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Resumen

La investigacion titulada “Comunicacion interna y desempefio laboral en el
personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025 tuvo como
objetivo determinar el grado de relacion entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral del personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025.
Se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 69 trabajadores,
quienes fueron incluidos mediante censo. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta
y el instrumento, un cuestionario estructurado. La informacién se proces6 en IBM SPSS
Statistics version 27, aplicando estadistica descriptiva, la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov y el coeficiente Rho de Spearman. Los resultados evidenciaron que
la comunicacién interna predomind en un nivel moderado y el desempefio laboral en un
nivel aceptable. Asimismo, se encontrd una relacion positiva muy alta y estadisticamente
significativa entre ambas variables (tho = 0,904; p < 0,001). Por dimensiones, la
comunicacion ascendente presento la relacion mas alta con el desempefio laboral (rho =
0,728; p < 0,001), seguida de la comunicacién descendente (rtho = 0,414; p <0,001) y la
comunicacion horizontal (rtho = 0,257; p <0,05). Se concluy6 que una mejor comunicacion
interna se relaciona significativamente con un mayor desempeiio laboral en el personal

estudiado.

Palabras clave: Comunicacion interna, Desempefio laboral, Comunicacién

descendente, Comunicacion ascendente, Comunicacion horizontal.



Abstract

The study entitled “Internal Communication and Job Performance among
Healthcare and Administrative Staff at the Ttio, Health Center Cusco, 2025”. It was
conducted using a quantitative approach, basic research, a correlational level, and a non-
experimental cross-sectional design. The population consisted of 69 workers, all of whom
were included through a census. The survey was used as the data collection technique, and
a structured questionnaire was applied as the instrument. The information was processed
using IBM SPSS Statistics version 27, applying descriptive statistics, the Kolmogorov—
Smirnov normality test, and Spearman’s rho correlation coefficient. The results showed
that internal communication predominantly reached a moderate level, while job
performance was mainly at an acceptable level. Likewise, a very strong, positive, and
statistically significant relationship was found between both variables (rtho = 0.904; p <
0.001). Regarding the dimensions, upward communication showed the strongest
relationship with job performance (rtho = 0.728; p < 0.001), followed by downward
communication (tho = 0.414; p < 0.001) and horizontal communication (rtho = 0.257; p <
0.05). It was concluded that better internal communication is significantly associated with

higher job performance among the personnel studied.

Keywords: Internal communication, Job performance, Downward communication,

Upward communication, Horizontal communication.
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INTRODUCCION
En las instituciones publicas de salud, la comunicacién interna constituye un
elemento fundamental para organizar las actividades, transmitir disposiciones, coordinar
funciones y facilitar el trabajo conjunto entre las diferentes areas. Su adecuada gestion
permite que la informacion circule de manera clara, oportuna y comprensible entre las
jefaturas y los trabajadores. En este sentido, la comunicacién descendente, ascendente y
horizontal favorece la coordinacion institucional, la participaciéon del personal y el

cumplimiento ordenado de las actividades programadas.

La comunicacion interna adquiere especial relevancia en los establecimientos de
salud, debido a que la atencion brindada a los usuarios requiere la participacion articulada
del personal asistencial y administrativo. Las indicaciones de las jefaturas, los reportes
internos, la transferencia de informacion, la coordinacion entre 4reas y la retroalimentacion
del personal deben desarrollarse de manera continua. Cuando existen dificultades en estos
procesos, pueden presentarse dudas respecto a las funciones, repeticion de consultas,

demoras en la ejecucion de actividades y limitaciones en el trabajo en equipo.

Por otra parte, el desempefio laboral se manifiesta en la manera en que los
trabajadores cumplen sus responsabilidades, desarrollan sus funciones y contribuyen al
logro de los objetivos institucionales. En los establecimientos de salud, este desempefio
puede observarse mediante la calidad del trabajo, la iniciativa, las relaciones
interpersonales y el cumplimiento de las metas asignadas. Por ello, resulta pertinente
analizar su relacion con la comunicacion interna, considerando que ambas variables forman

parte de la dindmica organizacional y de la gestion del personal.

En el Centro de Salud de Ttio, ubicado en la ciudad del Cusco, el desarrollo de las
actividades requiere una coordinacion permanente entre el personal asistencial y

administrativo. Sin embargo, de manera preliminar, se percibieron dificultades

xii



relacionadas con la claridad y oportunidad de algunas disposiciones, la existencia de pocos
espacios para expresar opiniones o necesidades y la limitada coordinacidon entre
determinadas areas. Estas situaciones pueden generar consultas repetidas, demoras en la
transmision de informacion, confusion en el cumplimiento de ciertas tareas y dificultades

en las relaciones entre los trabajadores.

Frente a esta realidad, la presente investigacion tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre la comunicacion interna y el desempeio laboral del personal
asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025. Asimismo, se busco
establecer la relacion entre la comunicacion descendente, ascendente y horizontal con el
desempefio laboral. De esta manera, el estudio permitié obtener informacion sobre el

comportamiento de ambas variables dentro del establecimiento de salud.

La investigacion se justificd tedricamente porque permitié ampliar el conocimiento
sobre la comunicacion interna y el desempefio laboral en el contexto de una institucion
publica de atencion primaria de salud. Desde el punto de vista practico, los resultados
proporcionaron informacion que puede orientar la toma de decisiones y la formulacion de
acciones dirigidas a fortalecer la coordinacion, la transmision de informacion y la gestion
del personal. En el ambito metodologico, se aplicaron instrumentos sometidos a
procedimientos de validez y confiabilidad, los cuales permitieron medir las variables y sus

respectivas dimensiones de acuerdo con los objetivos planteados.

Para facilitar la comprension y mantener una adecuada organizacion del contenido,

la presente tesis se encuentra estructurada en cinco capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema. Comprende la descripcion de la
situaciéon problemadtica, la formulaciéon del problema general y de los problemas

especificos, la justificacion de la investigacion y los objetivos general y especificos.
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Capitulo II: Marco tedrico. Desarrolla los antecedentes internacionales,
nacionales y locales, las bases teoricas relacionadas con las variables de estudio, la
definicion de términos, la formulacion de las hipdtesis y la operacionalizacion de las

variables.

Capitulo III: Metodologia. Presenta el enfoque, tipo, nivel y disefio de la
investigacion, asi como la poblacidon, muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, los procedimientos desarrollados y los métodos utilizados para el analisis de la

informacion.

Capitulo IV: Resultados y discusion. Expone los resultados descriptivos e
inferenciales obtenidos, la contrastacion de las hipotesis y la discusion de los hallazgos en

comparacion con los antecedentes y las bases tedricas consideradas en la investigacion.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones. Presenta las conclusiones
elaboradas de acuerdo con los objetivos y resultados alcanzados, asi como las
recomendaciones orientadas al fortalecimiento de la comunicacion interna y del desempefio

laboral en el Centro de Salud de Ttio.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Situacion problematica

En el 4mbito organizacional de América Latina y el Caribe, las instituciones
publicas enfrentan diversos desafios relacionados con la gestion del personal, la
coordinacién de las actividades y el cumplimiento eficiente de sus funciones. Dentro de
este contexto, la comunicacion interna representa un componente importante para facilitar
la transmision de informacién, organizar el trabajo y fortalecer la interaccion entre los
integrantes de una institucion. Cuando los canales comunicacionales son insuficientes o
poco claros, pueden presentarse dificultades en la coordinacion, duplicidad de
actividades, desconocimiento de las disposiciones y retrasos en el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas, situaciones que podrian relacionarse con el desempefio de

los trabajadores (1).

En las entidades publicas peruanas, la comunicacion interna resulta necesaria para
transmitir indicaciones, coordinar funciones y mantener informados a los trabajadores
sobre las decisiones institucionales. Un estudio realizado en la Oficina General de
Recursos Humanos de un ministerio del Perti encontré que el 44,2 % de los trabajadores
consider6 que la comunicacion interna era buena, el 40,4 % la calific6 como regular y el
15,4 % como baja. Asimismo, se identificaron dificultades en los canales de
comunicacion, la retroalimentacion, la transparencia y la capacitacion. Estos resultados
evidencian que, incluso en instituciones publicas de alcance nacional, persisten
limitaciones para compartir informacion de manera oportuna y mantener una adecuada

coordinacion entre los trabajadores (2).

En las instituciones de salud, la comunicacién interna adquiere especial

importancia debido a que la atencion brindada a los usuarios requiere la participacion
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conjunta del personal asistencial y administrativo. Las disposiciones de las jefaturas, los
reportes internos, la coordinacion entre turnos, la transferencia de informacion y la
retroalimentacion del personal deben desarrollarse de manera clara, continua y oportuna.
Las dificultades en estos procesos pueden originar dudas respecto a las funciones, retrasos
en determinadas actividades y limitaciones en la coordinacién entre las areas que

participan en la prestacion de los servicios de salud.

Por otra parte, el desempefio laboral se manifiesta en la manera en que los
trabajadores cumplen sus funciones, asumen sus responsabilidades y contribuyen al logro
de los objetivos institucionales. En los establecimientos de salud, un adecuado desempefio
permite que las actividades asistenciales y administrativas se desarrollen con
responsabilidad, calidad y oportunidad. En cambio, las dificultades en la organizacion del
trabajo y en la coordinacion del personal podrian relacionarse con demoras, confusion en

la distribucion de tareas, menor iniciativa y limitaciones en las relaciones interpersonales.

El Centro de Salud de Ttio, ubicado en la ciudad del Cusco, es un establecimiento
de atencion primaria de salud que brinda diversos servicios a la poblacion. Para el
desarrollo de sus actividades requiere una coordinacion permanente entre el personal
asistencial, encargado de la atencion directa de los usuarios, y el personal administrativo,
responsable de las labores de registro, organizacion, apoyo y gestion. Aunque ambos
grupos desempefian funciones diferentes, necesitan compartir informacion de manera
constante para cumplir adecuadamente con las actividades y metas institucionales

correspondientes al periodo 2025.

En relacion con la comunicacion descendente, de manera preliminar se perciben
dificultades en la claridad y oportunidad de algunas disposiciones emitidas por las
jefaturas. Esta situacion puede generar dudas entre los trabajadores, consultas repetidas y

retrasos en el cumplimiento de determinadas actividades. Asimismo, no siempre se
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dispone de canales formales que permitan asegurar que las indicaciones, normativas y

procedimientos sean recibidos y comprendidos de manera uniforme por todo el personal.

Respecto a la comunicacidn ascendente, se percibe la existencia de pocos espacios
formales para que los trabajadores comuniquen sus necesidades, opiniones, inquietudes
y propuestas de mejora. Esta limitacion podria reducir la participacion del personal y
dificultar que las jefaturas conozcan directamente los problemas que se presentan durante
el desarrollo cotidiano de las actividades. De igual manera, la falta de mecanismos de
retroalimentacion puede afectar la confianza de los trabajadores para expresar sus

observaciones o solicitar apoyo ante determinadas situaciones.

En cuanto a la comunicacion horizontal, se observan dificultades para compartir
informacion y coordinar actividades entre el personal asistencial y administrativo. En
algunas situaciones, las areas no reciben las disposiciones o informaciones al mismo
tiempo, lo que puede ocasionar demoras, confusion, repeticion de tareas o desacuerdos
durante la ejecucion de las actividades. Estas condiciones podrian limitar el trabajo en

equipo y afectar las relaciones interpersonales dentro del establecimiento.

De manera empirica, estas dificultades se manifiestan en consultas reiteradas
sobre tareas previamente asignadas, demoras en la coordinacién entre areas, escasa
participacion del personal en algunos asuntos internos y problemas para transmitir
informacion de manera oportuna. También se perciben desacuerdos entre trabajadores y
dificultades para desarrollar determinadas actividades de forma ordenada. Estas
situaciones permiten considerar que la comunicacion interna podria estar relacionada con
aspectos del desempeiio laboral, como la calidad del trabajo, la iniciativa, las relaciones

interpersonales y el cumplimiento de las metas institucionales.



Sin embargo, hasta el momento no se dispone de informacidon cuantitativa
suficiente que permita establecer con precision como se presenta la comunicacion interna
ni cudl es su relacion con el desempefio laboral del personal asistencial y administrativo
del Centro de Salud de Ttio. Esta ausencia de evidencia limita el conocimiento objetivo
de la situacion y dificulta la formulacion de acciones institucionales sustentadas en

resultados obtenidos directamente del personal.

Por lo expuesto, resulta necesario determinar la relacion entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral del personal asistencial y administrativo del Centro de
Salud de Ttio, Cusco, durante el periodo 2025. El estudio permitira conocer el
comportamiento de la comunicacion descendente, ascendente y horizontal, asi como su
relacion con el desempefio laboral. Los resultados podran servir como informacion de
apoyo para fortalecer la coordinacion, mejorar la transmision de informacién y orientar

la gestion del personal dentro del establecimiento.

A partir de la situacion descrita, se formula el siguiente problema general de

investigacion:

1.2.Formulacion del problema
a. Problema general
(Qué relacion existe entre la comunicacion interna y el desempefio laboral en el

personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025?

b. Problemas especificos
P.E.1. ;Cuales son las caracteristicas sociodemograficas del personal asistencial

y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025?



P.E.2. ;Cual es el nivel de la comunicaciéon interna y de sus dimensiones:
comunicacion descendente, ascendente y horizontal, en el personal asistencial y

administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025?

P.E.3. ;Cudl es el nivel del desempefio laboral y de sus dimensiones: calidad de
trabajo, iniciativa, relaciones humanas y logro de metas, en el personal asistencial y

administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025?

P.E.4. ;En qué medida se relaciona la comunicacion descendente y el desempefio
laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco,

20257

P.E.5. ;Como se relaciona la comunicacion ascendente y el desempefio laboral en

el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025?

P.E.6. ;Cual es la relacion de la comunicacion horizontal y el desempefio laboral

en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025?

1.3.Justificacion de la investigacion

La presente investigacion fue conveniente porque permitié conocer de manera
objetiva como se presentd la comunicacion interna y cudl fue su relacion con el
desempeiio laboral del personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio.
Asimismo, facilito la identificacion de las principales dificultades presentes en la
comunicacion descendente, ascendente y horizontal, asi como en la calidad del trabajo,
la iniciativa, las relaciones interpersonales y el cumplimiento de metas. La informacion
obtenida constituyé un aporte para comprender la situacién organizacional del
establecimiento y sirvid de apoyo a la direccion en la toma de decisiones relacionadas

con la coordinacidn interna, la transmision de informacion y la gestion del personal.



