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Resumen 
 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación de 

comunicación interna con clima organizacional en el personal asistencial de un 

establecimiento de Salud nivel I-4, Trujillo, Octubre - Diciembre del 2023. Tipo 

aplicada, no experimental, correlacional, de corte transversal. Conformado por una 

muestra de 46 trabajadores asistenciales. Se aplicó el cuestionario de 

comunicación interna y de clima organizacional. Entre los resultados se obtuvo que 

el 65.2% indicó como regular la comunicación interna y por mejorar el clima 

organizacional; con respecto a las dimensiones de comunicación interna se 

identificó que el 63% califica a la comunicación ascendente en nivel regular; 

además, el 65.2% percibe como regular la comunicación descendente; y el 63% 

percibe la comunicación horizontal en nivel regular, respectivamente con la 

percepción por mejorar el clima organizacional. Se concluyó que existe una 

correlación de Rho Spearman (r = 0.623, p=0.000), siendo significativa positiva 

moderada entre la comunicación interna y el clima organizacional  

Palabras Clave: Comunicación interna, clima organizacional, comunicación 

ascendente, comunicación descendente, comunicación horizontal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 
 

 

 

ABSTRACT 
 

The objective of this research was to determine the relationship between internal 

communication and organizational climate in the healthcare staff of a level I-4 Health 

establishment, Trujillo, October - December 2023. Applied, non-experimental, 

correlational, cross-sectional type. Made up of a sample of 46 care workers. The 

internal communication and organizational climate questionnaire was applied. 

Among the results, it was obtained that 65.2% indicated how to regulate internal 

communication and improve the organizational climate; Regarding the dimensions 

of internal communication, it was identified that 63% rate upward communication at 

a regular level; Furthermore, 65.2% perceive downward communication as regular; 

and 63% perceive horizontal communication at a regular level, respectively with the 

perception of improving the organizational climate. It was concluded that there is a 

Rho Spearman correlation (r = 0.623, p=0.000), being moderately positive and 

significant between internal communication and organizational climate. 

Keywords: Internal communication, organizational climate, upward communication, 

downward communication, horizontal communication. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Comunicarnos es una acción que realizamos de manera cotidiana para emitir 

un mensaje a los que nos rodean, transmitiendo información de diferente 

índole ya sea personal, académico o laboral. En el ámbito laboral se 

considera la comunicación interna como una estrategia, permitiendo un 

liderazgo enfocado a la percepción del empleado, obteniendo como 

resultado hábitos de coordinación, compromiso y empatía entre todos los 

usuarios internos de la organización. (Cuenca y Verazzi, 2018) 

 

Para la Organización Mundial de la Salud (2022) el centro de trabajo impacta 

significativamente en el individuo, y se evidencia en su informe de salud 

mental donde se encontró que el 15% eran trabajadores que padecían de 

hostigamiento laboral afectando el clima organizacional. Se calcula que el 

60% de la población se encuentra trabajando; por ello, es importante 

implementar directivas para evitar problemas mentales en los trabajadores 

pues disminuye la producción. 

Esta problemática se da también en Latinoamérica y se ve reflejado en la en 

Argentina, donde se obtuvo que de 74 encuestados el 50% de estos indican 

que no existe una comunicación formal, hay falta de organización y no 

aplican estrategias de comunicación; por ello, se crea un deficiente clima 

organizacional y afecta en la atención del paciente. (Diaz, 2021) 

En el Perú, el Ministerio de salud (MINSA, 2011) implementó la Resolución 

Ministerial 468-2011, con el fin de conocer el clima organizacional del usuario 

interno sobre su centro laboral de manera objetiva. Así mismo, se está 

incorporando la guía de comunicación interna donde los resultados indican 

al 48 % de empleados como satisfechos con la comunicación interna de la 

entidad y solo el 10.8% considera poco efectiva la comunicación con su jefe, 

la mayoría indica que se existe compromiso e identidad con la institución. 

(MINSA,2023)  
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A nivel local se identificó que el 41% señala como regular la comunicación 

interna y el 44% señaló regular el clima organizacional, dejando como 

consecuencia desmotivación y desinterés en los trabajadores. (Ricaldi, 

2022) 

Actualmente se ha tomado énfasis en el tema de comunicación interna con 

el fin de establecer estrategias que permitan una mejor interacción en el 

personal y lograr los objetivos institucionales. Esto no escapa en la realidad 

del sector de salud, en el cual se ve relacionado la comunicación interna con 

la percepción del personal en el entorno laboral conocido como clima 

organizacional; se entiende, que ante una buena percepción del trabajador 

se puede lograr los objetivos con mayor eficiencia; sin embargo, si la 

percepción es negativa lo más probable es que el trabajador se demuestre 

desinteresado por alcanzar las metas, creando un ambiente hostil, y un 

entorno no saludable. 

Este suceso también afecta la realidad del establecimiento de salud nivel I-

4 en Trujillo, donde se percibe disminuido el clima organizacional y puede 

ser por una comunicación interna inadecuada entre el personal asistencial al 

momento de coordinar los proyectos, normas, protocolos y metas 

institucionales; como consecuencia se observa el incumplimiento de metas, 

desmotivación, improvisación e insatisfacción laboral.  Ante esto se formula 

la siguiente pregunta: ¿Cuál es la relación entre la comunicación interna con 

el clima organizacional del personal asistencial de un establecimiento de 

salud nivel I-4 de Trujillo durante el periodo de Octubre a Diciembre del 

2023? 

Con respecto a la justificación: la investigación es conveniente porque 

permite reconocer estrategias para mejorar las variables en estudio; así 

mismo,  el  aporte teórico genera un antecedente  para otras investigaciones; 

por otro lado en el aporte social, permite tomar medidas de mejoras en el 

entorno laboral fortaleciendo el trabajo en equipo y así fomentar una calidad 

de atención óptima para los pacientes y comunidad; también tiene aporte 

metodológico pues los resultados estadísticos y el instrumento aplicado 

pueden ser utilizados en otros estudios relacionados a las variables 
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investigadas en un establecimiento de salud; para ello, los resultados 

obtenidos podrán ser analizados por los jefes del establecimiento para 

establecer estrategias en su organización como aporte a la dirección de los 

servicios sanitarios. 

El estudio tiene como objetivo general determinar la relación de 

comunicación interna con clima organizacional en el personal asistencial de 

un establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, Octubre - Diciembre del 2023. 

Además, tiene como objetivos específicos: identificar la comunicación 

interna percibida por el personal asistencial del establecimiento de salud 

nivel I-4; Identificar el clima organizacional percibido por el personal 

asistencial del establecimiento de salud nivel I-4. Identificar la relación entre 

la comunicación ascendente con clima organizacional en el personal 

asistencial del establecimiento de salud nivel I-4; Identificar la relación entre 

comunicación descendente con clima organizacional en el personal 

asistencial del establecimiento de salud nivel I-4; Identificar la relación entre 

comunicación horizontal con clima organizacional en el personal asistencial 

del establecimiento de salud nivel I-4.  

Según esto se planteó la siguiente hipótesis general: (Hi) La comunicación 

interna tiene relación significativa con el clima organizacional en el personal 

asistencial de un establecimiento de salud nivel I-4 en Trujillo durante el 

periodo de Octubre a Diciembre del 2023.  

Así mismo se consideró tres hipótesis específicas: la comunicación 

ascendente tiene relación significativa con el clima organizacional del 

personal asistencial en un establecimiento de salud nivel I-4; así mismo, la 

comunicación descendente tiene relación significativa con el clima 

organizacional en el personal asistencial del establecimiento de salud nivel 

I-4; además, la comunicación horizontal tiene relación significativa con el 

clima organizacional en el personal asistencial del establecimiento de salud 

nivel I-4. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 
Como antecedente internacional en España se encontró el estudio de 

Francés y Ramón (2023), con objetivo de ‘‘realizar una valoración de los 

procesos de comunicación asistencial entre las enfermeras y otros 

profesionales y la organización a nivel de la atención primaria’’. Investigación 

fenomenológica, con una población de 21 enfermeras, se realizó una 

entrevista basada en 5 ítems basado desde la experiencia para recolectar 

los datos y análisis de datos; como resultado obtuvo que no hay una 

comunicación formal, solo un entrevistado indicó tener una buena 

comunicación interna, además la comunicación se realiza de manera 

informal, no muestran interés por ejecutar los protocolos, no existe un plan 

de capacitaciones para el logro de metas. Se concluye que existe 

informalidad en el proceso de comunicación por lo cual es necesario mejorar 

la habilidad comunicativa en la organización.  

Recopilando investigaciones implicadas con las variables de estudio a nivel 

nacional en Perú en la ciudad de Cajamarca encontramos el estudio de 

Chuquilin y Soto (2018) que busca ‘‘determinar la relación que existe entre 

el clima organizacional y la satisfacción laboral en los trabajadores del 

establecimiento de salud Pachacútec’’. Estudio descriptivo y correlacional, 

con diseño no experimental de corte transversal. Aplicado en 40 empleados. 

