. (0.5). (0.5).650 

𝑛 = 
(0.05)2(650 − 1) + (1.96)2. (0.5). (0.5).650 

= 242 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑗𝑎𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠 
 

 
En dónde: 

n = Tamaño de muestra 

Z2 = Nivel de confianza 

P = Proporción de la población que responde positivamente 

Q = Proporción de la población que responde negativamente 

N = Población de estudio (650 trabajadores) 

e = Error permisible 