La investigacion tuvo relevancia social debido a que el adecuado funcionamiento
de un establecimiento de salud dependio, entre otros aspectos, de la coordinacion entre el
personal asistencial y administrativo. Ambos grupos desarrollaron funciones
complementarias vinculadas con la atencion de los usuarios, el registro de informacion,
la organizacion de las actividades y la gestion de los recursos institucionales. En ese
sentido, el andlisis de la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral
proporcion6 evidencia sobre aspectos organizacionales vinculados con la calidad y
oportunidad del trabajo realizado. De manera indirecta, los resultados contribuyeron a
formular acciones orientadas a fortalecer la coordinacién del personal y favorecer la

atencion brindada a la poblacion que acudi6 al Centro de Salud de Ttio.

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion permitié ampliar el conocimiento
disponible sobre la comunicacion interna y el desempefio laboral en el contexto de una
institucion publica de atencion primaria de salud. El estudio analiz6 la relacion entre la
comunicacion descendente, ascendente y horizontal y el desempefio laboral del personal
asistencial y administrativo. Ademads, los resultados fueron comparados con los
planteamientos tedricos y los antecedentes desarrollados en investigaciones previas, lo
que contribuy6 a comprender el comportamiento de ambas variables dentro del sector
salud. Por ello, el trabajo se constituyd en un antecedente para futuras investigaciones
relacionadas con la comunicacion organizacional, la gestion del personal y el desempefio

laboral en establecimientos publicos con caracteristicas similares.



En el aspecto practico, los resultados permitieron identificar las dimensiones de
la comunicacién interna y del desempefio laboral que presentaron mayores dificultades
dentro del Centro de Salud de Ttio. Esta informacién sirvio como base para que la
direccion y las jefaturas consideraran acciones destinadas a fortalecer los canales
formales de informacién, promover espacios de retroalimentacion, mejorar la
coordinacion entre el personal asistencial y administrativo y facilitar la transmision
oportuna de las disposiciones institucionales. Del mismo modo, los hallazgos orientaron
la formulacion de recomendaciones relacionadas con el trabajo en equipo, la claridad de
las funciones y la participacion del personal, de acuerdo con las posibilidades

organizativas y operativas del establecimiento.

La utilidad metodologica de la investigacion se sustentd en la aplicacion de
instrumentos estructurados para medir cuantitativamente la comunicacion interna y el
desempeiio laboral. Estos instrumentos fueron sometidos a procedimientos de validez y
confiabilidad antes de su aplicacién, con la finalidad de garantizar una adecuada
recoleccion de los datos. Asimismo, se utilizaron procedimientos de estadistica
descriptiva para presentar los niveles de las variables y sus dimensiones, mientras que la
estadistica inferencial permiti6 contrastar las hipotesis formuladas. De acuerdo con las
caracteristicas y distribucion de los datos, se aplico el coeficiente de correlacion
correspondiente para determinar la relacion entre las variables. El procedimiento
desarrollado qued6 establecido como una referencia metodolégica para futuras
investigaciones realizadas en establecimientos de salud con contextos organizacionales

semejantes.



1.4.0bjetivos de la investigacion
a. Objetivo general
Determinar el grado de relacion de la comunicacion interna y el desempefio

laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco,

2025.

b. Objetivos especificos
O.E.1. Identificar las caracteristicas sociodemograficas del personal asistencial y

administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025

O.E.2. Describir el nivel de la comunicacién interna y de sus dimensiones:
comunicacion descendente, ascendente y horizontal, en el personal asistencial y

administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025.

O.E.3. Describir el nivel del desempefio laboral y de sus dimensiones: calidad de
trabajo, iniciativa, relaciones humanas y logro de metas, en el personal asistencial y

administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025.

O.E.4. Identificar la relacion entre la comunicacion descendente y el desempefio
laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco,

2025.

O.E.5. Establecer la relacion entre la comunicacion ascendente y el desempefio
laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco,

2025.

O.E.6. Determinar la relacion entre la comunicacion horizontal y el desempefio
laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco,

2025.



CAPITULO IT
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1.Bases tedricas
2.1.1. Comunicacion interna

Dentro de una institucion, la informacion circula entre los distintos niveles y areas
de trabajo. Este intercambio no solo incluye mensajes formales e informales, sino que
también impulsa la participacion del personal, fortalece el sentido de pertenencia y ayuda
a que los trabajadores conozcan los objetivos, la mision y la vision institucional. Puede
darse de manera vertical u horizontal y favorecer la confianza y el apoyo entre

compaiieros (3).

Entre sus funciones se encuentra organizar y transmitir la informacidon necesaria
para desarrollar las actividades. De esta forma, el personal puede conocer las politicas,
disposiciones y objetivos de la institucion. También favorece la integracion, la motivacion

y la participacion en las tareas comunes (4).

Una circulacion clara de los mensajes ayuda a fortalecer la identidad institucional
y a crear un ambiente de confianza. Ademads, reduce los malos entendidos, mejora las
relaciones laborales y facilita la toma de decisiones. Estos aspectos pueden favorecer la

satisfaccion del personal y el desarrollo de las actividades programadas (5).

También contribuye a fortalecer la cultura de la institucion y a formar una imagen
positiva desde su interior. Para ello, se necesita un didlogo constante que motive al
personal y oriente sus acciones hacia los valores y objetivos institucionales. Una buena
gestion de la informacion facilita la adaptacion a los cambios y la participacion de los

trabajadores (6).



2.1.1.1. Comunicacion descendente

Desde las jefaturas se envian instrucciones, objetivos, formas de trabajo y otras
indicaciones al personal de menor nivel jerarquico. Este flujo busca que cada trabajador
conozca qué debe hacer, como debe realizar sus funciones y qué resultados espera la

institucion (7).

La rapidez es una de sus principales caracteristicas. Cuando los mensajes llegan
de forma clara y oportuna, se facilita el cumplimiento de las responsabilidades y de las

metas institucionales (8).

Las indicaciones pueden incluir tareas laborales, procedimientos internos,
objetivos y comentarios sobre el desempeio. Por ello, no basta con enviar la informacion;

también se debe comprobar que el personal la haya recibido y comprendido correctamente
9).
2.1.1.2.Comunicacion ascendente

Las inquietudes, necesidades, opiniones y sugerencias del personal se transmiten
hacia las jefaturas. Esto ayuda a que los directivos conozcan los problemas que aparecen
durante el trabajo y cuenten con informacion para mejorar la coordinacion entre las areas

(10).

Por medio de este canal también se pueden identificar dificultades y presentar
propuestas de mejora. Ademas, ayuda a conocer como el personal comprende y aplica las

indicaciones recibidas (8).

Los espacios de escucha y retroalimentacion muestran que la institucion toma en
cuenta las opiniones de sus trabajadores. Asimismo, favorecen la participacion en las

decisiones, fortalecen el compromiso y mejoran la relacion con los superiores (9).
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2.1.1.3.Comunicacion horizontal

Entre las personas que ocupan un mismo nivel jerarquico se comparte informacion
de manera directa. Esto puede ocurrir dentro de una misma area o entre diferentes
servicios. Este intercambio favorece la coordinacion, el apoyo y el trabajo en equipo. Sin
embargo, cuando no existen canales claros, pueden aparecer rumores, mensajes

incompletos y problemas para organizar las tareas (8).

El contacto entre compafieros ayuda a unir las funciones de las distintas areas y a
evitar la repeticion innecesaria de actividades. También fortalece las relaciones personales

y favorece un ambiente laboral basado en el respeto y la colaboracion (10).

La coordinacién directa permite resolver algunos problemas con mayor rapidez,
sin acudir siempre a las jefaturas. De esta manera, las tareas pueden desarrollarse con

mayor orden y las areas pueden trabajar de forma conjunta (9).

2.1.2. Desempeiio laboral

La forma en que una persona cumple las tareas y responsabilidades de su puesto
muestra su desempeno laboral. Este concepto no solo considera la realizacion de las
funciones, sino también la eficiencia, la calidad y la responsabilidad. El estado emocional
y la motivacioén también pueden relacionarse con la disposicion y el compromiso durante

el trabajo (11).

Su andlisis ayuda a conocer la capacidad del personal para aportar al logro de los
objetivos institucionales. Incluye la calidad del trabajo, la iniciativa, la responsabilidad y
el compromiso. Asimismo, permite reconocer fortalezas, identificar aspectos que deben

mejorar y plantear capacitaciones de acuerdo con las necesidades encontradas (12).

La evaluacion revisa de forma ordenada las acciones, conductas y resultados de

los trabajadores. La informacion obtenida puede servir para tomar decisiones sobre
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capacitacion, promocion y reconocimiento. También ayuda a conocer si las capacidades
del personal responden a las necesidades de la institucion y a orientar su desarrollo

profesional (13).

2.1.2.1.Calidad de trabajo

El grado en que las tareas cumplen los requisitos y resultados esperados muestra
la calidad del trabajo realizado. Esta puede observarse en la exactitud, el cuidado, la

experiencia y la capacidad demostrada al cumplir las funciones asignadas (14).

Su valoracion no depende solamente del salario o de las condiciones materiales.
También considera el reconocimiento, la autonomia, las relaciones sociales y el desarrollo
de capacidades. Por ello, incluye aspectos como la estabilidad laboral, la proteccion

social, la satisfaccion y el bienestar personal (15).

La calidad de vida laboral busca mantener un equilibrio entre el bienestar del
personal y las necesidades de la institucion. Comprende la satisfaccion con las tareas, las
oportunidades de crecimiento, el reconocimiento, el salario, las relaciones humanas, el

ambiente de trabajo y la participacion en las decisiones (16).

La claridad de las funciones, las condiciones laborales, la autonomia y el uso de
las habilidades también son importantes. Estos elementos ayudan a conocer como esta

organizado el trabajo y como se relaciona con el bienestar del personal (16).

La atencion de las necesidades fisicas, psicologicas y sociales guarda relacion con
la satisfaccion, la motivacion y el desempefio. Cuando una persona se siente segura,

valorada y motivada, suele mostrar una mejor disposicion para realizar sus labores (17).

12



2.1.2.2.Iniciativa

Proponer ideas, buscar soluciones y actuar ante las necesidades del trabajo son
acciones propias de la iniciativa laboral. Una persona con esta capacidad no se limita a
cumplir las tareas asignadas, sino que participa, plantea cambios y responde ante las

dificultades que aparecen durante el trabajo (7).

Su desarrollo depende de las habilidades y la motivacion personal, pero también
del ambiente social y laboral. Por esta razoén, no debe verse solamente como una
caracteristica individual, ya que también esta relacionada con las condiciones en las que

cada persona cumple sus funciones (18).

2.1.2.3.Relaciones humanas

El trato diario entre las personas crea vinculos basados en el respeto, la confianza,
el didlogo y la participacion. Por ello, el funcionamiento de una institucion no depende
solamente de los procedimientos técnicos, sino también de las emociones, necesidades y

formas de convivencia del personal (19).

Estos vinculos favorecen el desarrollo personal, el bienestar emocional y el
cumplimiento adecuado de las labores. También ayudan a resolver conflictos mediante el
dialogo, la integracion y la cooperacion, sin dejar de considerar la satisfaccion de los

integrantes de la institucion (20).

La empatia, la tolerancia, el respeto y la comunicacion asertiva son necesarias
para mantener una buena convivencia. Estas capacidades ayudan a expresar opiniones y

necesidades sin afectar los derechos ni los sentimientos de los demas (19).

Cada persona posee conocimientos, habilidades y emociones diferentes. Por ello,

es importante mantener un ambiente saludable basado en la confianza y la colaboracion,
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que favorezca el desarrollo del personal y el cumplimiento de los objetivos institucionales

21).

El reconocimiento, la motivacion y las oportunidades de crecimiento pueden
fortalecer el compromiso con la institucion. Asimismo, un ambiente adecuado ayuda a

disminuir los conflictos, mejorar el trabajo en equipo y favorecer el desempefio (21).

2.1.2.4.Logros de metas

Alcanzar los objetivos establecidos requiere esfuerzo, constancia y el desarrollo
de las tareas programadas. Este proceso se relaciona con la motivacion, el compromiso,

la responsabilidad y la confianza en las propias capacidades (22) .

El avance hacia los resultados esperados necesita una buena organizacion,
indicaciones claras y la participacion conjunta del personal. Estas condiciones también
pueden fortalecer la motivacion, el trabajo en equipo y el liderazgo dentro de la institucion

(23).

La adaptacion a los cambios, la puntualidad, la disciplina, la cooperacion y la
iniciativa ayudan a cumplir las metas. Estas actitudes permiten que el personal responda
con responsabilidad, participe en la solucion de problemas y aporte al logro de los

objetivos institucionales (7).

2.2.Marco conceptual

Caracteristicas sociodemograficas: Las caracteristicas sociodemograficas
abarcan una amplia gama de factores, como la edad, el género, el nivel educativo, el
estado civil, la ocupacion, el ingreso econdmico, la etnia, la religién y la residencia

geograficas (24).
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Personal administrativo: EI personal administrativo el sector de salud esta
conformado por los trabajadores responsables de las actividades de gestion
administrativa, atenciéon al usuario, manejo de documentaciéon e informacion,
coordinacién de procesos y apoyo a los servicios asistenciales. Su labor es fundamental
para garantizar el funcionamiento eficiente de la institucion y brindar una adecuada

atencion desde el primer contacto con los pacientes (25).

Personal asistencial: El personal asistencial son aquellos profesionales

encargados de la atencion directa, diagnostico y tratamiento de salud (26).

Grado jerarquico: El grado jerarquico es la organizacion de una organizacion ,

este establece o define valores, derechos, normas, cargos (27).

2.3.Antecedentes empiricos de la investigacion

2.3.1. Antecedentes internacionales

Gualpa (Ecuador, 2023). Realiz6 la investigacion titulada “La comunicacion
interna y el desempeio laboral de los empleados del 4rea administrativa del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social, Canton Ambato, Provincia Tungurahua”, cuyo objetivo
fue analizar la influencia de la comunicacién interna en el desempefio laboral de los
empleados del area administrativa del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, ubicado
en Ambato, Ecuador. La investigacion tuvo un enfoque mixto, nivel correlacional-
explicativo y disefio de campo. La poblacion estuvo conformada por 58 trabajadores
administrativos, quienes fueron incluidos mediante un censo. Para la recoleccion de datos
se aplico una encuesta y la informacion fue procesada en el programa SPSS mediante la
prueba de Chi-cuadrado. Los resultados mostraron dificultades en la transmision de
mensajes, la evaluacion de la comunicacion y el ambiente comunicacional. Asimismo, se

encontr6 una relacion significativa entre la comunicacion interna y el desempefio laboral.
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Se concluyd que fortalecer la comunicacion interna favorece el clima organizacional y el

rendimiento de los trabajadores (28).