El cuestionario tiene una fiabilidad según alfa de Cronbach 0.831, escala de 

Likert. Obteniendo los resultados en clima organizacional que el 57.5% lo 

indica como frecuente, en la dimensión de liderazgo el 77.5% lo considera 

frecuente, y en motivación el 42.5 % lo indica como ocasionalmente. Definió 

que entre las variables hay una relación significativa; considerando el clima 

organizacional en un nivel intermedio; por lo tanto, se recomendó mejoras. 

Así mismo, en Perú -Piura se encontró la tesis de Torres (2019), cuyo fin es 

‘‘determinar la relación que existe entre el liderazgo transformacional y el 

clima organizacional en el personal del establecimiento de salud I-4 Los 

Algarrobos’’. Investigación descriptiva, correlacional de corte transversal. 
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Los sujetos de estudio están constituidos por 109 trabajadores. Se aplicó 

una encuesta con el cuestionario de la variable de clima organizacional con 

una confiabilidad de 0.879 y la variable de liderazgo transformacional tiene 

una confiabilidad de 0.902, escala de Likert. Se definió que entre ambas 

variables existe una correlación positiva (rho= 0.480, sig=0.000); además la 

influencia de las dimensiones de motivación y consideración individual. 

Resaltando importancia sobre la percepción del entorno laboral para una 

mejora continua institucional y el trabajo en equipo. 

En el estudio de Apaza (2022) en Perú – Cusco, tiene como objetivo principal 

‘‘determinar la relación que existe entre el clima organizacional y el 

desempeño laboral en el personal del centro de salud de Limatambo’’. 

Investigación aplicada, correlacional de diseño no experimental con corte 

transversal; con una población de 30 usuarios internos. Su instrumento de 

clima organizacional con un alfa de Cronbach de 0.924 está basado en 36 

ítems con escala de Likert.  En el estudio se obtuvo como resultado que el 

50% indica nivel bueno en clima organizacional, motivación y comunicación 

interpersonal; además el 10% resaltó que hay un nivel malo en toma de 

decisiones; sin embargo, el 53 % lo califica en nivel bueno en esta dimensión. 

Considerándose estrategias de mejoras como integración, comunicación y 

motivación. 

Entre otras investigaciones a nivel nacional se encuentra la de Huamani 

(2023), el principal objetivo busca ‘‘determinar la influencia del liderazgo 

transformacional en el clima organizacional de profesionales en el 

establecimiento de salud nivel I-4’’. Investigación aplicada, correlacional de 

corte transversal. Se aplicó en una población de 80 trabajadores 

asistenciales. Se ejecutó con el cuestionario de clima organizacional 

mediante la técnica de encuesta, el cual tiene 50 ítems con escala de Likert, 

fiabilidad de alfa de Cronbach de 0.94. Se identificó que esta variable tiene 

un riesgo al 48% y el 32% lo evaluó como inadecuado. Tienen una relación 

p= 0.000 y R2 de Nagelkerke= 0.476. Se concluyó que la dimensión de 

motivación tiene relación significativa con la variable de clima organizacional 
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resaltándose el déficit de esta variable según la percepción de los usuarios 

internos. 

También se encontró el estudio de Mariscal y Villavicencio (2022), tiene como 

objetivo: ‘‘determinar la influencia de la comunicación interna en el clima 

organizacional de los colaboradores de la Micro Red Yanahuara – Sachaca’’.  

Es descriptiva correlacional. Aplicado en 62 participantes. La técnica de 

encuesta se empleó mediante el cuestionario de comunicación interna con 

28 ítems describiendo tres dimensiones (ascendente, descendente, 

horizontal) y el cuestionario de clima organizacional con 50 ítems de 5 

dimensiones, ambas medidas por la escala de Likert. Se encontró que el 

67.7% percibe favorable la comunicación interna con sus dimensiones en 

nivel alto, y buen clima organizacional resaltando la integración en un 40.3%. 

La correlación de Rho es de 0.621; p=0.000. Esto determina que entre 

ambas variables existe de una relación significativa. 

A nivel local en la ciudad de Virú, se encuentra la investigación de Vigo 

(2022), con propósito de ‘‘determinar la relación que existe entre el liderazgo 

y el clima organizacional en los trabajadores de un establecimiento de salud 

de la provincia de Virú’’. El estudio se caracteriza por ser descriptivo, no 

experimental de corte transversal, correlacional. Consta de 107 empleados. 

Se realizó una encuesta para aplicar el cuestionario de 29 ítems con escala 

de Likert. En relación con la variable del clima se encontró que el 59% indicó 

en riesgo y saludable en un 38.5%; según sus dimensiones el diseño 

organizacional en un 33.7% es saludable, el potencial humano en un 64.4% 

está en riesgo y la cultura organizacional en un 56.7 % es saludable.  Se 

concluye con la importancia de sus dimensiones para crear un plan de 

mejora en esta variable. 

Otra investigación fue la de Ricaldi (2022) en la ciudad de Trujillo, con el 

propósito de ‘‘determinar la relación entre la comunicación interna y el clima 

organizacional en la Institución de Salud Pública en 2022’’. Investigación de 

tipo descriptivo correlacional, con diseño no experimental. Participaron 120 

trabajadores, se usó la encuesta para aplicar un cuestionario de 24 ítems 

cada uno con escala de Likert. Como resultado de ambas variables se obtuvo 
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que el 41% lo identificó como regular, el 11% indicó que es excelente y el 

17% como mala. Con respecto a la comunicación interna el 41% identificó 

como regular y el 37% como buena. Según la percepción de clima 

organizacional el 44% de los encuestados indicaron que es regular y el 17% 

en un nivel malo. Se identificó que tienen una relación significativa positiva 

alta, medida por Spearman (Rho de Spearman = 0,895; p < 0,05).  

A continuación, se describe el fundamento teórico de la investigación para la 

variable de comunicación interna. Según la Real Academia Española RAE 

(2023) la comunicación es definida por la como el acto de expresar ideas, 

creencias, información y sentimientos entre el emisor y receptor.  Además, 

Cuenca y Verazzi (2018) en su libro refirieron que el ser humano es un ser 

holístico que percibe su entorno como un potente influyente para su 

comportamiento y usa la comunicación interna como una estrategia; por ello, 

busca interactuar con los demás de acuerdo con sus intereses; basa su 

teoría en tres niveles: ascendentes, descendente y horizontal, permitiendo el 

logro de metas en la institución mediante las relaciones interpersonales. A 

través de los años señalando el uso de la comunicación interna como 

herramienta de gestión para optimizar resultados mejorando la competencia 

empresarial en plazos adecuados.  

En el libro de Vértice (2007) hace referencia que está dirigida hacia el usuario 

interno en una entidad y se clasifica en: Formal donde cumple 

procedimientos burocráticos; y Informal que no usa canales oficiales. Con 

respecto al objetivo es establecer un conjunto de procesos para la difusión 

de la información de una entidad entre los empleados; además de: permitir 

el desarrollo de las relaciones interpersonales, facilitar la información sobre 

los objetivos de la institución, orientar y motivar a los trabajadores. Entre sus 

ventajas están: La integración personal, permite mantener una relación entre 

el empleado y la institución, consiguiendo una identidad y compromiso; 

cambio de actitudes, innova las estrategias e ideas durante la gestión, 

obteniendo un liderazgo flexible; mejora productiva, al lograr el compromiso 

del personal se puede lograr las metas. 
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Así mismo, Brandolín et al. (2009) lo definen como: ‘‘herramienta de gestión’’ 

que va dirigida entre el usuario interno de una empresa, generando un 

ambiente eficaz, tranquilo e interactivo. Una buena comunicación interna con 

un buen clima permite: generar compromiso del personal, armonía en el 

entorno, cambios positivos de actitudes, mejorar la productividad y trabajo 

en equipo. Uno de los errores más frecuentes es la mala habilidad de la 

comunicación interna, dejando como consecuencia las omisiones en los 

objetivos, fallas en los procedimientos, generando desinterés, 

desmotivación, incumpliendo de metas. Entre los tipos está la formal: 

caracterizada por ser sistemática y delimitada.  Además, está la informal: 

utiliza medios no oficiales produciendo incertidumbre y desorganización. La 

direccionalidad es descendente, ascendente y transversal. 

Permite el intercambio de opiniones, busca estrategias en equipo, 

integración. De no realizarse de manera activa dejaría como consecuencia 

errores internos, desconocimiento, quejas, incumplimiento de metas. 