Guia (Venezuela, 2020). Realiz6 la investigacion titulada “Alcance de Ia
comunicacion interna como herramienta para el desempefio laboral. Caso: Laboratorios
L.O. Oftalmi C.A., Departamento de Ventas, Zona Centro, Valencia-Carabobo”, cuyo
objetivo fue establecer el alcance de la comunicacion interna como herramienta para
mejorar el desempeiio laboral de los trabajadores del departamento de ventas de
Laboratorios L.O. Oftalmi C.A., ubicado en Valencia, Venezuela. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio de campo y corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por 85 trabajadores y la muestra por 45 colaboradores, seleccionados
mediante un muestreo intencional. Para la recoleccion de datos se aplico un cuestionario
validado por expertos, mientras que la informacion fue analizada mediante frecuencias,
porcentajes y graficos. Los resultados permitieron identificar dificultades en la
comunicacion interna, acompanadas de desmotivacion y bajos niveles de productividad
entre los trabajadores. Se concluyd que era necesario promover una comunicacion mas
abierta, flexible e interpersonal para fortalecer la confianza, el trabajo en equipo y el

desempeiio laboral (29).

2.3.2. Antecedentes nacionales

Flores y Romero (Pert, 2024). Realizaron la investigacion titulada
“Comunicacion interna y desempefio laboral del personal de una empresa distribuidora
de productos tecnoldgicos, Lima Metropolitana, 2024”, cuyo objetivo fue identificar la
relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del personal. El estudio
tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, nivel descriptivo-correlacional y disefio
no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 185

trabajadores y la muestra por 125 colaboradores, seleccionados mediante muestreo
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probabilistico. Para la recoleccion de datos se aplicaron dos cuestionarios, los cuales
presentaron coeficientes de confiabilidad de 0,904 para comunicacion interna y 0,820
para desempefio laboral. Los resultados mostraron una relacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre ambas variables, con un coeficiente Rho de Spearman
de 0,714 y un valor de p = 0,000. Se concluy6 que una adecuada comunicacién interna se

relaciona con un mejor desempefio laboral del personal (30).

Roe (Pert, 2023). Realiz6 la investigacion titulada “La comunicacion interna y el
desempefio laboral de las enfermeras en el Departamento de Cirugia del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrion, Bellavista, Callao, 2022, cuyo objetivo fue identificar
la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de las enfermeras del
Departamento de Cirugia del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion. El estudio fue de
tipo aplicado, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion y muestra estuvieron conformadas por
103 enfermeras, seleccionadas mediante un censo. Para la recoleccion de datos se
aplicaron dos cuestionarios con escala Likert de cinco puntos. Los resultados mostraron
que el 17,5 % de las participantes percibié una buena comunicacion interna y el 20 %
present6 un nivel alto de desempefio laboral. Asimismo, se encontr6 una relacion positiva
moderada entre las variables, con un coeficiente de Spearman de 0,501 y un valor de p <
0,05. Se concluyé que una mejor comunicacion interna se relaciona significativamente

con un mayor desempefio laboral de las enfermeras (31).

Espinoza y Suxe (Peru, 2023). Realizaron la investigacion titulada
“Comunicacion interna y desempefio laboral de los colaboradores de la Empresa Grupo
Ases Capital SAC”, cuyo objetivo fue analizar la relacion entre la comunicacion interna
y el desempefio laboral de los trabajadores de dicha empresa. La investigacion tuvo un

enfoque cuantitativo, tipo aplicado, nivel descriptivo-correlacional y disefio no
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experimental. La poblacion y muestra estuvieron conformadas por 35 trabajadores,
incluidos mediante un censo. Para la recoleccion de datos se aplicaron dos cuestionarios
de 18 items cada uno, con una escala ordinal tipo Likert. Los resultados mostraron que el
85,71 % de los trabajadores presentd un nivel moderado de comunicacion interna y el
71,43 % un nivel moderado de desempeiio laboral. Ademas, se obtuvo un coeficiente Rho
de Spearman de 0,274 y un valor de p = 0,112, lo que evidenci6 una relaciéon positiva
baja, pero no significativa. Se concluyd que no existié una relacion estadisticamente
significativa entre ambas variables. Sin embargo, se propusieron acciones para mejorar la
comunicacion interna, como talleres de integracion, el uso del correo institucional y la

elaboracion de un manual de bienvenida (32).

Duefias y Medrano (Pert, 2022). Realizaron la investigacion titulada
“Comunicaciéon interna y su influencia en el desempeio laboral con enfoque a la
normalidad, San Isidro, 2022”, cuyo objetivo fue determinar la influencia de la
comunicacion interna en el desempefio laboral de los trabajadores del area de contenidos
de un medio de comunicacion de San Isidro. La investigacion fue de tipo aplicado y tuvo
un enfoque cualitativo. Para la recoleccion de datos se utilizaron entrevistas y encuestas
dirigidas a los trabajadores disponibles entre septiembre y noviembre de 2022, quienes
fueron seleccionados mediante un muestreo intencional. Los resultados mostraron que la
comunicacion interna estaba presente en la organizacion, pero requeria ser fortalecida
para mejorar la productividad, la eficacia y la eficiencia en el trabajo. Se concluyo que la
comunicacion interna es importante para fortalecer el desarrollo profesional, el

compromiso y la colaboracion entre los trabajadores (33).

2.3.3. Antecedentes locales
Maita y Huillca (Cusco, 2024). Realizaron la investigacion titulada “Relacion de

la comunicacién interna con el desempefio laboral de los colaboradores de la
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Municipalidad Distrital de Pucyura, Anta, 2023, cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre la comunicacién interna y el desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Pucyura, provincia de Anta. La investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, nivel correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La
poblacién y muestra estuvieron conformadas por 80 trabajadores, incluidos mediante un
censo. Para la recoleccion de datos se aplico una encuesta mediante un cuestionario con
escala Likert. Los datos fueron procesados en el programa SPSS version 27, utilizando
pruebas de normalidad, correlacion de Pearson, correlacion de Spearman y Chi-cuadrado.
Los resultados mostraron una relacion positiva y significativa entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral. Asimismo, se encontrd que una comunicacion mas fluida
y abierta se relacionaba con mejores niveles de compromiso, productividad y
cumplimiento de las funciones. Se concluyd que el fortalecimiento de los canales de
comunicacion interna puede favorecer el desempefio laboral de los trabajadores

municipales (34).

2.4.Hipotesis
a. Hipotesis general
La comunicacion interna se relaciona significativamente con el desempefio

laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco,

2025.

b. Hipotesis especificas
H.E.1. La comunicacion descendente se relaciona significativamente con el
desempefio laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio,

Cusco, 2025.
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H.E.2. La comunicacién ascendente se relaciona significativamente con el
desempefio laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio,

Cusco, 2025.

H.E.3. La comunicacion horizontal se relaciona significativamente con el
desempefio laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio,

Cusco, 2025.

2.5.I1dentificacion de variables e indicadores

Variable 1: Comunicacidén interna

e Comunicacion descendente
e Comunicacion ascendente

e Comunicacion horizontal
Variable 2: Desempefio laboral

e C(alidad del trabajo

e Iniciativa

e Relaciones humanas

e Logros de metas

20



2.6.0peracionalizacion de variables

jerarquico.

3) Colaborativa

DEFINICION }
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES CATEGORIA | ESCALA
CONCEPTUAL
La comunicacion interna Claridad 'y precision de las
implica la transmision de instrucciones  brindadas por los
informacion entre los superiores. )
: c - — 1) Deficiente
Integrantes y la | Comunicacion | Entrega oportuna de la informacion .
S . . .. 2) Aceptable Ordinal
organizacion, con la descendente necesaria para realizar las actividades 3) Eficaz
finalidad de informar, laborales.
controlar, establecer Uso de canales institucionales para la
relaciones  sociales 'y difusion de mensajes y disposiciones.
expresar  ideas.  Una Interaccion del personal con los
comunicacion eficaz superiores para expresar inquietudes
COMUNICA- dentro de la empresa laborales.
CION INTERNA | conduce a una mayor Pertinencia de la retroalimentacion
satisfaccion y C .., brindada por los colaboradores a la | 1) Inexistente
. municacion o . .
compromiso por parte de omd dcacto direccion. 2) Parcial Ordinal
ascendente — .
los empleados (7). Participacion del personal en la 3) Fluida
presentacion de propuestas de mejora.
Aporte de la comunicacion del personal
al cumplimiento de los objetivos
institucionales.
L, Respeto en las relaciones entre | 1) Conflictiva
Comunicacion - . . . .
) compafieros del mismo  nivel | 2) Cooperativa Ordinal
horizontal
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Coordinacion entre compaieros en la
toma de decisiones compartidas.

Cooperacion entre las areas
asistenciales y administrativas.

Intercambio oportuno de informacion
entre compaifieros de trabajo.

DESEMPENO
LABORAL

El desempefio laboral,
segun Chiavenato, es el
conjunto de conductas,
acciones y resultados que
una persona produce en
su trabajo, las cuales son
evaluadas para
determinar la eficacia y
eficiencia con la que
cumple con sus
responsabilidades
asignadas (35).

Exactitud en la ejecucion de las tareas
y procedimientos asignados.

. 1) Bajo
Calidad de Puntualidad en la entrega de las ) Bay .
. .. ) 2) Aceptable Ordinal
trabajo actividades y compromisos laborales. 3) Alto
Responsabilidad en el cumplimiento de
las funciones establecidas.
Presentacion de propuestas
innovadoras  para  mejorar  las
actividades laborales. 1) Pasiva
Iniciativa Adaptacion ante los cambios realizados 2) Reactiva Ordinal
en los procesos institucionales. 3) Proactiva
Resolucion de conflictos presentados
en el entorno laboral.
Empatia en el trato hacia los
compafieros y usuarios.
) Cordialidad en la atencion brindada a | 1) Deficientes
Relaciones . . .
los usuarios. 2) Cordiales Ordinal
humanas

Orientacion y apoyo brindados a los
usuarios segun sus necesidades de
salud.

3) Empaticas




Logros de metas

Planificacion de las actividades para
alcanzar los objetivos establecidos.

Cumplimiento de las normas vy
directrices institucionales.

Cumplimiento de las metas
establecidas en el centro de salud.

1) Bajo
cumplimiento
2) Parcial
cumplimiento
3) Pleno
cumplimiento

Ordinal
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1.Ambito de estudio: Localizacién politica y geografica

En cuanto a su localizacion politica, el establecimiento se encuentra ubicado en el
distrito de Wanchagq, provincia de Cusco, departamento de Cusco, Republica del Peru.
Esta ubicacion le otorga un rol estratégico en la provision de servicios de salud primaria

a una poblacion urbana diversa y con multiples necesidades.

Respecto a su localizacion geografica, el Centro de Salud de Ttio se sitlia en la
zona sureste de la ciudad del Cusco, especificamente entre las avenidas principales de la
urbanizacion Ttio, lo que facilita su accesibilidad tanto peatonal como vehicular. Se
encuentra a una altitud aproximada de 3,399 metros sobre el nivel del mar y en

coordenadas geograficas cercanas a los 13°32' de latitud sur y 71°57' de longitud oeste.

Figura 1. Centro de Salud de Ttio

Nota. Extraido de Pagina Oficial Centro de Salud Clas Ttio-Cusco
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Figura 2. Ubicacion del Centro de Salud de Ttio

Nota. Extraido de Google Maps 2025.

3.2.Tipo y nivel de investigacion

3.2.1. Tipo de investigacion

El presente estudio fue de tipo bésico, porque estuvo orientado a ampliar el
conocimiento sobre la comunicacion interna y su relacion con el desempeiio laboral en
los servicios de salud. La investigacion permitié analizar cobmo se desarrollan los flujos
de comunicacion dentro del Centro de Salud de Ttio y como se relacionan con el trabajo
del personal asistencial y administrativo. No busco aplicar una solucion inmediata, sino
generar informacion que ayude a comprender mejor ambas variables y que pueda servir
como base para futuras investigaciones en el campo de la gestion de los servicios de salud

durante el afio 2025.

La investigacion bésica también denominada fundamental o pura se caracteriza
por surgir del interés genuino por ampliar los horizontes del conocimiento cientifico, sin

perseguir de inmediato una aplicacion practica o utilidad tangible. Su finalidad primordial

25



es explicar los fendmenos, tanto naturales como sociales, desde una perspectiva tedrica,
convirtiéndose asi en un soporte esencial para el desarrollo de nuevas investigaciones.
Este tipo de estudio es motivado por la inquietud intelectual del investigador y puede
adoptar diversas formas, tales como la exploratoria, descriptiva o explicativa,

dependiendo del nivel de profundidad con el que se aborden los objetos de estudio (36).

3.2.2. Nivel de investigacion

El presente estudio es correlacional, ya que se orientd a examinar si existe una
relacion estadisticamente significativa entre la comunicacion interna que se desarrolla en
los profesionales asistenciales y administrativos del Centro de Salud de Ttio y el
desempefio laboral del personal en el afio 2025. Este enfoque permiti6é evaluar como las
dindmicas comunicacionales dentro de la organizacion podrian influir en aspectos como
la eficiencia, cumplimiento de funciones y relaciones interpersonales del equipo de
trabajo. Asi, se busco establecer el grado de asociacion entre ambas variables, aportando

una vision mas clara sobre su vinculo en contextos institucionales del sector salud.

Una investigacion de tipo correlacional busca identificar el grado de vinculo que
existe entre dos o mas variables en un entorno determinado. Su propdsito no es intervenir
directamente, sino comprender si las variables se relacionan entre si y como lo hacen,
permitiendo asi establecer asociaciones significativas que ayuden a interpretar fendémenos

complejos dentro de una realidad concreta (37).

El presente estudio utilizd un disefio no experimental, ya que se bas6 en la
observacion directa de los hechos tal como ocurrieron en el entorno laboral del Centro de
Salud de Ttio, sin intervenir o modificar las variables analizadas. El propdsito fue
examinar la relacién entre la comunicacion interna y el desempeio laboral de los
profesionales asistenciales y administrativos durante el afio 2025, a partir de su

comportamiento natural en el contexto institucional. Esta estrategia permitié recoger
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informacion realista y objetiva sobre como se manifestaban ambas variables en su

dindmica cotidiana, sin introducir manipulaciones externas.

Un disefio de investigacion no experimental se caracteriza por observar los
fendmenos tal como ocurren en su contexto original, sin intervenir ni modificar
intencionalmente las variables implicadas. En este tipo de estudio, no se manipula la
variable independiente, ya que el objetivo principal es analizar los hechos en su estado
natural y comprender las relaciones existentes entre ellos, dentro del momento y entorno

en el que se presentan (37).

/ Vi
r

\ V2

Donde:

M: Muestra

r: Relacion

V1: Comunicacion interna

V2: Desempeiio laboral

3.3.Unidad de analisis

La unidad de analisis estuvo constituida por cada trabajador asistencial y
administrativo del Centro de Salud de Ttio, ubicado en el distrito de Wanchaq, provincia
del Cusco. Cada participante proporciond informacion sobre su percepcion de la

comunicacion interna y su desempefio laboral durante el afio 2025.
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3.4.Poblacion de estudio

La poblacion estuvo conformada por 69 trabajadores del Centro de Salud de Ttio,
ubicado en el distrito de Wanchaq, provincia del Cusco. Del total, 64 correspondieron al
personal asistencial y 5 al personal administrativo. Todos se encontraban laborando en el
establecimiento durante el afio 2025 y cumplieron con los criterios establecidos para
participar en la investigacion.

Cuadro N.° 1
PERSONAL ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO DEL CENTRO DE SALUD DE

TTIO, 2025.
Grupo de personal Cantidad
Personal profesional asistencial 64
Personal administrativo 5
Total general 69

3.5.Técnicas de recoleccion de informacion
3.5.1. Técnica

Para el presente estudio se utilizd6 como técnica de recoleccion de datos la
encuesta, por ser un recurso eficaz para recopilar informacion directa, estructurada y
cuantificable de los participantes, en este caso, los trabajadores del Centro de Salud de
Ttio. Esta técnica permitio explorar de manera ordenada sus percepciones y experiencias
en torno a la comunicacién interna y su vinculo con el desempefio laboral. Segun
Sampieri, Collado y Lucio las técnicas de recoleccion son procedimientos sistematicos
que facilitan el cumplimiento de los objetivos investigativos al permitir obtener datos

utiles y pertinentes desde la realidad del sujeto o fendmeno estudiado (38).

3.5.2. Instrumentos
En esta investigacion se utilizd como instrumento el cuestionario, seleccionado

por su capacidad para recopilar datos de manera organizada, rapida y directa desde los
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participantes, en este caso, los trabajadores del Centro de Salud de Ttio. Este instrumento
permitié obtener informacion especifica sobre como perciben la comunicacion interna y
su posible relacion con el desempefio laboral. De acuerdo con Hernandez, Fernandez y
Baptista, el cuestionario es una herramienta fundamental en estudios cuantitativos, ya que
permite recoger informacion objetiva y comparable, facilitando el analisis de las variables

involucradas dentro de un contexto especifico (38).

3.6.Técnicas de analisis e interpretacion de la informacion
La informacion recolectada fue revisada, codificada y registrada en una base de

datos. Luego, fue procesada mediante el programa IBM SPSS Statistics, version 27.

Para el analisis descriptivo se utilizaron frecuencias y porcentajes. Estos
resultados permitieron presentar las caracteristicas sociodemograficas de los participantes
y los niveles de la comunicacion interna, el desempefio laboral y sus respectivas

dimensiones.

También se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
considerando que el estudio incluy6 a 69 trabajadores. Como los puntajes no presentaron
una distribucion normal, se utilizé el coeficiente Rho de Spearman. Esta prueba permitid
determinar la direccion, intensidad y significancia de la relacion entre la comunicacion

interna, sus dimensiones y el desempefio laboral.

3.6.1. Baremacion de los datos

Para facilitar la presentacion e interpretacion de los resultados, los puntajes de las
variables y dimensiones fueron agrupados en tres niveles. Los puntos de corte se
establecieron mediante los percentiles 30 y 70, calculados a partir de los datos obtenidos

en los trabajadores del Centro de Salud de Ttio.

La clasificacion se realizo de la siguiente manera:
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e Los puntajes iguales o menores al percentil 30 se ubicaron en el nivel
inferior.

e Los puntajes mayores al percentil 30 e iguales o menores al percentil 70
se ubicaron en el nivel intermedio.

e Los puntajes mayores al percentil 70 se ubicaron en el nivel superior.

Este procedimiento permitié ordenar los puntajes segun su distribucion dentro de
la poblacion estudiada. Por ello, los niveles obtenidos deben interpretarse inicamente
dentro del contexto del Centro de Salud de Ttio y no como valores generales para otras

poblaciones.
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Cuadro N.° 2
NIVELES DE LAS DIMENSIONES Y VARIABLES SEGUN BAREMACION

Variable Dimension Nivel de baremacion
., 1) Deficiente
Comunicacion
descendente 2) Aceptable
3) Eficaz
., 1) Inexistente
Comunicacion )
2) Parcial
ascendente )
C . 3) Fluida
Comunicacion interna —
., 1) Conflictiva
Comunicacion .
horizontal 2) Cooperativa
3) Colaborativa
1) Baja
Variable global 2) Moderada
3) Alta
1) Bajo
Calidad de trabajo 2) Aceptable
3) Alto
1) Pasiva
Iniciativa 2) Reactiva
3) Proactiva
1) Deficientes
Desempetio laboral Relaciones humanas 2) Cordiales
3) Empaticas
1) Bajo cumplimiento
Logros de metas 2) Parcial cumplimiento
3) Pleno cumplimiento
1) Bajo
Variable global 2) Aceptable
3) Alto

3.7.Técnicas para demostrar la verdad o falsedad de las hipotesis planteadas

Para contrastar la hipdtesis general y las hipdtesis especificas de tipo
correlacional, se utiliz6 el coeficiente Rho de Spearman. Esta prueba fue elegida porque
las variables fueron medidas mediante una escala ordinal y sus puntajes no presentaron

una distribucidén normal.

El coeficiente permitio establecer la direccion y la intensidad de la relacion entre

la comunicacion interna y el desempefio laboral. También se utilizd para analizar la
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relacién de la comunicacion descendente, ascendente y horizontal con el desempefio

laboral.

Se establecio un nivel de significancia de a = 0,05. La regla de decision fue la

siguiente:

e Cuando el valor de p fue menor que 0,05, se rechaz6 la hipotesis nula.
¢ Cuando el valor de p fue igual o mayor que 0,05, no se rechaz6 la hipotesis

nula.

Los objetivos relacionados con las caracteristicas sociodemograficas y la
descripcion de los niveles de las variables no fueron sometidos a prueba de hipotesis,

debido a que tuvieron un caracter descriptivo.

3.8.Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos
3.8.1. Validez

La validacion externa del instrumento se llevo a cabo mediante juicio de expertos,
con la finalidad de asegurar la coherencia, pertinencia y claridad de los items en relacion
con los objetivos de la investigacion. El cuestionario fue sometido a la revision de tres
especialistas con experiencia en comunicacion organizacional, gestion del talento

humano y gestion en salud, asi como en metodologia de la investigacion.

Cada especialista evaluo los items considerando criterios de claridad, coherencia,
pertinencia y relevancia, ademds de la adecuacion del lenguaje al contexto del personal
asistencial y administrativo. Sus observaciones permitieron ajustar la redaccion de
algunos enunciados y precisar ciertos términos, reforzando asi la validez de contenido del

instrumento antes de su aplicacion definitiva.
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Cuadro N.° 3
VALIDACION DE CONTENIDO DEL CUESTIONARIO POR JUICIO DE

EXPERTOS
o | Nombre del Especialidad o Cargo e Opinién de
experto experiencia institucion aplicabilidad
José Victor Medicip e familiar.’y ‘1 -
comunitaria; gestion Médico de familia | Procede a su
1 | Manchego o .,
] publica; doctor en en EsSalud aplicacion
Enriquez .
Ciencias
D t iad.
) Kelma Ruth Doctora en Scen © asoc1al ? Procede a su
i a tiempo completo .,
Mayh tabilidad 1
ayhua Curo Contabilida en la UNSAAC aplicacion
Lewis Paul Metodologia de la Gerente general de
. ., Procede a su
3 | Ccarhuarupay mvestigacion Advantage .,
. aplicacion
Tello cientifica Consultores

3.8.2. Confiabilidad

Para evaluar la consistencia interna del cuestionario aplicado, se utilizo el
coeficiente de fiabilidad alfa de Cronbach, estadistico adecuado para instrumentos tipo
Likert que buscan medir constructos latentes como la comunicacion interna y el
desempefio laboral. Esta prueba permitié determinar el grado de confiabilidad del
instrumento, verificando si los items se relacionaban entre si de manera coherente y

median de forma consistente las variables planteadas en el estudio.

La formula empleada fue la siguiente:

Donde:

k: namero de items del instrumento.
Si?: varianza de cada item (sumatoria de varianzas individuales).
S T2 varianza total de la suma de los items.

o: coeficiente alfa de Cronbach.
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Para el analisis de la consistencia interna, primero se identificd el nimero total de
items del cuestionario y se calculd la varianza de cada uno de ellos. Posteriormente, se
obtuvo la varianza total de la escala y se aplico la formula del alfa de Cronbach, la cual
integra dos factores: el primero, derivado de la relacion entre el numero de items y k-1, y
el segundo, resultante de 1 menos la razon entre la suma de las varianzas de los items y
la varianza total. La multiplicacién de ambos componentes permiti6 estimar el coeficiente

de confiabilidad del instrumento.

En el contexto de esta investigacion, la confiabilidad se entiende como el grado
de consistencia y estabilidad de los resultados obtenidos al aplicar el cuestionario sobre
comunicacion interna y desempeno laboral al personal asistencial y administrativo del
Centro de Salud de Ttio. Un mayor valor de alfa indica que los items se encuentran
adecuadamente correlacionados y que el instrumento genera mediciones internas
coherentes, condicion indispensable para el analisis estadistico posterior.

Cuadro N.° 4
COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

Rango Confiabilidad (Dimension)
0-0.20 Muy baja
0.21-0.40 Baja
0.41 -0.60 Media
0.61 -0.80 Alta
0.81—-1 Muy alta

Fuente. Datos tomados de Palella y Martins (39)

Estos rangos permiten clasificar los valores obtenidos del alfa de Cronbach como
muy baja, baja, media, alta 0 muy alta confiabilidad. Este criterio es fundamental para
determinar el grado de consistencia interna del cuestionario aplicado en estudios

cuantitativos como el presente.
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Cuadro N.°5
CONFIABILIDAD DE LA VARIABLE - ALFA DE CRONBACH

Numero Alfa de
Alfa de
N° | Variables de Cronbach
. ' Cronbach
elementos (dimension)
1 | Comunicacion Interna 11 0.792
0.833
2 | Desempeiio Laboral 12 0.874

Con base en los rangos de interpretacion del alfa de Cronbach presentados
anteriormente, se analizaron los resultados de confiabilidad del cuestionario aplicado. El
instrumento completo, conformado por 23 items, obtuvo un coeficiente global de 0,833,
valor que corresponde a una confiabilidad muy alta y evidencia una adecuada consistencia
interna de los items utilizados para evaluar la comunicacion interna y el desempefio

laboral en el personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio.

De manera especifica, la variable comunicacion interna, integrada por 11 items,
obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de 0,792, correspondiente a una confiabilidad
alta. Por su parte, la variable desempefio laboral, conformada por 12 items, alcanz6 un
coeficiente de 0,874, considerado de confiabilidad muy alta. Estos resultados
evidenciaron que los items que conformaron cada variable presentaron una adecuada
consistencia interna y midieron de manera coherente los constructos establecidos en la

investigacion.

En consecuencia, el cuestionario fue considerado confiable para la recoleccion y
el analisis de los datos de la poblacion estudiada, debido a que los coeficientes obtenidos
superaron el valor minimo aceptable establecido para investigaciones de enfoque

cuantitativo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1.Procesamiento, analisis e interpretacion de resultados

Tabla N.° 1.
CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DEL PERSONAL DEL CENTRO
DE SALUD DE TTIO, 2025

Personal Personal Personal Personal

Variable Alternativas asistencial asistencial administrativo administrativo

f % f %
20-29 18 28.1% 1 20.0 %
Edad 30-39 26 40.6 % 2 40.0 %
(afos) 40-49 14 21.9% 1 20.0 %
50 a mas 6 9.4 % 1 20.0 %
Técnico
. 20 31.3% 2 40.0 %
superior
Grado de P
Universitario
instruccion 36 56.3 % 2 40.0 %
(Bach./Lic.)
Posgrado 8 12.5% 1 20.0 %
S Masculino 20 31.3% 2 40.0 %
exo
Femenino 44 68.8 % 3 60.0 %

En la Tabla se presentan las caracteristicas sociodemograficas del personal
asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio. En relacion con la edad, en
ambos grupos predominé el personal de 30 a 39 anos. En el personal asistencial, este
grupo estuvo conformado por 26 trabajadores, que representan el 40,6 %, mientras que
en el personal administrativo estuvo integrado por 2 trabajadores, equivalente al 40,0 %.
En el personal asistencial también destaco el grupo de 20 a 29 afios, con 28,1 %. En
cambio, en el personal administrativo, los grupos de 20 a 29 afos, 40 a 49 afios y 50 afios

a mas presentaron el mismo porcentaje, con 20,0 % cada uno.

36



Respecto al grado de instruccidn, en el personal asistencial predominé el nivel
universitario, con 36 trabajadores, equivalente al 56,3 %. Le sigui6 el nivel técnico
superior, con 31,3 %, y el posgrado, con 12,5 %. En el personal administrativo, el nivel
técnico superior y el universitario presentaron el mismo porcentaje, con 40,0 % cada uno,

mientras que el 20,0 % cont6 con estudios de posgrado.

En cuanto al sexo, se observd una mayor participaciéon de mujeres en ambos
grupos. En el personal asistencial, 44 trabajadores fueron mujeres, representando el 68,8
%, mientras que 20 fueron hombres, equivalente al 31,3 %. De igual manera, en el
personal administrativo, el 60,0 % correspondié al sexo femenino y el 40,0 % al
masculino. En general, la poblacion estudiada estuvo conformada principalmente por

mujeres, trabajadores de 30 a 39 afios y personal con formacion universitaria.

Tabla N.° 2.
NIVEL DE COMUNICACION INTERNA DEL PERSONAL DEL CENTRO DE
SALUD DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje

Baja 26 37,7%

Moderada 33 47.8%

Alta 10 14,5%

Total 69 100,0%
Interpretacion:

En la tabla se observa la distribucion de la variable Comunicacion Interna en el
Centro de Salud Ttio. Del total de 69 trabajadores encuestados, el 47,8 % percibe la
comunicacion interna como moderada, constituyendo el grupo mas representativo. En
segundo lugar, un 37,7 % la considera baja, mientras que unicamente un 14,5 % la percibe

como alta.
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Estos resultados reflejan que la mayoria de colaboradores identifica la existencia
de un nivel intermedio de comunicacion, lo cual sugiere que los procesos de transmision
de informacién, coordinacidn y retroalimentacion se desarrollan de manera aceptable,
pero aun presentan limitaciones que impiden alcanzar una comunicaciéon plenamente
eficiente. Asimismo, la proporcion considerable de trabajadores que califican la
comunicacion como baja evidencia dificultades en la circulacion oportuna de la
informacion, en la claridad de los Mensajes y en los canales utilizados dentro de la

institucion.