(Andreu, 1996) 

La comunicación interna va dirigida a los trabajadores, es considerada una 

herramienta con beneficios para la productividad, creando una cultura 

organizacional es importante gestionarla para el éxito institucional (Oyarvide 

et al., 2017). Para realizar un plan de comunicación interna es indispensable 

reconocer los objetivos y falencias para evitar errores, por lo cual se necesita 

recolectar información e identificar los recursos disponibles, se puede hacer 

uso de medios impresos, electrónicos, presenciales, audiovisuales, 

telefónicos. Es importante la socialización de los valores institucionales para 

la integración de la persona. (Alard y Monford, 2017) 

Entre otras teorías esta Jaén et al. (2006), refiere que está orientada hacia 

los usuarios internos de la organización, donde intercambian entre ellos los 

mensajes e información sobre las actividades de la institución. Además, lo 

dimensiona como comunicación ascendente: facilita la comunicación entre 

el nivel inferior al superior según la jerarquía institucional; descendente: 

Permite la comunicación de manera vertical de la máxima autoridad hacia el 
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último nivel; y horizontal: Favorece la comunicación entre los trabajadores y 

las áreas del mismo nivel jerárquico.   

Para Urcola y Urcola (2017), la comunicación ascendente transmite 

mensajes de sugerencia, reclamos, perspectivas desde el nivel jerárquico de 

empleado hacia los altos mandos. Es importante porque fomenta la 

participación, motivación, retroalimentación; además, de identificar 

oportunamente los problemas en el equipo de trabajo, obteniendo 

sugerencias de solución y aumento de la productividad. Con respecto a la 

comunicación descendente, difunde información desde el nivel más alto 

hacia abajo, permite la difusión de estrategias, normas, procedimientos.  

Considera importante la información transparente para generar confianza y 

la participación del empleado. Según Zapata (2016), la comunicación 

horizontal va dirigido entre empleados, es la más efectiva para el diálogo 

activo entre las áreas de la entidad, facilita la descentralización, fomenta el 

trabajo en equipo,  

Investigando otros referentes encontramos a Costa (2011), quien la define 

como una herramienta importante para el trabajo, tanto en la relación 

interpersonal; mejorando la imagen externa de la institución y creando 

confianza e identificación entre los profesionales. Por otro lado, Guerrero 

(2019), hace referencia a la accesibilidad de la información mediante los 

canales digitales, señalando la importancia de la tecnología y la interacción 

con el usuario interno como estrategia eficaz en la comunicación.  

Este tipo de comunicación está dirigida al usuario interno de la organización 

con el fin de generar un diálogo efectivo, mejorando la producción de los 

trabajadores; además de lograr un compromiso institucional. Se recomienda 

a los directivos ser flexibles, prestar atención a los usuarios internos con sus 

propuestas, tener un plan estratégico de comunicación. (Rosario,2021) 

En el artículo de Neyra (2023) indicó que hay una influencia positiva entre 

estas variables, señalando que al existir una buena comunicación interna se 

fomenta un compromiso, mejora su productividad y percepción del ambiente 

laboral. Es importante tener canales de comunicación para la difusión de las 
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normativas institucionales, fomentar la motivación e identidad institucional 

para evitar renuncias o rotaciones. 

A continuación, se encontró la descripción teórica de clima organizacional 

con los siguientes autores:  

El aporte conceptual de Méndez (2006) hace referencia a la conexión entre 

el recurso humano y la organización, analizando la percepción de los 

trabajadores para mejorar la productividad mediante estrategias permitiendo 

el desarrollo organizacional. Así mismo, Chiavenato (2011) lo define como la 

percepción sobre el ambiente laboral y la satisfacción de las necesidades 

humanas; considera sí la satisfacción es buena, esta permitirá motivar a 

cambios positivos en los trabajadores y aumentar el cumplimento de metas. 

Según Ucrós & Gamboa (2010) en su artículo analizaron diferentes autores 

concluyendo que es necesario identificar los factores psicológicos 

individuales, grupales y organizacionales para medir esta variable. Estas 

influyen en la conducta del trabajador y en la percepción del clima 

organizacional. Así mismo, García (2009) lo define como la identificación de 

características que adquieren los individuos en una organización, resaltando 

la importancia de un diagnóstico en la estructura y los procesos 

organizacionales evaluando el comportamiento de sus empleados. Para 

Pedraza y Bernal (2018) lo definen como la percepción del empleador sobre 

la institución y el ambiente laboral. Influye en las actitudes de los empleados 

y su compromiso con la institución. 

En el libro Peña (2018) se identifica al clima organizacional como el 

conjunto de sentimientos, pensamientos y comportamiento del empleado 

en el trabajo; influye en la productividad e identidad institucional. Es un 

indicador de gestión del recurso humano, mide la motivación de los 

trabajadores basado en la percepción de la dinámica de trabajo. Es 

importante medir esta variable de manera periódica para conocer las 

fortalezas y debilidades de la organización; además, de mejorar la calidad 

de vida laboral y satisfacción del empleado. Los factores que influyen son: 
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la estructura, responsabilidad, recompensa, desafío, relaciones, 

cooperación, conflictos, identidad. 

Mientras tanto, Goncalves (2000) refiere al clima organizacional como la 

percepción del trabajo o al entorno de la organización influenciado por la 

motivación y evidenciado por el comportamiento del trabajador; por lo 

tanto, si la percepción es buena lograrán estar satisfechos laboralmente y 

cumplen efectivamente sus metas. 

El MINSA (2011) lo define como la apreciación de los trabajadores sobre la 

institución, y las relaciones interpersonales que influyen en el trabajo. Su 

estudio permite conocer las condiciones laborales con el fin de elaborar un 

plan de mejora con respecto al entorno laboral; además, contribuir de 

manera eficiente y eficaz sobre la productividad en la institución prestadora 

de salud. 

La guía de metodología para el estudio de clima organizacional mediante la 

Resolución Ministerial 468-2011, permite conocer la percepción del usuario 

interno sobre su centro laboral de manera objetiva, considera 11 

dimensiones: Comunicación, facilidad de transmitir información sobre los 

proyectos; Conflicto y cooperación, colaboración de los empleadores; 

confort, clima laboral armonioso; estructura, organización interna según 

jerarquía.; identidad, pertenencia a la institución; innovación, adaptación a 

cambios retroalimentativos; liderazgo, capacidad para guiar al equipo de 

trabajo; Motivación, influencia en la actitud del empleado; Recompensa, 

incentivo al trabajador; remuneración, reconocimiento económico por el 

trabajo; toma de decisiones, elige las mejores decisiones para la institución. 

(MINSA, 2011) 

Se encontró el artículo de Rodríguez et al. (2010) en el cual lo definen como 

la percepción del ambiente organizacional por los usuarios internos de la 

institución e influye en el comportamiento, motivación, desempeño y 

satisfacción. En otro artículo, lo refieren como la característica del ambiente 

de trabajo percibido por los empleados, esto repercute en el comportamiento 
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del trabajador, afectando a la organización en su productividad y calidad de 

atención. (Segredo et al., 2017) 

En la perspectiva teórica de Fajardo et al. (2020) consideraron al clima 

organizacional como una herramienta para la mejora continua institucional; 

las entidades de salud realizan la retroinformación de los procesos, logrando 

cambios conductuales en los empleados; además, mejora su motivación y 

rendimiento. Sostienen que el ambiente de trabajo repercute en el 

comportamiento de empleados y gerentes porque se relaciona con la cultura 

organizacional, de esta manera se determina la percepción del trabajo, 

eficiencia, producción y la relación interpersonal entre los usuarios internos.  

El concepto para Gonzáles et al. (2021) es la percepción del usuario interno 

con el entorno influenciado por factores psicológicos; también describen que 

en el sector público se realizan cambios constantes de directivos, 

modificando el plan de acción y con ello afectando la relación entre estas. 

Por ello, resaltan la importancia de la comunicación horizontal y satisfacción 

del empleado. 

Según Vizcaya et al. (2017) hacen referencia a la interacción de la 

comunicación interna y clima organizacional, los cuales están influenciados 

por diversos factores de la organización interna. Define a la comunicación 

interna como una ‘‘dimensión social relacionada con la gestión institucional’’, 

además permite la integración del personal, mejorar el comportamiento del 

trabajador y la organización. Considerando ambas variables importantes 

para generar identidad institucional. 

Para Gómez (2019) la comunicación entre usuarios internos está 

relacionada con la percepción del ambiente organizacional, afectando la 

atención del usuario externo. Es importante comprometer al personal, 

motivar, mejorar las relaciones interpersonales, remuneraciones, entre otros. 

En su investigación, encontró que la mayoría de los colaboradores 

percibieron una buena comunicación interna en su institución. También 

describe un plan táctico basado en la cultura organizacional, protocolos, 

capacitaciones, reconocimiento, etc. 
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1.  Tipo y diseño de investigación 
 

3.1.1. Tipo de investigación:  

La investigación fue de tipo aplicada, ya que permitió analizar las 

teorías previas con la realidad problemática. (Hernández y Mendoza, 

2018) 

3.1.2. Diseño de investigación: 

El diseño de investigación fue no experimental, de tipo transversal, 

correlacional simple; pues no se manipularon deliberadamente las 

variables, porque se realizó la toma de datos en un solo momento; 

además, se indagó sobre la influencia entre estas variables de interés. 