En contraste, el reducido porcentaje que la percibe como alta (14,5 %) demuestra
que, si bien existen practicas positivas en determinados espacios o equipos, estas no se
replican de manera uniforme en toda la organizacion. Este escenario permite concluir que
la comunicacion interna en el Centro de Salud Ttio requiere fortalecerse mediante
estrategias que promuevan la transparencia, el acceso equitativo a la informacion y la
interaccion efectiva entre los diferentes niveles jerarquicos.

Tabla N.° 3.

NIVEL DE COMUNICACION DESCENDENTE DEL PERSONAL DEL CENTRO
DE SALUD DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje

Deficiente 26 37,7%

Aceptable 23 33,3%

Eficaz 20 29,0%

Total 69 100,0%
Interpretacion:

En la tabla se muestra la percepcion de los trabajadores respecto a la
Comunicacion Descendente en el Centro de Salud Ttio. Se observa que el 37,7 % la

considera deficiente, lo cual revela que mas de un tercio de los encuestados perciben
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limitaciones en la manera en que fluye la informacion desde los niveles jerarquicos
superiores hacia los subordinados. En segundo lugar, un 33,3 % la califica como
aceptable, lo que refleja un nivel intermedio de efectividad en este tipo de comunicacion.
Finalmente, un 29,0 % la percibe como eficaz, indicando que para una minoria
significativa los mensajes, directrices y disposiciones emitidos por la direccion logran

llegar de manera clara y efectiva.

Estos resultados evidencian que la comunicacion descendente no se desarrolla de
forma homogénea en la institucion. La proporcion mds alta en la categoria deficiente
sugiere dificultades en la transmisién oportuna y clara de ordenes, lineamientos y
decisiones administrativas, lo que podria generar desinformacion o duplicidad de
funciones. Aunque existe un grupo que la percibe como eficaz, el hecho de que este
porcentaje no supere al de las percepciones negativas demuestra la necesidad de fortalecer
los canales formales de comunicacion, asegurando que los mensajes se difundan de

manera uniforme y sean comprendidos por todos los niveles del personal.

Por ende, la comunicacién descendente en el Centro de Salud Ttio presenta
deficiencias que limitan su efectividad y repercuten en el desempefio organizacional,
siendo necesario implementar mecanismos de mejora que permitan optimizar la claridad,
pertinencia y alcance de los mensajes institucionales.

Tabla N.° 4.

NIVEL DE COMUNICACION ASCENDENTE DEL PERSONAL DEL CENTRO DE
SALUD DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje
Inexistente 24 34,8%
Parcial 32 46,4%
Fluida 13 18,8%
Total 69 100,0%
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Interpretacion:

La tabla refleja la percepcion de los trabajadores respecto a la Comunicacion
Ascendente en el Centro de Salud Ttio. Se observa que el 46,4 % la considera parcial, lo
que significa que existe un flujo de informacion desde los niveles operativos hacia los
superiores, aunque este no es constante ni plenamente efectivo. Asimismo, un 34,8 %
sefiala que la comunicacion ascendente es inexistente, lo que evidencia que mas de un
tercio de los colaboradores no encuentra canales adecuados para expresar sus inquietudes,
sugerencias o retroalimentacion hacia la direccion. Por otro lado, apenas un 18,8 %
percibe que la comunicacion es fluida, indicando que solo un grupo reducido reconoce

que sus opiniones y aportes son escuchados y valorados de manera sistematica.

Estos resultados permiten identificar una debilidad significativa en la gestion
comunicacional de la institucioén, dado que la comunicacion ascendente es esencial para
fortalecer la participacion del personal, recoger sus aportes y retroalimentar la toma de
decisiones. La predominancia de percepciones parciales e inexistentes sugiere la
presencia de barreras jerarquicas, falta de espacios formales para la expresion de
opiniones o poca disposicion de los niveles superiores para acoger las iniciativas del

personal.

La comunicacion ascendente en el Centro de Salud Ttio se encuentra limitada, lo
que restringe el didlogo bidireccional y afecta la construccion de un clima organizacional
participativo. Es necesario establecer mecanismos que fomenten la confianza, la apertura
y la valoracion de los aportes de los trabajadores, de modo que se potencie su implicacion

en los procesos institucionales.
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Tabla N.° S.
NIVEL DE COMUNICACION HORIZONTAL DEL PERSONAL DEL CENTRO DE
SALUD DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje

Conflictiva 33 47,8%

Cooperativa 18 26,1%

Colaborativa 18 26,1%

Total 69 100,0%
Interpretacion:

La tabla evidencia la percepcion de los trabajadores respecto a la Comunicacion
Horizontal en el Centro de Salud Ttio. Se observa que el 47,8 % la considera conflictiva,
lo que revela que casi la mitad de los colaboradores perciben tensiones, desacuerdos o
dificultades en la interaccion entre pares y compafieros de trabajo del mismo nivel
jerarquico. En contraste, un 26,1 % la califica como cooperativa y otro 26,1 % como
colaborativa, lo cual indica que poco mas de la mitad reconoce la existencia de relaciones

mas constructivas basadas en la cooperacion y el trabajo en equipo.

Estos resultados ponen en evidencia que la comunicacion horizontal presenta un
predominio de situaciones conflictivas frente a relaciones armoniosas y colaborativas.
Ello sugiere la presencia de barreras interpersonales, falta de cohesion grupal o posibles
deficiencias en la resolucion de conflictos, factores que pueden repercutir negativamente
en la eficiencia de las actividades y en el clima laboral. Por ende, la comunicacion
horizontal en el Centro de Salud Ttio se caracteriza principalmente por conflictos entre
compaifieros, lo cual limita el desarrollo de un entorno laboral armoénico y cooperativo.
Para mejorar esta situacion, resulta indispensable implementar estrategias orientadas al
fortalecimiento del trabajo en equipo, la mediacion de conflictos y la creacion de espacios

de interaccidon que promuevan la colaboracion y el respeto mutuo.
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Tabla N.° 6.
NIVEL DE DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD
DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 28 40,6%

Aceptable 29 42,0%

Alto 12 17,4%

Total 69 100,0%
Interpretacion:

En la tabla se presenta la distribucion de la variable Desempefio Laboral de los
trabajadores del Centro de Salud Ttio. Se observa que el 42,0 % lo califica como
aceptable, lo cual representa la categoria més frecuente, seguida por un 40,6 % que lo
percibe como bajo. En contraste, inicamente el 17,4 % considera que su desempefio
laboral es alto, evidenciando que un nimero reducido de trabajadores alcanza niveles

sobresalientes en el cumplimiento de sus funciones.

Estos resultados muestran que el desempefio laboral en la institucion se concentra
mayormente en niveles medios y bajos, lo que refleja una situacion de alerta para la
gestion organizacional. La alta proporcion de trabajadores que califican su desempefio
como bajo y el bajo porcentaje en la categoria alta sugieren limitaciones en factores como
la motivacion, la organizacion del trabajo, la disponibilidad de recursos y las condiciones
laborales, los cuales podrian estar incidiendo de manera negativa en el rendimiento del
personal. Por ende, el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Salud Ttio se
encuentra predominantemente en un rango aceptable, aunque con una proporcion

significativa en niveles bajos.
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Tabla N.° 7.
NIVEL DE CALIDAD DE TRABAJO DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD
DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje

Bajo 30 43,5%

Aceptable 23 33,3%

Alto 16 23,2%

Total 69 100,0%
Interpretacion:

En la tabla se presentan los resultados correspondientes a la dimension Calidad de
Trabajo de los colaboradores del Centro de Salud Ttio. Se observa que el 43,5 % percibe
su calidad de trabajo como baja, siendo la categoria mas representativa. Seguidamente,
un 33,3 % la califica como aceptable, lo que indica un nivel medio de desempefio en esta
dimension. Finalmente, solo el 23,2 % considera que su calidad de trabajo es alta, lo cual
revela que una proporcion limitada de trabajadores alcanza estandares optimos en la
ejecucion de sus funciones. Estos resultados evidencian que la calidad de trabajo de la
mayoria de los colaboradores se encuentra por debajo de lo esperado, lo que podria estar
relacionado con factores como la falta de recursos, insuficiente capacitacion, condiciones
laborales adversas o deficiencias en la supervision y retroalimentacion. El hecho de que
menos de una cuarta parte de los encuestados considere que su calidad de trabajo es alta
refleja la necesidad de implementar mejoras en los procesos de gestion del talento

humano, la dotacion de insumos y la organizacion de las tareas.

En contraste, la calidad de trabajo en el Centro de Salud Ttio presenta una
tendencia preocupante hacia niveles bajos, con predominio de percepciones negativas y

una reducida proporcion de evaluaciones positivas.

43



Tabla N.° 8.
NIVEL DE INICIATIVA DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE TTIO,

2025
Nivel Frecuencia Porcentaje
Pasiva 36 52,2%
Reactiva 14 20,3%
Proactiva 19 27,5%
Total 69 100,0%

Interpretacion:

La tabla refleja los resultados obtenidos en relacion con la Iniciativa de los
trabajadores del Centro de Salud Ttio. Se aprecia que el 52,2 % muestra un nivel pasivo,
lo que indica que mas de la mitad de los colaboradores no asume con frecuencia un rol
activo en la generacion de propuestas, la resolucion de problemas o la toma de decisiones
dentro de sus funciones. En segundo lugar, un 27,5 % se identifica con un nivel proactivo,
es decir, este grupo se caracteriza por anticiparse a las situaciones y contribuir de manera
constructiva al mejoramiento de los procesos laborales. Finalmente, el 20,3 % presenta
un nivel reactivo, lo que significa que su participacion se limita a responder ante estimulos

o problemas ya ocurridos, sin anticiparse a ellos.

Estos resultados ponen en evidencia que la mayoria del personal se encuentra en
una posicion pasiva, lo que podria reflejar limitaciones en la motivacion, escasa
autonomia en el trabajo o falta de incentivos institucionales para promover la
participacion activa. La presencia de un grupo minoritario con iniciativa proactiva (27,5
%) resulta positiva, ya que demuestra la existencia de trabajadores comprometidos con el
mejoramiento continuo; sin embargo, este porcentaje aun es insuficiente para impulsar un

cambio significativo en la dinamica organizacional.
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Tabla N.° 9.
NIVEL DE RELACIONES HUMANAS DEL PERSONAL DEL CENTRO DE
SALUD DE TTIO, 2025

Nivel Frecuencia Porcentaje

Deficientes 26 37, 7%

Cordiales 33 47,8%

Empaticas 10 14,5%

Total 69 100,0%
Interpretacion:

En la tabla se presentan los resultados referentes a las Relaciones Humanas de los
trabajadores del Centro de Salud Ttio. Se observa que el 47,8 % las percibe como
cordiales, lo que significa que la mayoria de colaboradores considera que existe un trato
respetuoso y adecuado entre los miembros de la institucion. Sin embargo, un 37,7 %
califica las relaciones humanas como deficientes, lo que revela la presencia de
dificultades en la interaccion personal, conflictos interpersonales o una falta de cohesion
en determinados equipos de trabajo. Finalmente, solo un 14,5 % las percibe como
empaticas, lo cual evidencia que un grupo reducido de trabajadores reconoce un nivel

mas profundo de comprension, apoyo y sensibilidad en las relaciones interpersonales.

Estos resultados muestran que, aunque predomina una percepcion positiva de
cordialidad, las relaciones humanas en la institucion no logran consolidarse en niveles de
empatia ni cooperacion plena. El hecho de que mas de un tercio de los encuestados
perciba deficiencias en este aspecto refleja una debilidad organizacional que podria

repercutir en la motivacion, la productividad y el clima laboral.
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Por ello, las relaciones humanas en el Centro de Salud Ttio se caracterizan
principalmente por un trato cordial, aunque con una proporcion considerable de
percepciones negativas y una limitada presencia de relaciones empaticas.

Tabla N.° 10.
NIVEL DE LOGRO DE METAS DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE

TTIO, 2025
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo cumplimiento 24 34,8%
Parcial cumplimiento 35 50,7%
Pleno cumplimiento 10 14,5%
Total 69 100,0%

Interpretacion:

La tabla presenta la percepcion de los trabajadores respecto al Logro de Metas en
el Centro de Salud Ttio. Se observa que el 50,7 % sefiala un cumplimiento parcial, lo que
indica que, si bien se alcanzan ciertos objetivos institucionales, estos no llegan a
concretarse de manera plena. Asimismo, un 34,8 % percibe un bajo cumplimiento de
metas, lo que refleja que mas de un tercio de los colaboradores considera que las metas
propuestas no se estan logrando de manera adecuada. Por otro lado, inicamente el 14,5
% manifiesta un pleno cumplimiento, lo cual evidencia que una minoria reconoce un

desempefio altamente eficiente en relacion con los objetivos establecidos.

Estos resultados muestran que la institucién enfrenta limitaciones en la
consecucion de sus metas, predominando percepciones de cumplimiento parcial y bajo.
Esta situacion podria estar vinculada a factores como la insuficiente planificacion, la falta
de recursos, deficiencias en la coordinacion de actividades o la baja motivacion del

personal. El bajo porcentaje de pleno cumplimiento refleja la necesidad de fortalecer la
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gestion institucional para garantizar que los objetivos trazados se materialicen de manera
efectiva. El logro de metas en el Centro de Salud Ttio se concentra en niveles parciales,

con una presencia considerable de bajo cumplimiento y un porcentaje reducido de pleno

cumplimiento.
Tabla N.° 11.
PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA COMUNICACION INTERNA Y EL
DESEMPENO LABORAL
Variables Kolmogoérov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Comunicacion interna ,125 69 ,010
Desempeio laboral ,156 69 ,000
Interpretacion:

Con la finalidad de determinar la distribucion de los puntajes de las variables
comunicacion interna y desempeio laboral, se aplico la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov con correccion de Lilliefors, debido a que se contd con 69
participantes. La hipdtesis nula establecid que los datos presentaban una distribucion
normal, mientras que la hipotesis alterna indico que los datos no seguian una distribucion

normal.

Se considerd un nivel de significancia de 0,05. Cuando el valor de significancia
fue mayor que 0,05, no se rechazé la hipdtesis nula; mientras que, cuando fue menor o

igual que 0,05, se rechazo6 la hipdtesis nula.

Los resultados mostraron que la variable comunicacion interna obtuvo un valor
de significancia de p = 0,010, mientras que el desempeio laboral presentd un valor de p

< 0,001. Debido a que ambos valores fueron menores que 0,05, se rechazé la hipotesis
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nula y se determiné que los puntajes de las dos variables no presentaron una distribucion

normal.

Se utilizd el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para determinar la
relacion entre la comunicacion interna y el desempeiio laboral, por tratarse de una prueba

no paramétrica adecuada para datos que no cumplen el supuesto de normalidad.

6.2.Pruebas de hipdtesis
6.2.1. Prueba de hipotesis general

Tabla N.° 12.
CORRELACION DE SPEARMAN ENTRE LA COMUNICACION INTERNA Y EL
DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE TTIO,

2025
Prueba Variables Comunicacion Desempeio
Estadistico
estadistica relacionadas interna laboral
Coeficiente de »
o _ 1,000 ,904
Comunicacién correlacion
interna Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 69 69
Spearman Coeficiente de »
_ ,904 1,000
correlacion
Desempefio laboral ‘
Sig. (bilateral) ,000
N 69 69
Interpretacion:

En la tabla se presentan los resultados de la prueba de correlacion de Spearman,
aplicada para establecer la relacion entre la comunicacion interna y el desempeiio laboral
en el Centro de Salud de Ttio. El coeficiente de correlacion obtenido es de 0,904, con un

nivel de significancia bilateral de 0,000, valor inferior al umbral de 0,05.
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Este resultado evidencia que existe una correlacion positiva muy alta y
estadisticamente significativa entre las dos variables de estudio. En términos précticos,
esto significa que a mayor nivel de comunicacion interna percibida por los trabajadores,

mayor sera también el desempeio laboral alcanzado, y viceversa.

La magnitud del coeficiente (0,904) indica una asociacidn casi perfecta, lo cual
confirma que la comunicacion interna constituye un factor determinante en la mejora del
desempefio del personal del Centro de Salud de Ttio. La efectividad de los canales
comunicacionales, la claridad de los mensajes y la interaccion entre los diferentes niveles
jerarquicos se reflejan directamente en el cumplimiento de funciones, la calidad del

trabajo y el logro de metas institucionales.

Conclusion de la hipotesis general: Dado que se encontré un coeficiente de
correlacion positivo muy alto (rho = 0,904) con un nivel de significancia menor a 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H:). Por lo tanto, se
concluye que si existe una relacion significativa y positiva entre la comunicacion interna

y el desempeiio laboral en el Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025.
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Tabla N.° 13.
CORRELACION DE SPEARMAN ENTRE LA COMUNICACION DESCENDENTE
Y EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE

TTIO, 2025
Prueba Variables . Comunicacion Desempefio
. . Estadistico
estadistica relacionadas descendente laboral
Coeficiente de o
. . 1,000 414
Comunicacién correlacion
descendente Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 69 69
Spearman Coeficiente de -,
‘ 414 1,000
correlacion
Desempefio laboral _
Sig. (bilateral) ,000
N 69 69
Interpretacion:

La correlacion de Spearman aplicada entre la comunicacion descendente y el
desempetio laboral de los trabajadores del Centro de Salud de Ttio arroj6 un coeficiente
de 0,414, con un nivel de significancia de 0,000, inferior al umbral de 0,05. Este resultado
confirma que existe una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre

ambas variables.

En términos sustantivos, este hallazgo revela que a medida que la comunicacion
descendente mejora es decir, cuando las directrices, orientaciones e informaciones
transmitidas por los niveles jerarquicos superiores son claras, oportunas y consistentes, el
desempetio laboral de los trabajadores tiende también a elevarse. Una comunicacion
descendente eficaz favorece la comprension de objetivos, la reduccion de errores en la
ejecucion de tareas y el fortalecimiento de la disciplina organizacional, lo que se traduce

en un mejor cumplimiento de metas y en una mayor eficiencia en los servicios de salud.
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Sin embargo, la magnitud del coeficiente (0,414) indica que esta relacion es solo
moderada, lo cual sugiere que la comunicacion descendente, si bien influye en el
desempefio, no es el unico factor que lo determina. El desempefio laboral se encuentra
también condicionado por otros elementos, como la comunicacidon ascendente y
horizontal, las condiciones laborales, la motivacion intrinseca, la disponibilidad de
recursos y el liderazgo institucional. En consecuencia, los resultados muestran que
fortalecer unicamente la comunicacion descendente no garantiza por si sola un alto

desempefio, pero constituye una base necesaria para la mejora organizacional.

Conclusion de la hipotesis especifica 1: Al haberse obtenido un coeficiente
positivo y significativo (rho = 0,414; p = 0,000 < 0,05), se rechaza la hipétesis nula (Ho)
y se acepta la hipotesis alterna (Hi). En consecuencia, se concluye que si existe una
relacion positiva y estadisticamente significativa entre la comunicacion descendente y el
desempefio laboral en el Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025. Este resultado respalda la
importancia de optimizar los flujos comunicacionales verticales descendentes como un
mecanismo clave para orientar, coordinar y supervisar eficazmente el trabajo del personal,

contribuyendo de manera directa al logro de los objetivos institucionales.
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Tabla N.° 14.
CORRELACION DE SPEARMAN ENTRE LA COMUNICACION ASCENDENTE Y
EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE

TTIO, 2025
Prueba Variables . Comunicacion Desempefio
Estadistico
estadistica relacionadas ascendente laboral
Coeficiente de o
o . 1,000 ,728
Comunicacion correlacion
ascendente Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 69 69
Spearman Coeficiente de -
. ,728 1,000
correlacion
Desempefio laboral =~ .
Sig. (bilateral) ,000
N 69 69

Interpretacion:

El andlisis de correlacion de Spearman aplicado entre la comunicacion ascendente
y el desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Salud de Ttio reportd un
coeficiente de 0,728, con un nivel de significancia de 0,000, claramente inferior al valor
de referencia de 0,05. Este resultado permite afirmar la existencia de una correlacion

positiva alta y estadisticamente significativa entre ambas variables.

En términos practicos, este hallazgo implica que cuando la comunicacién
ascendente es mas fluida es decir, cuando los trabajadores cuentan con canales efectivos
para expresar sus opiniones, sugerencias, necesidades y retroalimentacion hacia los
niveles jerarquicos superiores, el desempefio laboral tiende a mejorar de manera
considerable. Esta dindmica favorece un clima organizacional participativo, incrementa
la motivacion del personal y fortalece la toma de decisiones institucionales, al incorporar
de manera activa la perspectiva de quienes se encuentran en contacto directo con los

procesos operativos y la atencion de los usuarios.
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La magnitud del coeficiente (0,728) evidencia que la comunicaciéon ascendente
constituye un factor con un peso relevante en el desempefio laboral, en mayor medida que
la comunicacion descendente. Esto resalta la importancia de promover un estilo de gestion
que no solo transmita informacion hacia abajo, sino que también valore y retroalimente
las iniciativas y aportes del personal. De esta manera, se fortalece la cohesion
organizacional y se generan condiciones propicias para alcanzar un mayor compromiso y

eficiencia en el trabajo.

Al obtenerse un coeficiente positivo y alto (tho = 0,728) con un nivel de
significancia estadistica (p = 0,000 < 0,05), se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta
la hipoétesis alterna (Hi). Por lo tanto, se concluye que existe una relacion positiva, alta y
significativa entre la comunicacion ascendente y el desempefio laboral en el Centro de
Salud de Ttio, Cusco, 2025. Este resultado reafirma la necesidad de consolidar canales
ascendentes que permitan escuchar al personal, reconocer sus aportes y canalizar sus
demandas, como un elemento clave para el fortalecimiento de la eficiencia institucional

y el logro de metas organizacionales.
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Tabla N.° 15.
CORRELACION DE SPEARMAN ENTRE LA COMUNICACION HORIZONTAL Y
EL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD DE

TTIO, 2025
Prueba Variables . Comunicacion ~ Desempefio
. . Estadistico )
estadistica  relacionadas horizontal laboral
Coeficiente de .
o ‘ 1,000 ,257
Comunicacion correlacion
horizontal Sig. (bilateral) . ,033
Rho de N 69 69
Spearman Coeficiente de .
‘ ,257 1,000
correlacion
Desempefio laboral _
Sig. (bilateral) ,033
N 69 69
Interpretacion:

La correlacion de Spearman aplicada entre la comunicacién horizontal y el
desempefio laboral de los trabajadores del Centro de Salud de Ttio arrojé un coeficiente
de 0,257, con un nivel de significancia de 0,033, menor al umbral de 0,05. Este resultado
confirma la existencia de una correlacion positiva baja pero estadisticamente significativa

entre ambas variables.

En términos practicos, este hallazgo indica que cuando la comunicacién
horizontal mejora es decir, cuando existe mayor cooperacion, coordinacion e intercambio
de informacion entre companeros del mismo nivel jerarquico, también se favorece,
aunque de manera limitada, el desempefio laboral del personal. No obstante, el bajo nivel
de correlacion refleja que la influencia de la comunicacion horizontal en el rendimiento
de los trabajadores es reducida en comparacion con la comunicacion descendente o

ascendente.
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La baja magnitud del coeficiente sugiere que la comunicacion horizontal, si bien
aporta al fortalecimiento del trabajo en equipo, la reduccion de conflictos y la creacion de
un ambiente laboral més colaborativo, no constituye un factor decisivo para explicar por
si solo los niveles de desempefio. Su efectividad depende de que esté acompaniada de
otros elementos organizacionales, como la claridad en los lineamientos institucionales
(comunicacion descendente) y la existencia de canales efectivos para la participacion del

personal (comunicacion ascendente).

Al obtenerse un coeficiente positivo y significativo (rho = 0,257; p = 0,033 <
0,05), se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (Hi). Se concluye
que existe una relacion positiva, aunque baja y significativa, entre la comunicacion
horizontal y el desempefio laboral en el Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025. Este
resultado pone de manifiesto la importancia de reforzar los vinculos entre pares, la
cooperacion y la confianza mutua, como un complemento necesario para potenciar el

rendimiento del personal y mejorar la dindmica organizacional.

6.3.Discusion de resultados

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacién entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral del personal asistencial y administrativo del
Centro de Salud de Ttio. Los resultados mostraron una relacién positiva muy alta y
estadisticamente significativa entre ambas variables, con un coeficiente Rho de Spearman
de 0,904 y un valor de p <0,001. Esto significa que, cuando el personal percibe una mejor
comunicacion interna, también tiende a presentar un mejor desempeno laboral. Sin
embargo, debido a que el estudio fue correlacional y transversal, este resultado expresa

una relacion entre las variables y no una relacion de causa y efecto.

En el anélisis descriptivo, la comunicacion interna se presentd principalmente en

un nivel moderado, mientras que el desempefio laboral predomin6 en un nivel aceptable.
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Estos resultados muestran que la comunicacion dentro del establecimiento no fue
considerada completamente deficiente, pero tampoco alcanz6 en la mayoria del personal
un nivel alto. De igual manera, el desempefio laboral fue aceptable, lo que indica que los
trabajadores cumplieron sus funciones, aunque todavia existen aspectos que pueden ser
fortalecidos en la calidad del trabajo, la iniciativa, las relaciones humanas y el logro de

metas.

En el &mbito internacional, los resultados coinciden con el estudio de Gualpa (28),
realizado con trabajadores administrativos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
El autor encontrd una relacion significativa entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral, ademas de dificultades en la transmision de mensajes y en el ambiente
comunicacional. Esta coincidencia permite sefialar que la claridad de la informacion, los
canales utilizados y la comunicacion entre los niveles de la institucidon son aspectos
importantes para el desarrollo del trabajo. No obstante, el estudio de Gualpa utilizé la
prueba de Chi-cuadrado, mientras que en la presente investigacion se empled el
coeficiente Rho de Spearman, por lo que la comparacion debe realizarse considerando

esta diferencia metodologica.

Asimismo, los resultados se relacionan con lo encontrado por Guia (29), quien
identifico dificultades en la comunicacion interna de los trabajadores de una empresa
farmacéutica de Venezuela. El estudio sefiald6 que era necesario promover una
comunicacion mas abierta, flexible y cercana entre el personal. En el Centro de Salud de
Ttio, el predominio de niveles moderados y bajos de comunicacion interna también
muestra que existen aspectos comunicativos que requieren mayor atencion. Ambos
estudios resaltan la necesidad de contar con informacidn clara y espacios de coordinacion,

aunque fueron desarrollados en instituciones y sectores diferentes.
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En el ambito nacional, los resultados guardan relacion con la investigacion de
Flores y Romero (30), quienes encontraron una relacion positiva alta y significativa entre
la comunicacioén interna y el desempefio laboral, con un Rho de Spearman de 0,714 y p <
0,001. En la presente investigacion, la relacion fue mas alta, con un valor de 0,904. Esta
diferencia puede estar relacionada con las caracteristicas de las instituciones, el tamafo
de las poblaciones, los instrumentos utilizados y la forma en que se desarrollan las
actividades. En un centro de salud, el personal asistencial y administrativo necesita
intercambiar informacion de manera constante para organizar las tareas y mantener la

continuidad de los servicios.

De igual manera, los resultados coinciden con Roe (31), quien encontré una
relacion positiva moderada entre la comunicacion interna y el desempefio laboral de las
enfermeras del Hospital Nacional Daniel Alcides Carridn, con un coeficiente de 0,501 y
p < 0,05. Aunque la intensidad de la relacion fue menor que la encontrada en el Centro
de Salud de Ttio, ambos estudios muestran que las variables se encuentran relacionadas
en establecimientos de salud. Esta coincidencia resulta importante porque los trabajadores
sanitarios requieren recibir indicaciones, informar dificultades y coordinar con otras

personas para cumplir sus funciones.

Por otro lado, los resultados difieren de la investigacion de Espinoza y Suxe (32),
quienes obtuvieron una relacion positiva baja y no significativa entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral, con un Rho de Spearman de 0,274 y p = 0,112. En dicho
estudio no se pudo afirmar que existiera una relacion estadisticamente significativa entre
las variables. Esta diferencia puede deberse al tamafio de la poblacion, que estuvo
formada por 35 trabajadores, asi como a las caracteristicas propias de la empresa y a los

instrumentos utilizados. Este contraste muestra que la relacion entre la comunicacion
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interna y el desempefio laboral no necesariamente presenta la misma intensidad en todas

las organizaciones.