(Bernal, 2016) 

La correlación de investigación utilizada fue la siguiente: 

 

 

 

 

 

Donde: 

M: Muestra de estudio: trabajadores asistenciales 

X (1): Comunicación interna 

Y (2): Clima organizacional 

r: Relación entre las variables de estudio. 

 

3.2.  Variables y operacionalización: 

Variables 

Variable 1: Comunicación interna sus dimensiones son:  Ascendente,   

Descendente y horizontal. 

Variable 2: Clima organizacional, cuenta con 11 dimensiones: 

Comunicación, conflicto y cooperación, confort, estructura, identidad, 
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innovación, liderazgo, motivación, recompensa, remuneración, toma de 

decisiones.  

Se realizó la operacionalización de ambas variables en el Anexo 1. 

 

3.3.  Población: 
 

3.3.1. Población:  

Estuvo conformado por 46 trabajadores asistenciales. 

           Criterios de inclusión: 

• Personal de salud que labora en la parte asistencial. 

• Trabajador asistencial que supere los 6 meses de tiempo laboral. 

• Personal de salud asistencial que tenga contrato CAS y nombrado. 

            Criterios de exclusión: 

• Trabajador asistencial que no supere los 6 meses de tiempo 

laboral. 

• Personal de salud asistencial que no autorice ser parte de la 

investigación. 

• Trabajador de salud asistencial que se encuentre de vacaciones o 

licencia. 

3.3.2. Unidad de análisis: Se consideró cada personal asistencial del 

centro de salud nivel I-4 de la ciudad de Trujillo. 

 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos:  

Para la investigación se utilizó la encuesta y como instrumento el 

cuestionario. 

Para medir la comunicación Interna se utilizó el cuestionario elaborado por 

Velarde y Trinidad (2022) adaptado para la presente investigación, 

constituido por 20 ítems que evalúan las 3 dimensiones, se utilizó la escala 

Likert, constituido por 5 valores: Nunca: 1, Ocasionalmente: 2, A veces: 3, 

Casi siempre: 4, Siempre 5, pudiendo alcanzar un puntaje mínimo de 20 

y un puntaje máximo de 100, con los niveles Baja: 20 – 47, Media: 48– 75, 

Alta: 76 – 100, ubicado en (Anexo 2). Fue validado por 3 jueces expertos 

(Anexo 5). 



15 
 

Con respecto a la confiabilidad del instrumento se ejecutó una prueba 

piloto, midiéndose con el Alpha de Cronbach; se obtuvo un valor de 0.893. 

Anexo (7) 

Para evaluar la percepción del clima organizacional, se utilizó el 

cuestionario elaborado por el MINSA (2011) el cual tiene 34 ítems; de los 

cuales 28 miden se miden con la escala de Likert y 6 son de la escala Lie 

de sinceridad. Cuenta con 4 alternativas de respuesta: Nunca:1; A veces: 

2; Frecuentemente: 3; Siempre: 4. Se evaluaron las 11 dimensiones:  

Comunicación, Conflicto y cooperación, Confort, Estructura, Identidad, 

Innovación, Liderazgo, Motivación, Recompensa, Remuneración, Toma 

de decisiones y fue necesario calificarlo en:  Saludable: más de 84 puntos, 

Por mejorar: 56 – 84 puntos, y No saludable: 28 – 55 puntos. La ficha 

técnica se encuentra en anexos (Anexo 3). 

En la confiabilidad, el cuestionario de Clima Organizacional obtuvo un 

valor de Alpha de Cronbach =0,919 (Anexo 7). 

 

3.5.   Procedimientos 

Primero se solicitó la autorización para la ejecución de la tesis en la Red 

de Salud Trujillo. Posteriormente, se presentó la autorización a jefatura del 

establecimiento de salud nivel I-4, informando sobre la investigación a 

desarrollar y el beneficio de su ejecución. Además, se coordinó la fecha 

para realizar la encuesta. 

En la ejecución se aplicó el consentimiento informado y los cuestionarios 

en 46 trabajadores asistenciales, indicando las pautas en un tiempo de 15 

minutos para el cuestionario de comunicación interna y 10 minutos para 

el de clima organizacional. Finalmente, los datos recolectados fueron 

ingresados en la base de datos para su respectiva tabulación y análisis. 

 

3.6.   Método de análisis de datos 

Se ingresaron los datos en una hoja de cálculo Excel y al paquete 

estadístico SPSS v.27. Para el análisis descriptivo se consideró la 

frecuencia relativa y absoluta. Además, teniendo en consideración que las 

variables son cualitativas ordinales se realizó el análisis inferencial 
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correlación Spearman (p<0.5) para considerar que es una correlación 

significativa. (Martínez et al.,2009) 

 

3.7.   Aspectos éticos 

Esta investigación se realizó respetando los siguientes aspectos éticos 

según la Guía de elaboración de trabajos conducentes a grados y títulos 

de la Universidad Cesar Vallejo (2023): 

Autonomía: Cada trabajador asistencial respondió los cuestionarios 

planteados de manera independiente según su criterio.  

Confidencialidad: se salvaguardó la identidad de cada trabajador 

asistencial.  

Anonimato: Se aplicaron los cuestionarios de forma anónima sin 

proporcionar datos personales. 

Beneficencia: Evitar hacer daño, solo se usó la información con fin 

académico.  

Además, se consideró el consentimiento informado: es la autorización 

previa para formar parte del estudio de manera voluntaria. (Álvarez, 2018) 
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IV. RESULTADOS 
 

Tabla 1 
Comunicación interna y el clima organizacional en el personal asistencial del 

establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 2023. 

 

 

Comunicación 

Interna 

Clima Organizacional 

Correlación 

de 

Spearman 

No saludable Por mejorar 

Saludabl

e Total 

n° % n° % n° % n° % 

Mala 1 2% 1 2.2% 0 0.0% 2 4.3% 
 

Regular 1 2% 30 65.2% 4 8.7% 35 76.1% r = 0.623 

Buena 0 0% 5 10.9% 4 8.7% 9 19.6% p = 0.000 

Total 2 4.3% 36 78.3% 8 17.4% 46 100.0%   

Nota: En la tabla se observa la correlación de ambas variables 

En la presente tabla, el 65.2% del personal asistencial indica como regular 

la comunicación interna y refieren que el clima organizacional se encuentra 

por mejorar, también se aprecia que el 10.9% del personal asistencial indica 

como buena la comunicación interna e indican por mejorar el clima 

organizacional. A través del valor de la prueba estadística es (r = 0.623; p= 

0.000), lo que indica una relación directa, moderada y significativa entre la 

comunicación interna y clima organizacional en el personal asistencial de un 

establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 2023.  
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Tabla 2 
Comunicación interna en el personal asistencial del establecimiento de salud 

nivel I-4, Trujillo, 2023. 

 

Nivel N° % 

Mala 2 4.3% 

Regular 35 76.1% 

Buena 9 19.6% 

Total 46 100.0% 

Nota: En la tabla se observan datos descriptivos de la comunicación interna. 

En la presente tabla, el 76.1% del personal asistencial indica en nivel regular 

la comunicación interna, el 19.6% del personal asistencial indica como buena 

la comunicación interna; sin embargo, el 4.3% del personal asistencial indica 

mala la comunicación interna.  

La comunicación interna permite la involucración de los colaboradores de 

salud en la ejecución de programas y proyectos para el cumplimiento de 

metas institucionales. Por ello, es importante manejar una comunicación 

formal, clara y difundida. Se puede observar la comunicación interna en un 

nivel regular afectando en la producción y cumplimiento de metas. 
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Tabla 3 
Clima organizacional en el personal asistencial del establecimiento de salud 

nivel I-4, Trujillo, 2023. 

 

Nivel N° % 

No saludable 
2 4.3% 

Por mejorar 
36 78.3% 

Saludable 
8 17.4% 

Total 46 100.0% 

Nota: En la tabla se observa los datos descriptivos del clima organizacional. 

En la presente tabla, el 78.3% del personal asistencial refiere como por 

mejorar el clima organizacional, el 17.4% del personal asistencial manifiesta 

como saludable clima organizacional, y, finalmente, el 4.3% del personal 

asistencial indica como no saludable. El clima organizacional refleja la 

percepción del colaborador de salud en su trabajo, el cual señalaron que está 

por mejorar.  
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Tabla 4 
 
Comunicación ascendente y el clima organizacional en el personal 

asistencial del establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 2023. 

 

Comunicación 

Ascendente 

Clima Organizacional 

Correlación 

de 

Spearman 

No saludable Por mejorar 

Saludabl

e Total 

n° % n° % n° % n° % 

Mala 0 0% 5 10.9% 0 0.0% 5 10.9% 
 

Regular 2 4.3% 29 63.0% 7 15.2% 38 82.6% r = 0.542 

Buena 0 0% 2 4.3% 1 2.2% 3 6.5% p = 0.000 

Total 2 4.3% 36 78.3% 8 17.4% 46 100.0%   

Nota: En la tabla se observa la correlación de la dimensión comunicación 

ascendente y clima organizacional. 

En la presente tabla, se evidencia que el 63.0% del personal asistencial 

indica como regular la dimensión de comunicación ascendente y refieren por 

mejorar el clima organizacional, de igual modo, se aprecia que el 15.2% del 

personal asistencial indica regular la comunicación ascendente y refieren 

que es saludable el clima organizacional, también se tiene que, el 10.9% del 

personal asistencial indica como mala la comunicación ascendente y refieren 

como no saludable el clima organizacional. Así mismo, se puede observar 

que el valor según Spearman es (r = 0.542, p= 0.000), se demuestra que 

existe una relación directa, moderada y significativa con la comunicación 

ascendente y el clima en el personal asistencial del establecimiento de salud 

nivel I-4, Trujillo, 2023. 
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Tabla 5 
Comunicación descendente y el clima organizacional en personal asistencial 

del establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 2023. 

 

Comunicación 

Descendente 

Clima Organizacional 

Correlación 

de 

Spearman 

No saludable Por mejorar 

Saludabl

e Total 

n° % n° % n° % n° % 

Mala 1 2% 1 2.2% 0 0.0% 2 4.3% 
 

Regular 1 2% 30 65.2% 4 8.7% 35 76.1% r = 0.576 

Buena 0 0% 5 10.9% 4 8.7% 9 19.6% p = 0.000 

Total 2 4.3% 36 78.3% 8 17.4% 46 100.0%   

Nota: En la tabla se observa la correlación de la dimensión comunicación 

descendente con clima organizacional. 

En la presente tabla, el 65.2% del personal asistencial indica como regular 

la dimensión de comunicación descendente e indican por mejorar el clima 

organizacional, de igual modo, se aprecia que el 15.2% del personal 

asistencial indican en regular la comunicación descendente y refieren como 

saludable el clima organizacional, también se tiene que, el 10.9% del 

personal asistencial indica como buena la comunicación descendente y 

consideran por mejorar el clima organizacional. Así mismo, se puede 

observar que el valor de la prueba estadística de Spearman es (r= 0.576, p 

= 0.000), demostrándose que existe relación significativa, positiva y 

moderada entre la comunicación descendente y el clima en el personal 

asistencial de un establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 2023. 
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Tabla 6 
Comunicación horizontal y el clima organizacional en el personal asistencial 

del establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 2023. 

 

Comunicación 

Horizontal 

Clima Organizacional 
Correlación 

de 

Spearman 

No saludable Por mejorar Saludable Total 

n° % n° % n° % n° % 

Mala 1 2% 4 8.7% 1 2.2% 6 13.0% 
 

Regular 1 2% 29 63.0% 3 6.5% 33 71.7% r = 0.536 

Buena 0 0% 3 6.5% 4 8.7% 7 15.2% p = 0.000 

Total 2 4.3% 36 78.3% 8 17.4% 46 100.0%   

Nota: En la tabla se observa la correlación de la dimensión comunicación horizontal 

con clima organizacional. 

En la presente tabla, se evidencia que el 63.0% del personal asistencial 

indica como regular la dimensión de comunicación horizontal y refieren por 

mejorar el clima organizacional, de igual modo, se aprecia que el 8.7% del 

personal asistencial indica como mala la comunicación horizontal además de 

señalar no saludable el clima organizacional, también se obtuvo que el 6.5% 

del personal asistencial indica como buena la comunicación horizontal y al 

clima organizacional en saludable; así mismo, se identificó la correlación por 

Spearman de (r = 0.536, p = 0.000), demostrándose que existe relación 

significativa, positiva y moderada entre la comunicación horizontal y el clima 

en el personal asistencial del establecimiento de salud Nivel I-4, Trujillo, 

2023. 
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V. DISCUSIÓN 

La comunicación interna es una estrategia institucional que se está tomando 

gran importancia por la influencia positiva sobre la productividad de los 

colaboradores. Así mismo, se observa conexión con el clima organizacional, 

evidenciando que ante una buena comunicación interna hay un buen clima 

organizacional; por lo contrario, si los niveles no son buenos se verá afectado 

el cumplimento de metas institucionales.  

Para discutir los resultados, en la tabla 1 se aprecia que el 65.2% del 

personal asistencial indica como regular la comunicación interna y refieren 

que el clima organizacional está por mejorar. Demostrando que la variable 

de comunicación interna posee una relación significativa con el clima 

organizacional (r = 0.623; p=0.000) indicando a mayor nivel de comunicación 

interna aumenta la sensación del clima organizacional.  

Teóricamente la comunicación interna va direccionada hacia los usuarios 

internos y está formado por todos los mensajes laborales (Jaén et al., 2006). 

Además, es considerada como una herramienta de gestión para optimizar 

resultados mejorando la competencia empresarial en plazos adecuados 

(Cuenca y Verazzi, 2018). Esto se asemeja al concepto dado por Vizcaya et 

al. (2017) definiéndose como una herramienta de la gestión institucional, 

fortaleciendo la integración del personal, mejorando positivamente el 

comportamiento del trabajador y la organización. Considerando la relación 

de ambas variables para generar identidad institucional.  

Con respecto al clima organizacional, se describe como la percepción de los 

trabajadores sobre el entorno de la entidad. También permite conocer las 

condiciones laborales con el fin de elaborar un plan de mejora y aumentar la 

productividad en la institución prestadora de salud (MINSA,2011).  Por ello, 

se considera como un indicador de gestión del recurso humano, midiendo la 

motivación de los trabajadores basado en la percepción de la dinámica de 

trabajo. (Peña, 2018) 
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Ante esto, la teoría se reafirma con los resultados obtenidos de la relación 

entre ambas variables porque se encuentran en un nivel regular y por 

mejorar; evidenciando que afecta significativamente, pues a una percepción 

disminuida de comunicación interna se disminuye la sensación de clima en 

la organización. Como consecuencia, al no tener un buen nivel colocan en 

riesgo la gestión y organización, ya que se adoptan comportamientos 

negativos en los trabajadores. 

Con respecto a los resultados, el estudio de Mariscal y Villavicencio (2022) 

presenta similitud con la presente investigación por la correlación 

significativa de (r=0,621; p= 0.000.); además, el 67.7% perciben favorable la 

comunicación interna con sus dimensiones en nivel alto, y el 67.7% indican 

como favorable el clima organizacional resaltando la integración en un 

40.3%. Denotando que ante una buena percepción de comunicación influye 

a un clima saludable. 

Sin embargo, esto difiere de lo hallado por Ricaldi (2022), por la correlación 

significativa alta de (r = 0.895; p = 0.000); además, el 41% lo identificó como 

regular a ambas variables. A diferencia de la presente investigación que es 

de una correlación significativa moderada (r = 0.623, p=0.000).   

Con respecto a la tabla 2, el 76.1% del personal asistencial indica como 

regular la comunicación interna y el 19.6% bueno. Teóricamente, según 

Rosario (2021) refiere que está dirigida al usuario interno de la organización 

con el fin de generar una comunicación efectiva y mejorar la producción de 

los trabajadores logrando un compromiso. Se reafirma por Vértice (2007) que 

está orientada hacia el usuario interno de la entidad y se divide en: Formal 

donde cumple procedimientos burocráticos; y Informal que no usa canales 

oficiales. Además, establece un conjunto de procesos para la difusión de la 

información de una entidad entre los empleados; también: permite el 

desarrollo de las relaciones interpersonales, facilita la información sobre los 

objetivos de la institución, orienta y motiva a los trabajadores, resaltándose 

la importancia del diálogo en sus diferentes niveles jerárquicos. 
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Los datos obtenidos reafirman la teoría porque la comunicación interna 

facilita el trabajo en equipo cuando está en niveles óptimos; sin embargo, se 

observa en los resultados que el mayor porcentaje lo señala como regular. 

Esto es causado por diferentes factores, evidenciando que la capacidad de 

relaciones interpersonales está disminuida. Por ello, implica un riesgo para 

el cumplimiento de metas institucionales. 

Estas cifras son divergentes con la investigación de Ricaldi (2022) donde 

obtuvo que 41% lo identificó como regular y el 31% lo consideran en buen 

nivel. También difiere con la investigación de Mariscal y Villavicencio (2022) 

donde se pudo encontrar que el 67.7% percibe favorable la comunicación 

interna.  

Además, se encontró diferencia con los resultados de Francés y Ramón 

(2023) donde se obtuvo que no hay una comunicación formal, existe 

informalidad en el proceso de comunicación; por lo cual, es necesario 

mejorar la habilidad comunicativa en la organización. 