Los hallazgos también presentan relacion con el estudio de Duefias y Medrano
(33), cuyos participantes indicaron que la comunicacién interna debia fortalecerse para
favorecer la productividad, la eficacia y la colaboracion entre los trabajadores. Aunque
esa investigacion tuvo un enfoque cualitativo y no present6 un coeficiente de correlacion,
sus resultados permiten reconocer la importancia que los trabajadores otorgan a la
comunicacion dentro de las organizaciones. En la presente investigacion, esta relacion

fue comprobada mediante un anélisis cuantitativo y una prueba estadistica.

En el ambito local, los resultados coinciden con Maita y Huillca (34), quienes
encontraron una relaciéon positiva y significativa entre la comunicacién interna y el
desempetio laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pucyura. Ambos
estudios fueron realizados en instituciones publicas de la region Cusco y muestran que la
comunicacion interna se relaciona con la forma en que los trabajadores desarrollan sus
actividades. No obstante, una investigacion se realizo en una municipalidad y la otra en
un establecimiento de salud, por lo que sus resultados deben entenderse dentro de las

caracteristicas de cada institucion.

Respecto a las dimensiones, la comunicacion ascendente presento la relacion mas
alta con el desempefio laboral, con un Rho de Spearman de 0,728 y p < 0,001. Este
resultado muestra que la posibilidad de expresar necesidades, opiniones y propuestas
hacia los superiores se relaciona de manera importante con el desempefio del personal.
Cuando los trabajadores sienten que pueden comunicar sus inquietudes y que son
escuchados, también pueden mostrar una mejor disposicion para participar en las

actividades institucionales.
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La comunicacion descendente presentd una relacion positiva moderada con el
desempefio laboral, con un coeficiente de 0,414 y p < 0,001. Esto indica que la claridad
de las instrucciones, la entrega oportuna de informacion y el uso de canales adecuados se
relacionan con la manera en que los trabajadores cumplen sus funciones. Sin embargo, la
intensidad fue menor que la encontrada en la comunicacion ascendente, lo cual muestra
que no solo es importante recibir indicaciones, sino también contar con espacios para

responder y participar.

Finalmente, la comunicacion horizontal presentd una relacion positiva baja con el
desempefio laboral, con un coeficiente de 0,257 y p < 0,05. Aunque la relacién fue
significativa, su intensidad fue menor en comparacion con las otras dimensiones. Esto
significa que la coordinacidon entre compafieros y areas se relaciona con el desempefio,
pero también pueden existir otros aspectos personales y organizacionales vinculados con

el trabajo del personal.

Los resultados muestran que la comunicacion interna y sus tres dimensiones se
relacionan significativamente con el desempefio laboral del personal asistencial y
administrativo del Centro de Salud de Ttio. La comunicacion ascendente presentd la
relacion mas fuerte, seguida de la comunicaciéon descendente y la comunicacion
horizontal. Estos hallazgos permiten comprender la importancia de mantener canales
claros, espacios para escuchar al personal y una coordinacién constante entre las areas.
Sin embargo, los resultados no permiten afirmar que la comunicacion interna sea la causa
directa del desempefio laboral, debido al disefio no experimental y correlacional de la

investigacion.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Se concluye, en primera instancia, que existe una relacion positiva muy alta y
estadisticamente significativa entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del
personal asistencial y administrativo del Centro de Salud de Ttio, Cusco, 2025. Este
hallazgo se sustenta en un coeficiente Rho de Spearman de 0,904 y un valor de
significancia p < 0,001, lo cual demuestra que los mayores puntajes de comunicacion
interna se asocian con niveles superiores de desempefio laboral, sin que esto implique una

relacion de causalidad directa entre ambas variables.

En cuanto a las caracteristicas sociodemograficas de la muestra, se determin6 que
en el personal asistencial predomina el grupo etario de 30 a 39 afos (40,6 %), la formacion
universitaria (56,3 %) y el sexo femenino (68,8 %). Por su parte, en el personal
administrativo prevalece el mismo rango de edad (40,0 %), con una distribucion
equitativa entre la formacion técnica superior (40,0 %) y la universitaria (40,0 %), y un
predominio del sexo femenino (60,0 %); estos datos perfilan una poblacién de estudio
constituida mayoritariamente por mujeres, adultos jovenes y profesionales con educacion

superior.

Respecto al diagndstico de las variables, la comunicacion interna se ubica
predominantemente en un nivel moderado (47,8 %), seguido del nivel bajo (37,7 %). El
analisis dimensional revela que la comunicacion descendente es deficiente (37,7 %), la
comunicacion ascendente es parcial (46,4 %) y la comunicacion horizontal es conflictiva
(47,8 %), lo cual expone limitaciones institucionales en la transmision de directrices, la

expresion de necesidades del personal y la coordinacion entre las diferentes areas.

Asimismo, el desempefio laboral se sitiia principalmente en un nivel aceptable

(42,0 %), seguido de cerca por el nivel bajo (40,6 %). Analiticamente, la calidad del
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trabajo es baja (43,5 %), la iniciativa es pasiva (52,2 %), las relaciones humanas son
cordiales (47,8 %) y el logro de metas presenta un cumplimiento parcial (50,7 %),
reflejando que un sector critico del personal manifiesta dificultades en la productividad

cualitativa, la proactividad y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Finalmente, se concluye que existen relaciones estadisticas positivas y
significativas entre el desempefio laboral y las dimensiones especificas de la
comunicacion interna. Esta asociacion se manifiesta de forma moderada con la
comunicacion descendente (Rho =0,414; p <0,001), de manera baja con la comunicacion
horizontal (Rho =0,257; p=0,033) y de forma alta con la comunicacion ascendente (Rho
=0,728; p <0,001); esta ultima dimensidn representa la fuerza de asociacion mas elevada,
lo que corrobora que la libertad para expresar necesidades, opiniones y propuestas influye

estrechamente en el rendimiento de los trabajadores.

Por otra parte, se recomienda:

A la Direccion del Centro de Salud de Ttio, disefiar e implementar un Plan
Estratégico de Comunicacion Interna que delimite actividades, responsables, plazos y
auditorias periodicas para optimizar los flujos descendentes, ascendentes y horizontales.
Asimismo, se deben institucionalizar espacios formales y legitimos de flujo ascendente,
tales como reuniones técnicas, buzones de sugerencias o plataformas virtuales,
garantizando que la alta direccidn emita respuestas explicitas y oportunas ante los

requerimientos o propuestas del personal.

Al area encargada de la Gestion del Potencial Humano, segmentar las estrategias
de capacitacion, reuniones institucionales y actividades socio-organizacionales seglin los
perfiles sociodemograficos identificados, adaptando los horarios, contenidos y canales

informativos para asegurar la participacion equitativa de los trabajadores asistenciales y
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administrativos. Esta misma area debe estructurar un programa de fortalecimiento del
desempefio enfocado en la calidad del servicio, la proactividad y la gestion por resultados
mediante talleres de competencias, supervision constructiva de tareas, reconocimiento al

mérito e innovacion, y la revision conjunta de las metas asignadas.

A las jefaturas de unidad y al personal en general, mitigar las brechas
comunicacionales detectadas mediante la formalizacion de canales oficiales para la
difusion de directrices y la programacion de reuniones interareas. Para ello, se debe
estandarizar un protocolo formal de transmisioén de 6rdenes que precise la naturaleza de
la tarea, el responsable, el plazo y el canal oficial de reporte, aplicando mecanismos de
retroalimentacion activa para verificar la correcta comprension del mensaje. Asimismo,
se deben promover reuniones técnico-coordinativas periodicas entre los sectores
asistencial y administrativo, complementadas con talleres de trabajo en equipo y
directrices para la resolucion pacifica de conflictos, con la finalidad de optimizar el

intercambio de informacion y la cooperacion institucional.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL EN PERSONAL ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO DEL CENTRO
DE SALUD DE TTIO, CUSCO, 2025

Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: TIPO

(Qué relacion existe entre | Determinar el grado de La comunicacion interna | Comunicacion interna Basico

la comunicacién interna 'y | relacion de la se relaciona e Comunicacion NIVEL

el desempefio laboral en el | comunicacion interna y el | significativamente con el descendente Correlacional

personal asistencial y desempefio laboral en el desempeiio laboral en el e Comunicacion DISENO

administrativo del Centro | personal asistencial y personal asistencial y ascendente No experimental

de Salud de Ttio, Cusco, administrativo del Centro | administrativo del Centro e Comunicacion ENFOQUE

20257 de Salud de Ttio, Cusco, de Salud de Ttio, Cusco, horizontal Cuantitativo
2025. 2025.

Problema especifico Objetivo especifico Hipotesis especifico Variable 2: V1

P.E.1. ;Cuales son las O.E.1. Identificar las H.E.1. La comunicacion Desempefio laboral M

caracteristicas caracteristicas descendente se relaciona e (Calidad de trabajo V2

sociodemograficas del sociodemograficas del significativamente con el e TIniciativa Donde:

personal asistencial y personal asistencial y desempeiio laboral en el e Relaciones humanas | M+ Muestra

administrativo del Centro | administrativo del Centro | personal asistencial y R: Relacion

de Salud de Ttio, Cusco,
20257

P.E.2. ;Cual es el nivel de
la comunicacion interna y
de sus dimensiones:
comunicacion

de Salud de Ttio, Cusco,
2025

0.E.2. Describir el nivel
de la comunicacion
interna y de sus
dimensiones:

administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

H.E.2. La comunicacion
ascendente se relaciona
significativamente con el

e Logros de metas

V1: Comunicacién interna
V2: Desempeno laboral

POBLACION
Estuvo conformada por 69
trabajadores asistenciales y
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descendente, ascendente y
horizontal, en el personal
asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
20257

P.E.3. ;Cual es el nivel
del desempefio laboral y
de sus dimensiones:
calidad de trabajo,
iniciativa, relaciones
humanas y logro de metas,
en el personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025?

P.E.4. ;En qué medida se
relaciona la comunicacion
descendente y el
desempefio laboral en el
personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025?

P.E.S. ;Como se relaciona
la comunicacion

comunicacion
descendente, ascendente y
horizontal, en el personal
asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

0.E.3. Describir el nivel
del desempeiio laboral y
de sus dimensiones:
calidad de trabajo,
iniciativa, relaciones
humanas y logro de metas,
en el personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

0.E.4. Identificar la
relacion entre la
comunicacion descendente
y el desempefio laboral en
el personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

desempefio laboral en el
personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

H.E.3. La comunicacion
horizontal se relaciona
significativamente con el
desempeiio laboral en el
personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

administrativos del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

MUESTRA
Estuvo conformada por los
69 trabajadores, por lo que
se realiz6 un estudio censal.

TECNICAS DE
RECOLECCION DE
DATOS

v" Encuesta

INSTRUMENT0
DE RECOLECCION DE
DATOS
v Cuestionario

METODO DE ANALISIS

Microsoft Excel e IBM
SPSS Statistics version 27.
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ascendente y el
desempefio laboral en el
personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
20257

P.E.6. ;Cual es la relacion
de la comunicacién
horizontal y el desempefio
laboral en el personal
asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025?

0O.E.5. Establecer la
relacion entre la
comunicacion ascendente
y el desempeiio laboral en
el personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.

0.E.6. Determinar la
relacion entre la
comunicacion horizontal y
el desempefio laboral en el
personal asistencial y
administrativo del Centro
de Salud de Ttio, Cusco,
2025.
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Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN SALUD PUBLICA MENSION GERENCIA EN SERVICIOS DE
SALUD

CUESTIONARIO

COMUNICACION INTERNA Y DESEMPENO LABORAL EN PERSONAL
ASISTENCIAL Y ADMINISTRATIVO DEL CENTRO DE SALUD DE TTIO,
CUSCO, 2025

PRESENTACION:

Estimado(a) trabajador(a) del Centro de Salud de Ttio:

Recurrimos a usted con el propdsito de solicitar su valiosa colaboracion para
responder con sinceridad y veracidad la presente encuesta, la cual forma parte del estudio
de investigacion titulado: “Comunicacion interna y el desempefio laboral en los
profesionales asistenciales y administrativos del Centro de Salud de Ttio, Cusco,
2025.”

La finalidad de este cuestionario es recoger informacion relevante sobre su
percepcion respecto a los procesos de comunicacidon interna y su relacion con el
desempefio laboral en su entorno de trabajo. La informacion recolectada sera utilizada
unicamente con fines académicos, y se mantendra la confidencialidad y anonimato de
todos los participantes.

Le agradecemos de antemano por tomarse el tiempo necesario para responder de
forma individual y reflexiva cada una de las preguntas. Su participacion es fundamental
para el desarrollo de esta investigacion.

DATOS GENERALES:

1. Sexo: 3. Grado de instruccion:
a) Masculino a) Técnico superior
b) Femenino b) Universitario: bachiller o
5 Edad: licenciado
c¢) Posgrado
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Indicar su nivel de percepcion en los siguientes items. La valoracion es de acuerdo a la
escala de Likert con una puntuacion de 1 a 5, tal como se muestra a continuacion:

Calificacion:
Totalmente en Ni de acuerdo
desacuerdo En desacuerdo ni en De acuerdo Totalmente
Y desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
Valoracion
N° Items
1 2 3 4 5
COMUNICACION INTERNA
COMUNICACION DESCENDENTE
01

Las instrucciones que recibo de mis superiores
en el Centro de Salud de Ttio son claras y

entendibles.

02 | Recibo informacidn oportuna y completa sobre
los temas institucionales del Centro de Saludde | 1 2 3 4 5

Ttio.

03 | Los mensajes institucionales que transmiten los
superiores motivan a los trabajadores en su labor | 1 2 3 4 5

diaria.

COMUNICACION ASCENDENTE

04 | En el Centro de Salud de Ttio tengo
oportunidades para expresar mis opiniones ante | 1 2 3 4 5

mis superiores.

05 | Recibo retroalimentacion clara y util de parte de

mis superiores respecto a mi desempeio laboral.
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06

En el Centro de Salud de Ttio, mis aportes como
trabajador son tomados en cuenta en la toma de

decisiones.

07

La comunicacidon que mantengo con mis
superiores contribuye al logro de los objetivos

del Centro de Salud de Ttio.

COMUNICACION HORIZONTAL

08

Mantengo relaciones interpersonales fluidas y

respetuosas con mis compaieros en el Centro de

Salud de Ttio.

09

La toma de decisiones en equipo es parte de la
dindmica de trabajo entre colegas en el Centro de

Salud de Ttio.

10

En el Centro de Salud de Ttio, los colaboradores
nos apoyamos mutuamente para cumplir nuestras

tareas.

11

La comunicacion entre compafieros permite
agilizar los procesos de gestion en nuestras

labores diarias.

DESEMPENO LABORAL

CALIDAD DE TRABAJO

12

En el Centro de Salud de Ttio realizo mis
funciones con exactitud y cuidado en los

detalles.

13

Entrego mis tareas dentro de los plazos

establecidos.