Continuando con la tabla 3 de clima organizacional, se puede apreciar que 

el 78.3% del personal asistencial refiere que está por mejorar y el 17.4% lo 

percibe como saludable. Teóricamente, es la percepción del empleado sobre 

la institución y el ambiente laboral. Influye en las actitudes de los empleados 

y su compromiso con la institución. (Pedraza y Bernal, 2018) 

La teoría se confirma con los resultados obtenidos en el estudio, pues la 

percepción del ambiente laboral repercute en el comportamiento del 

trabajador; por ello, se puede observar ante una percepción regular habrá 

actitudes negativas colocando en riesgo la producción de la entidad por 

ausentismo, falta de motivación, desorganización. 

Esto se difiere con la investigación de Vigo (2022) donde obtuvo que el 59% 

indica en riesgo la percepción de clima organizacional y saludable en un 

38.5%. Otro estudio que difiere es de Ricaldi (2022) donde obtuvo que 41% 

lo identificó como regular, el 11% indicó que es excelente y el 17% como 

mala.  
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Estos resultados se diferencian a lo hallado en la investigación de Mariscal 

y Villavicencio (2022), donde se encontró que el 67.7% señalaron percibir un 

ambiente favorable. También con los resultados de Apaza (2022), donde el 

50% indica nivel bueno en clima organizacional, motivación y comunicación 

interpersonal. 

La tabla 4 describe que el 63.0% indica en regular la dimensión de 

comunicación ascendente y refieren por mejorar el clima organizacional, de 

igual modo, se aprecia que el 15.2% lo señalan como regular la 

comunicación ascendente y refieren como saludable el clima organizacional, 

también se tiene que, el 10.9% lo categorizan como mala la comunicación 

ascendente y al clima organizacional como no saludable. Se observa una 

relación directa, moderada y significativa de esta dimensión y el clima 

organizacional (r = 0.542, p= 0.000), indicando a mayor nivel de 

comunicación ascendente aumenta la sensación del clima organizacional.  

Teóricamente la comunicación ascendente facilita la comunicación entre el 

nivel inferior al superior según la jerarquía institucional. (Jaén et al., 2006) 

Además, Andreu (1996) considera que permite el intercambio de opiniones, 

busca estrategias en equipo, integración. De no relazarse de manera activa 

dejaría como consecuencia errores internos, desconocimiento, quejas, 

incumplimiento de metas. Para Alard y Monford (2017), es necesario 

recolectar información e identificar los recursos disponibles; además de 

hacer uso de canales de comunicación ya sean impresos, electrónicos, 

presenciales, audiovisuales, telefónicos.  

Esto es semejante al concepto de Urcola y Urcola (2017) considerando que 

permite transmitir mensajes de sugerencia, reclamos, perspectivas de los 

empleados hacia los directivos. Resaltando que, ante una mala habilidad de 

comunicación interna, deja como consecuencia las omisiones en los 

objetivos, fallas en los procedimientos; generando desinterés, desmotivación 

e incumpliendo de metas. También sobresale la importancia de ser formal, 

sistemática y delimitada. (Brandolín et al., 2009) 
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Comparando la teoría y los resultados obtenidos, se considera que ante un 

nivel regular de comunicación ascendente provoca una percepción del clima 

disminuido, evidenciado por (r = 0.542, p= 0.000). Ante esto, es importante 

reforzar los canales de comunicación y emplear estrategias con el fin de 

atender las necesidades del usuario interno. 

Estos datos difieren de la investigación Mariscal y Villavicencio (2022), el 

66.1% señalaron que hay una buena comunicación ascendente. 

En la tabla 5, el 65.2% indica como regular la dimensión de comunicación 

descendente e indican por mejorar el clima organizacional; se demuestra que 

existe relación significativa, positiva y moderada entre la comunicación 

descendente y el clima organizacional (r= 0.576, p = 0.000), indicando a 

mayor nivel de comunicación descendente aumenta la sensación del clima 

organizacional. 

Teóricamente la comunicación descendente favorece la comunicación de 

manera vertical de la máxima autoridad hacia el último nivel (Jaén. Et al. 

2006). Del mismo modo, es necesario identificar los factores psicológicos 

individuales, grupales y organizacionales para medir esta variable. Estas 

influyen en la conducta del trabajador y en la percepción del clima 

organizacional (Ucrós y Gamboa, 2010). Además, es importante 

comprometer al personal, motivar, mejorar las relaciones interpersonales, 

remuneraciones, por la implicancia que tienen esta dimensión con el clima. 

(Gómez, 2019) 

También la comunicación descendente difunde información desde el nivel 

directivo hacia los empleados. Por ello, es necesario crear un ambiente de 

confianza e integración, para ser calificado en un nivel óptimo (Urcola y 

Urcola, 2017). Uno de los errores más frecuentes es la mala habilidad de la 

comunicación interna, deja como consecuencia el incumpliendo de metas a 

causa de una comunicación descendente disminuida. (Neyra, 2023) 

Esto se contrarresta con los resultados de la investigación que evidencia la 

relación significativa entre ambas. Por consecuencia, al presentarse 
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disminuido la dimensión calificada en nivel regular, disminuye el clima 

indicado por mejorar. 

Estos datos difieren de la investigación Mariscal y Villavicencio (2022), el 

51.6% señalaron que hay una buena comunicación descendente. 

Con respecto a la tabla 6, se obtuvo que el 63.0% del personal asistencial 

indica en nivel regular la dimensión de comunicación horizontal y refieren 

como por mejorar el clima organizacional, de igual modo, se aprecia que el 

8.7% del personal asistencial indica como mala la comunicación horizontal 

además de señalar como no saludable el clima organizacional. Hay una 

relación significativa, positiva y moderada entre la comunicación horizontal y 

el clima organizacional (r = 0.536, p = 0.000), indicando a mayor nivel de 

comunicación horizontal aumenta la percepción del clima organizacional.  

Teóricamente el clima organizacional es la percepción del usuario interno 

con el entorno influenciado por factores psicológicos; también describen que 

en el sector público se realizan cambios constantes de directivos, 

modificando el plan de acción y con ello afectando la relación entre estas. 

Por ello, resaltan la importancia de la comunicación horizontal y satisfacción 

laboral del empleado. (Gonzáles et al., 2021) 

Comparando la base teórica con los resultados, se considera que la 

comunicación horizontal permite el diálogo entre los niveles jerárquicos, 

favoreciendo la integración de los usuarios internos. Sin embargo, la mayoría 

indicaron esta dimensión en nivel regular y consideraron por mejorar el clima. 

Por ello, es importante mejorar la habilidad de comunicación interna entre el 

personal y reconocer los factores causantes. 

Estos datos difieren de la investigación Mariscal y Villavicencio (2022), el 

72.6% señalaron que hay una buena comunicación horizontal. 
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VI. CONCLUSIONES 
 

1. La comunicación interna tiene una relación positiva, moderada y significativa 

con el clima organizacional en el personal asistencial de un establecimiento 

de salud nivel I-4, Trujillo, Octubre - Diciembre del 2023, (r = 0.623, p=0.000).  

2. Se identificó que el 76.1% indicó que la comunicación interna percibida es 

regular. 

3. Se pudo identificar que el 78.3% indicó que el clima organizacional percibido 

está por mejorar. 

4. La dimensión de comunicación ascendente tiene relación positiva, moderada 

y significativa entre la comunicación ascendente y el clima organizacional en 

el personal asistencial en un establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, 

(r=0.542, p = 0.000).  

5. La dimensión de comunicación descendente tiene relación positiva, 

moderada y significativa entre la comunicación descendente y el clima 

organizacional en el personal asistencial de un establecimiento de salud 

nivel I-4, Trujillo, (r=0.576, p= 0.000).  

6. Finalmente, se identificó que existe relación positiva, moderada y 

significativa entre la comunicación horizontal y el clima organizacional del 

personal asistencial en un establecimiento de salud nivel I-4, Trujillo, (r= 

0.536, p= 0.000).  
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VII. RECOMENDACIONES 
 

1. Desarrollar un Plan de Comunicación Interna, con el fin de usarlo como 

herramienta estratégica en la institución. Esto permitirá mejorar la 

percepción del clima organizacional. 

2. Socializar con los usuarios internos de la institución la misión, visión, 

compromisos y objetivos, con el fin de crear una identidad institucional, 

involucrando así al personal en la producción y cumplimiento de metas.  

3. Ejecutar una evaluación periódica de estas variables con el propósito de 

plantear estrategias de mejoramiento continuo del mismo. 

4. Generar espacios guiados, donde el personal asistencial pueda hacer llegar 

sus quejas, sugerencias, opiniones, inquietudes y propuestas a los 

directivos, para mejorar la comunicación institucional. 

5. Socializar los niveles jerárquicos mediante organigramas y emplear medios 

formales para el proceso de la comunicación interna con el fin de 

estandarizar los protocolos institucionales. 
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ANEXOS 
 



 

ANEXO 1 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 

 

VARIABLES DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL  

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL  

DIMENSIONES  INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Comunicación 

interna 

¨La comunicación 

interna, es aquella que 

va dirigida hacia los 

clientes internos de la 

empresa (empleados) 

y que está formado por 

todos los mensajes 

(información) y que 

comparten los 

miembros de una 

misma organización¨ 

(Jaén, 2006). 

La Comunicación 

interna se midió a 

través del 

cuestionario de 

Velarde y Trinidad 

(2022), modificado 

por Avila (2023) 

 usando la escala 

Likert, bajo la 

encuesta validada 

que posee 20 

preguntas, 

distribuidas en 3 

dimensiones. 

Ascendente  quejas, permisos, 

toma de 

decisiones, 

compromiso. 

Ordinal 
 

Baja 

20 - 47 

Media 

48 – 75 

Alta 

76 - 100 

Descendente Planificación 

disposiciones, 

notificaciones 

 

Horizontal Reuniones de 

coordinación,  

Representación 

corporativa, 

Integración 

institucional. 



 

Clima 

organizacional 

Es la percepción de 

los trabajadores sobre 

la organización, y las 

relaciones 

interpersonales que 

influye en el trabajo. 

Su estudio permite 

conocer las 

condiciones laborales 

con el fin de elaborar 

un plan de mejora con 

respecto al entorno 

laboral; además, 

contribuir de manera 

eficiente y eficaz 

sobre la productividad 

en la institución 

prestadora de salud 

(MINSA, 2011) 

El Clima 

organizacional se 

midió mediante un 

cuestionario validado 

por el MINSA (2011), 

el cual posee 34 

preguntas, de las 

cuales 28 se miden 

según la escala Likert 

y 6 mediante la 

escala de lie.  

 

Comunicación Precisión de la 

información 

 
 
 

Ordinal 
 

Saludable 

85-112 

Por Mejorar 

56-84 

No Saludable 

28-55 

Conflicto y 

cooperación 

Trabajo en equipo. 

Confort Condiciones 

laborales 

Estructura Diseño 

organizacional 

Identidad Involucramiento 

laboral 

Innovación Participación 

Liderazgo Dirección 

Motivación Realización 

personal 

Recompensa Incentivo 

Remuneración Equidad 

Toma de 

decisiones 

Prioridad 



 

ANEXO 2 

 

COMUNICACIÓN INTERNA Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN PERSONAL 

ASISTENCIAL DE UN ESTABLECIMIENTO DE  

SALUD NIVEL I-4, TRUJILLO, 2023. 

CUESTIONARIO QUE MIDE LA COMUNICACIÓN INTERNA 

AUTOR: Velarde y Trinidad (2022), modificado por Avila Mendez (2023) 

 

Estimado compañero el presente cuestionario tiene como objetivo medir la 

Comunicación Interna en un establecimiento de salud. Tenga en cuenta que su 

opinión servirá y permitirá mejorar algunos aspectos de esta entidad. Antes de 

responder, debe tener en cuenta que el cuestionario es anónimo y confidencial, 

además es importante responder de manera franca y honesta.  

Escala Likert 

1 2 3 4 5 

Nunca Ocasionalmente A veces Casi siempre Siempre 

 

N° Ítems 1 2 3 4 5 

 Dimensión 1: Comunicación Ascendente      

1 ¿Cuándo usted presenta una queja a su superior con 
respecto a la demora de una solicitud para atender las 
necesidades logísticas, la atención es de manera 
inmediata? 

     

2 ¿Cuándo usted presenta una queja sobre el registro 
de una tardanza errada o equivocada su jefe 
inmediato le soluciona el problema de manera 
inmediata? 

     

3 ¿Cuándo solicitas un permiso a tu jefe inmediato por 
alguna emergencia que se te presenta en el 
transcurso de tus labores, te otorgan el permiso de 
inmediato o te dificultan la salida? 

     

4 ¿Sientes que hay una preferencia cuando les otorgan 
más permisos a tus compañeros que a tu persona? 

     

5 ¿Los directivos toman buenas decisiones en lo que 
concierte algún tipo de proyecto? 

     

6 ¿Los jefes toman en cuenta sugerencias u opiniones 
de los demás trabajadores al tomar alguna decisión 
que beneficie el progreso del establecimiento de 
salud? 

     



 

7 ¿Siente usted que sus jefes tienen una buena 
comunicación con los trabajadores? 

     

8 ¿Sientes que tus compañeros de trabajo están 
comprometidos con sus labores diarias para la mejora 
del establecimiento de salud? 

     

       

 Dimensión 2: Comunicación Descendente      

9 ¿Hay un buen trato laboral de parte de los jefes al 
encárgale algún tipo de trabajo? 

     

10 ¿Los jefes de área te sobrecargan de trabajo más que 
a otros compañeros? 

     

11 ¿Los jefes disponen de una comunicación asertiva al 
momento de una reunión para ver el desempeño del 
área donde laboran? 

     

12 ¿Dispones de un centro de labor adecuado para el 
trabajo que realizan? 

     

13 ¿Tus jefes te notifican sobre las reuniones o 
asambleas dentro del establecimiento de salud? 

     

14 ¿Te llegan las notificaciones sobre algún evento por 
realizarse en el tiempo indicado o te enteras cuando 
ya paso dicho evento?  

     

15 ¿Los jefes de trabajo toman decisiones asertivas y 
adecuadas para el buen funcionamiento del área 
donde desempeñan su trabajo? 

     

16 ¿En las reuniones que se suscitan para poder debatir 
sobre próximos proyectos a beneficios del 
establecimiento de salud todos los jefes van con el 
mismo objetivo? 

     

 Dimensión 3: Comunicación Horizontal      

17 ¿Siente que tiene facultades y la capacidad para 
coordinar y/o resolver los problemas en su área de 
trabajo? 

     

18 ¿La dirección realiza reuniones de coordinación 
permanentemente con las demás áreas? 

     

19 ¿Cuándo se realiza algún tipo de reunión general, los 
jefes toman en cuenta las opiniones de los demás? 

     

20 ¿Existe un ambiente de igualdad e integración entre 
los servicios asistenciales del establecimiento de 
salud? 

     

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 3 

COMUNICACIÓN INTERNA Y CLIMA ORGANIZACIONAL EN PERSONAL 

ASISTENCIAL DE UN ESTABLECIMIENTO DE  

SALUD NIVEL I-4, TRUJILLO, 2023. 

 

Cuestionario sobre Clima Organizacional 

 

MINSA (2011) 

 

Instrucciones: El presente cuestionario tiene como objetivo medir el Clima 

Organizacional. Tenga en cuenta que su opinión servirá y permitirá mejorar la 

gestión de su organización de salud. Antes de responder, debe tener en cuenta lo 

siguiente: El cuestionario es anónimo y confidencial. Es importante responder de 

manera franca y honesta. Enfoque su atención en lo que sucede habitualmente en 

la organización, puede pensar en los últimos tres meses de trabajo. 

1. Código del cuestionario:  

2. Edad:                                                           3. Sexo: [1] Femenino    [2] Masculino 

4. Profesión:                                              5. Condición: [1] Nombrado   [2] Contratado 

6. Tiempo trabajando en la institución:  

7.Tiempo trabajando en el Puesto Actual: 

Escala Likert 

1 2 3 4 

Nunca A veces Frecuentemente Siempre 

 

 

N° Ítems Nunca A veces Frecuentemente Siempre 

1 Mi centro de labores me ofrece 
la oportunidad de hacer lo que 
mejor sé hacer. 

    

2 Me río de bromas.     

3 Mi jefe inmediato trata de 
obtener información antes de 
tomar una decisión. 

    



 

4 La innovación es característica 
de nuestra organización. 

    

5 Mis compañeros de trabajo 
toman iniciativa para la solución 
de problemas. 

    

6 Mi remuneración es adecuada 
en relación con el trabajo que 
realizo. 

    

7 Mi jefe está disponible cuando 
se le necesita. 

    

8 Mi jefe inmediato se preocupa 
por crear un ambiente laboral 
agradable. 

    

9 Las cosas me salen perfectas.     

10 Conozco las tareas o funciones 
específicas que debo realizar en 
mi organización. 

    

11 Mi trabajo es evaluado en forma 
adecuada. 

    

12 Es fácil para mis compañeros de 
trabajo que sus nuevas ideas 
sean consideradas. 

    

13 Las tareas que desempeño 
corresponden a mi función. 

    

14 En mi organización participo en 
la toma de decisiones. 

    

15 Estoy sonriente.     

16 Los premios y reconocimientos 

son distribuidos en forma justa. 

    

17 Mi institución es flexible y se 

adapta bien a los cambios. 

    

18 La limpieza de los ambientes es 

adecuada. 

    

19 Nuestros directivos contribuyen 

a crear condiciones adecuadas 

para el progreso de mi 

organización. 

    

20 Mi contribución juega un papel 

importante en el éxito de mi 

organización de salud. 

    



 

21 Existen incentivos laborales para 

que yo trate de hacer mejor mi 

trabajo. 

    

22 Cometo errores.     

23 Estoy comprometido con mi 

organización de salud. 

    

24 Las otras áreas o servicios me 

ayudan cuando las necesito. 

    

25 En términos generales me siento 

satisfecho con mi ambiente de 

trabajo. 

    

26 Puedo contar con mis 

compañeros de trabajo cuando 

los necesito. 

    

27 Mi salario y beneficios son 

razonables. 

    

28 Cuando he encontrado algo lo 

he devuelto a su dueño. 

    

29 Mi jefe inmediato se comunica 

regularmente con los 

trabajadores para recabar 

apreciaciones técnicas o 

percepciones relacionadas al 

trabajo. 

    

30 Mi jefe inmediato me comunica 

si estoy realizando bien o mal mi 

trabajo. 

    

31 Me interesa el desarrollo de mi 

organización de salud. 

    

32 He mentido.     

33 Recibo buen trato en mi 

establecimiento de salud. 

    



 

34 Presto atención a los 

comunicados que emiten mis 

jefes. 

    

 

 

 

 

  



 

FICHA TÉCNICA 

 

Cuestionario para medir Clima Organizacional 

Nombre del 

instrumento 

Cuestionario para medir Clima Organizacional 

Autor Ministerio de Salud del Perú  

Año 2011 

Aplicación  
Recoger información a través de un cuestionario relacionado con el 

clima organizacional. 

Bases teóricas 

Es la percepción de los trabajadores sobre la organización, y las 

relaciones interpersonales que influye en el trabajo. Su estudio 

permite conocer las condiciones laborales con el fin de elaborar un 

plan de mejora con respecto al entorno laboral; además, contribuir 

de manera eficiente y eficaz sobre la productividad en la institución 

prestadora de salud (MINSA, 2011). 

Validación  

Se realizó una validación a través de juicios de expertos del MINSA 

quienes realizaron la validación del contenido del Documento 

Técnico: Metodología para el Estudio del Clima Organizacional RM 

Nº 468-2011/MINSA 

Confiabilidad  
Se realizó una prueba piloto a través de la aplicación de la prueba 

estadística utilizando Alfa de Cronbach con 0.919. 

Versión  Segunda 

Sujetos de 

aplicación 

Trabajadores de salud asistenciales que laboran en un 

establecimiento de salud de nivel I – 4, Trujillo. 

Tipo de 

administración  

Se administrará a través de una encuesta por medio del 

cuestionario para medir el clima organizacional 

Duración 10 minutos 

Normas de 

puntuación 

Para medir la variable de clima organizacional, lo cual tiene 34 

ítems, los cuales 28 miden se miden con la escala de Likert y 6 son 

de la escala Lie de sinceridad. Tiene 4 alternativas de respuesta: 

Nunca:1; A veces: 2; Frecuentemente: 3; Siempre: 4. Se evaluaron 

las 11 dimensiones:  Comunicación, Conflicto y cooperación, 

Confort, Estructura, Identidad, Innovación, Liderazgo, Motivación, 

Recompensa, Remuneración, Toma de decisiones y fue necesario 

calificarlo en:  

Saludable: 85-112 puntos. 



 

 

 

Por mejorar: 56 – 84 puntos 

No saludable: 28 – 55 puntos. 



 

ANEXO 4  

 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO  
ESCUELA DE POSGRADO 

 
CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Usted ha sido invitado (a) a participar en el estudio titulado: ¨Comunicación Interna y 

Clima Organizacional en personal asistencial de un establecimiento de salud nivel I-4, 

Trujillo, 2023¨. Su participación es completamente voluntaria y antes de que tome su 

decisión debe leer cuidadosamente este formato, hacer todas las preguntas y solicitar 

las aclaraciones que considere necesarias para comprenderlo. El objetivo de la 

investigación para la cual estamos solicitando su colaboración es: Identificar la relación 

de la comunicación interna y el clima organizacional en el personal asistencial de un 

establecimiento de salud I-4 en Trujillo, 2023. Su aceptación y firma del presente 

formato, lo compromete a seguir las instrucciones que se les indican y llenar los 

instrumentos de medición proporcionado por la responsable del estudio.  

Se espera que, con el conocimiento derivado de este estudio, beneficie a 

futuras investigaciones al permitir brindarles una mayor información. Además, para el 

desarrollo del conocimiento científico, toda información brindada es de carácter 

confidencial y no se dará a conocer con nombre propio a menos que así lo exija la ley, 

o un comité de ética.  

En tal caso los resultados de la investigación se podrán publicar, pero sus datos 

no se presentan en forma identificable. Cualquier problema o duda que requiera 

atención inmediata, deberá ser informada al responsable del estudio, Sr(a) AVILA 

MENDEZ IVONNE KATHERYN 

Declaro haber leído el presente formato de consentimiento y haber recibido 

respuesta satisfactoria a todas las preguntas que he formulado, antes de aceptar 

voluntariamente mi participación en el estudio.  

ENCUESTADO  

Firma: _______________________________ Fecha: _________________  

INVESTIGADORA  

Nombre: AVILA MENDEZ IVONNE KATHERYN  

Firma: _______________________________ Fecha: ________________ 

 



 

ANEXO 5 

FORMATOS DE JUICIOS DE EXPERTOS 

 



 



 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 



 

 



 

 

 

 



 

ANEXO 6 

RESULTADO DE TURNITIN 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 7  

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO 

 

ALPHA DE CRONBACH DEL INSTRUMENTO DE COMUNICACIÓN INTERNA 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,893 20 

Reporte: SPSS v.27 

 

Como el valor Alfa de Cronbach es de 0,893 superior a 0,800, se corrobora que el 

instrumento para medir la Comunicación Interna es confiable. 

 

ESTADÍSTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

I1 61,90 163,147 ,212 ,896 

I2 62,45 142,366 ,725 ,880 

I3 61,40 152,042 ,561 ,886 

I4 61,30 180,537 ,358 ,914 

I5 62,00 154,842 ,605 ,886 

I6 61,95 147,418 ,818 ,879 

I7 61,90 148,305 ,849 ,879 

I8 61,65 158,029 ,341 ,893 

I9 61,75 146,724 ,822 ,879 

I10 62,10 162,726 ,173 ,899 

I11 61,65 156,450 ,433 ,890 

I12 61,35 164,450 ,153 ,898 

I13 60,95 149,629 ,587 ,886 

I14 61,30 151,905 ,628 ,885 

I15 61,30 149,484 ,724 ,882 

I16 62,00 149,474 ,717 ,882 

I17 61,10 157,147 ,510 ,888 

I18 61,75 148,303 ,843 ,879 

I19 61,80 152,274 ,685 ,884 

I20 62,45 149,524 ,625 ,884 

Reporte: SPSS v.27 



 

  



 

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE COMUNICACIÓN INTERNA 

 

 

 



 

ALPHA DE CRONBACH DEL INSTRUMENTO DE CLIMA ORGANIZACIONAL 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,919 34 

Reporte: SPSS v.27 

 

Como el valor Alfa de Cronbach es de 0,919 superior a 0,800, se corrobora que el 

instrumento para medir el Clima Organización es confiable. 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se 

ha suprimido 

I1 87,40 205,726 ,508 ,916 

I2 87,15 216,661 ,049 ,922 

I3 87,65 198,766 ,808 ,912 

I4 87,50 202,053 ,585 ,915 

I5 87,60 205,411 ,437 ,917 

I6 87,95 202,892 ,449 ,917 

I7 87,70 202,537 ,608 ,915 

I8 87,40 197,832 ,628 ,914 

I9 87,30 209,379 ,433 ,917 

I10 86,45 212,261 ,289 ,919 

I11 87,30 201,379 ,699 ,914 

I12 87,60 200,884 ,698 ,914 

I13 86,60 206,989 ,531 ,916 

I14 87,55 198,155 ,748 ,913 

I15 86,50 214,053 ,201 ,920 

I16 87,40 199,726 ,628 ,914 

I17 87,30 206,326 ,591 ,915 

I18 86,85 216,661 ,089 ,920 

I19 87,25 205,145 ,659 ,915 

I20 86,95 211,418 ,312 ,918 

I21 88,10 209,042 ,429 ,917 

I22 87,95 226,787 ,634 ,925 

I23 86,30 216,326 ,099 ,920 

I24 87,40 208,989 ,453 ,917 

I25 86,85 196,661 ,763 ,912 



 

I26 87,30 197,800 ,796 ,912 

I27 87,65 195,187 ,604 ,915 

I28 86,05 215,208 ,135 ,920 

I29 87,10 199,253 ,715 ,913 

I30 86,95 195,524 ,727 ,913 

I31 86,45 207,629 ,472 ,917 

I32 88,20 203,326 ,502 ,916 

I33 87,05 209,208 ,498 ,917 

I34 86,30 218,853 ,043 ,922 

  Reporte: SPSS v.27 

 

 

 
 



 

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE CLIMA ORGANIZACIONAL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ANEXO 8 

DOCUMENTO DE AUTORIZACIÓN 

 