14

Me considero una persona responsable con las

obligaciones asignadas.
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INICIATIVA

15 | Propongo ideas nuevas que contribuyen a
mejorar el trabajo en el Centro de Salud de Ttio.

16 | Me adapto con facilidad a los cambios dentro del
entorno laboral.

17 | Soy capaz de enfrentar y resolver conflictos
laborales cuando se presentan

RELACIONES HUMANAS

18 | Muestro empatia con mis compafieros y entiendo
sus necesidades laborales.

19 | Brindo un trato cordial y respetuoso a los
usuarios del Centro de Salud de Ttio.

20 | Atiendo con disposicion y orientacion a los
usuarios que requieren mis servicios.

LOGROS DE METAS

21 | Planifico mis actividades laborales de forma
ordenada y eficiente

22 | Cumplo con las normas y procedimientos
establecidos en el Centro de Salud de Ttio.

23 | Cumplo con las metas laborales asignadas dentro

de mi area.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3: Medios de verificacion

+\_4-\ BASE DE DATOOS KARIN - MAESTRIA SALUD.sav [ConjuntoDatosl] - [BM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo

LR R RS N R

B T T B T e Jpe o iy g
S W e E DN A S Do - e N A s @

i

Editar  Ver

=

ol p1
De acuerdo
Totalmente...
De acuerdo
Totalmente...
De acuerdo
Ni de acue...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
De acuerdo
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
De acuerdo
Totalmente...
Totalmente...
De acuerdo
De acuerdo
Totalmente...
Ni de acue...
De acuerdo
Totalmente ..
Totalmente ..
Ni de acue...
Totalmente ..
De acuerdo
Totalmente ..
Totalmente ..
Totalmente_..
Ni de acue...
Totalmente_..
De acuerdo
Ni de acue...
Totalmente_..

Totalmente_

Datos Transformar  Analizar  Graficos Utilidades

ke = = =
oll p2 ll p3 all pt all p5 ol p5

Totalmente... Totalmente... Totalmente .. Nide acue... De acuerdo
Nide acue... De acuerdo Totalmente... De acuerdo Nide acue...
Ni de acue... Nide acue... Mide acue... Totalmente... Nide acue. .
Nide acue... De acuerdo Mide acue.. Nide acue... Nideacue .
Totalmente... De acuerdo| De acuerdo Nide acue... Totalmente. ..
Totalmente... Totalmente... Totalmente... De acuerdo Totalmente. ..
Totalmente... Mide acue... Totalmente... De acuerdo De acuerdo
Totalmente... De acuerdo Totalmente... De acuerdo Nide acue...
Totalmente... De acuerdo Totalmente... De acuerdo Nide acue...
Ni de acue... Totalmente... De acuerdo Totalmente... Totalmente. ..
De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo Nide acue... Totalmente...
Ni de acue... Totalmente... Totalmente... De acuerdo De acuerdo
De acuerdo| De acuerdo| Mide acue... Nide acue... Totalmente...
Totalmente... Totalmente...| De acuerdo Totalmente... De acuerdo
De acuerdo, De acuerdo| De acuerdo, De acuerdo De acuerdo
Nide acue... De acuerdo Mide acue... Totalmente... De acuerdo
Ni de acue... Totalmente... De acuerdo Totalmente... De acuerdo
Totalmente... Totalmente...| Mide acue... De acuerdo Totalmente. ..
De acuerdo| De acuerdo| Mide acue .. Totalmente... Nide acue...
De acuerdo| MNi de acue... Totalmente... De acuerdo Nide acue...
Nide acue... Deacuerdo, De acuerdo De acuerdo De acuerdo
De acuerdo| De acuerdo Totalmente. .| De acuerdo Totalmente. ..
De acuerdo| De acuerdo Totalmente . Totalmente. . Totalmente. ..
Totalmente... De acuerdo| Nide acue .. Totalmente.. De acuerdo
De acuerdo Totalmente . Mide acue. .| De acuerdo De acuerdo
Totalmente_.. Mi de acue .| Totalmente . Totalmente .. Nide acue ..
De acuerdo| Mide acue._. Totalmente . Totalmente . Totalmente ..
De acuerdo Totalmente . Mide acue. .| De acuerdo Nide acue. ..
Totalmente... De acuerdo| De acuerdo Totalmente... Totalmente. ..
Mi de acue_.. Totalmente..| De acuerdo De acuerdo Nide acue. ..
De acuerdo| De acuerdo De acuerdo Totalmente. . Totalmente. ..
Totalmente .. Totalmente..| De acuerdo Ni de acue... Totalmente. ..
Mide acue.... De acuerdo Totalmente . Totalmente... De acuerdo
De acuerdo Totalmente . Totalmente . Totalmente. . Totalmente. ..
De acuerdo| De acuerdo Totalmente . Totalmente. . De acuerdo

Ampliaciones

A
1}

ol p7
Totalmente. ..
Ni de acue...
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Totalmente. ..
Ni de acue...
Totalmente. ..
Ni de acue...
Totalmente. ..

De acuerdo
Totalmente ..
Ni de acue.._
Totalmente ..

De acuerdo
Totalmente ..
Totalmente ..
Ni de acue.._

De acuerdo
Totalmente ..

De acuerdo
Ni de acue.._
Totalmente ..

Totalmente__

Ventana

Ayuda

(o] Q

dll p8 dll pg

Totalmente... Totalmente...

<l p10 ll p11

De acuerdo Ni de acue...

all p12 dll p13

De acuerdo Totalmente. ..

Ni de acue... Totalmente... Totalmente .. Totalmente... Totalmente . Nide acue...

Ni de acue... Totalmente... Nide acue... Nide acue ..

Totalmente... De acuerdo
De acuerdo Totalmente...
Ni de acue... Nide acue...

De acuerdo Totalmente...

De acuerdo
De acuerdo Totalmente...
De acuerdo Mide acue...
De acuerdo

Ni de acue...
De acuerdo  De acuerdo Totalmente.. De acuerdo
Ni de acue... Totalmente... De acuerdo De acuerdo

De acuerdo Ni de acue... Totalmente... Mide acue... Totalmente...

Totalmente... Nide acue... Nide acue... Totalmente...

Totalmente... Totalmente...

Totalmente... Totalmente... Totalmente...

De acuerdo
Ni de acue...
De acuerdo Ni de acue...
De acuerdo Ni de acue...
De acuerdo Totalmente

De acuerdo Totalmente...

Ni de acue...

De acuerdo
De acuerdo

De acuerdo Totalmente...
De acuerdo Ni de acue...

De acuerdo Totalmente... Totalmente... Nide acue...

Totalmente... De acuerdo

Totalmente_

Totalmente . Mi de acue.. Totalmente | Mi de acue . Totalmente

De acuerdo Totalmente

De acuerdo Totalmente...

Totalmente . Ni de acue.. Totalmente . Totalmente

Totalmente._.  De acuerdo

De acuerdo Totalmente . Nide acue .

Totalmente . Ni de acue. .
Ni de acue_.  De acuerdo
De acuerdo Totalmente .
De acuerdo

Totalmente . Totalmente.

De acuerdo Totalmente . Nide acue .

De acuerdo Mi de acue | Totalmente

De acuerdo

De acuerda

De acuerdo Totalmente | Totalmente

De acuerdo Totalmente...

De acuerdo Totalmente .

De acuerdo Totalmente .

De acuerdo Nide acue...

De acuerdo Totalmente... Nide acue...

De acuerdo Totalmente. ..
Mi de acue... Totalmente. ..

De acuerdo Totalmente... Totalmente. ..
De acuerdo Nide acue... Totalmente .. Totalmente... Totalmente. ..

De acuerdo Totalmente. ..
De acuerdo Nide acue...
De acuerdo
De acuerdo Nide acue...

De acuerdo Totalmente... Nide acue...

De acuerdo Totalmente...
De acuerdo

De acuerdo Totalmente... Totalmente... Totalmente... Nide acue...

De acuerdo Nide acue...
De acuerdo Totalmente...

De acuerdo Totalmente... Nide acue...

Mi de acue... Nide acue...

De acuerdo Nide acue...
De acuerdo
De acuerdo
Mi de acue._. Totalmente

De acuerdo

De acuerdo Mi de acue | Totalmente . Totalmente.

De acuerdo Totalmente | Totalmente

De acuerdo

De acuerdo

De acuerdo Totalmente . Nide acue . Totalmente.

Totalmente . Totalmente.

De acuerda

De acuerdo Totalmente | Ni de acue

De acuerdo Mi de acue | Totalmente

De acuerdo Totalmente. .

_.| Totalmente__

De acuerdo| Totalmente. .
De acuerdo

De acuerdo

Mi de acue._. Nide acue
De acuerdo

Mi de acue._. Totalmente.
Mi de acue._. Nide acue
De acuerdo

De acuerdo

all p14 ol p15
Totalmente. .. Totalmente. ..
De acuerdo Totalmente...
Ni de acue... Nide acue...
De acuerdo Nide acue...
Totalmente... De acuerdo
Totalmente... Totalmente...
Ni de acue... Totalmente...
De acuerdo Totalmente. ..

De acuerdo  De acuerdo
Totalmente... De acuerdo
De acuerdo  De acuerdo

Totalmente... Totalmente. ..

De acuerdo Nide acue...
Totalmente... De acuerdo
De acuerdo  De acuerdo

De acuerdo Nide acue...
Totalmente... De acuerdo
Totalmente... Nide acue...

De acuerdo Nide acu
Ni de acue... Totalmente...
Nide acue... De acuerdo
De acuerdo Totalmente ..
De acuerdo Totalmente ..
De acuerdo Nide acue .
De acuerdo Nide acue .

De acuerdo Totalmente

Ni de acue. . Totalmente
Totalment Ni de acue.
Totalmente. . De acuerdo
Totalmente. . De acuerdo
De acuerdo,  De acuerdo
Totalmente. . De acuerdo

De acuerdo Totalmente
Totalmente. . Totalmente

De acuerdo Totalmente_ ..

o p16

Ni de acue...

ol p17
De acuerdo
De acuerdo Nide acue...
Totalmente... Nide acue...
Ni de acue... Nide acue...
Ni de acue... Totalmente...
De acuerdo Totalmente...
Nide acue... De acuerdo
Totalmente... Nide acue...
De acuerdo Nide acue...
Totalmente... Totalmente...
De acuerdo Totalmente...
De acuerdo  De acuerdo
Ni de acue... Totalmente...
Totalmente... De acuerdo
De acuerdo  De acuerdo
Totalmente... Totalmente...
Totalmente... De acuerdo
De acuerdo Totalmente...
Totalmente... Nide acue...
Ni de acue... Nide acue...
De acuerdo  De acuerdo

De acuerdo Totalmente .

Totalmente . Totalmente.
Totalmente_.  De acuerdo
De acuerdo  De acuerdo

Totalmente . Ni de acue. .
Totalmente . Totalmente.

De acuerdo Mide acue .
Totalmente . Totalmente.

De acuerdo Mide acue .
Totalmente . Totalmente.
Ni de acue_. Totalmente.
Totalmente._.  De acuerdo
Totalmente . Totalmente.

Totalmente._.  De acuerdo

£l pi8
Totalmente...
Ni de acue...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
De acuerdo
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Totalmente...
Ni de acue...
Totalmente...
Ni de acue...
Totalmente...
De acuerdo
Totalmente .
Ni de acue. ..
Totalmente .
De acuerdo
Totalmente .
Totalmente .
Ni de acue. ..
De acuerdo
Totalmente .
De acuerdo
Ni de acue. ..
Totalmente .

Totalmente

all p19 all p20
Totalmente... Totalmente. ..
Ni de acue... Totalmente. ..
Ni de acue... Totalmente. ..
Totalmente...  De acuerdo
De acuerdo Totalmente...
Mi de acue... Nide acue...
De acuerdo Totalmente...
Mi de acue... De acuerdo
De acuerdo  De acuerdo
Mi de acue... Totalmente. ..
De acuerdo Mide acue...
Totalmente... Mide acue. ..

Totalmente... Totalmente. ..

Totalmente... Totalmente. ..
Totalmente...  De acuerdo
De acuerdo  De acuerdo

De acuerdo Mide acue...

De acuerdo Mide acue...

De acuerdo Totalmente.

De acuerdo Totalmente...
Totalmente...  De acuerdo
Totalmente . De acuerdo
Totalmente . Mide acue.
Totalmente . Mide acue.
Totalmente . De acuerdo
De acuerdo Totalmente.
Totalmente . Mide acue.
Mide acue_.  De acuerdo
De acuerdo Totalmente.
De acuerdo|  De acuerdo
Totalmente_ . Totalmente.
De acuerdo Totalmente.
De acuerdo Totalmente.
Totalmente_ . Totalmente.

De acuerdo| De acuerdo

Visible: 41 de 41 variables

ol p21 all p22
De acuerdo Nide acue...
Totalmente... Totalmente. ..
Ni de acue... Nide acue...
De acuerdo  De acuerdo
De acuerdo Totalmente...
De acuerdo Nide acue...
De acuerdo Nide acue...
Ni de acue... Totalmente...
Totalmente... Totalmente. ..
De acuerdo  De acuerdo
Totalmente... Nide acue...

Ni de acue... Totalmente...

De acuerdo  De acuerdo
Totalmente... De acuerdo
Totalmente... De acuerdo

Totalmente... Totalmente. ..
De acuerdo Totalmente...

De acuerdo Ni de acue...
Nide acue... De acuerdo
Totalmente... Nide acue...

De acuerdo Totalmente...
Totalmente. . De acuerdo
Totalmente . Nide acus
Totalmente . Totalmenta

De acuerdo| Ni de acue
Ni de acue..  De acuerdo

De acuerdo|  De acuerdo

De acuerdo Totalmente

De acuerdo| Ni de acue_
Totalmente. . Totalmente

De acuerdo| Ni de acue_
Ni de acue..  De acuerdo
Ni de acue. . Totalmente

De acuerdo| Ni de acue_
Totalmente. . Ni de acue__
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+u-\ BASE DE DATOOS KARIN - MAESTRIA SALUD.sav [ConjunteDatosD] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x

Archivo Editar  Wer Datos Transformar  Analizar  Gréficos Utilidades ~ Ampliaciones ~ Ventana  Ayuda

= O Tl ABE QA

Visible: 41 de 41 variables

& sUM_V1 & DIVt & D2v1 & D3v1 & SUM_V2 & D12 & D2v2 & D3v2 & Dav2 &V &b divi_ &b d2vi_ &b v3d1_ &2 & div2_ & dn2_ & da2_ & div2_

1 43 14 17 17 52 14 12 15 11 Moderada Eficaz Parcial Cooperativa Aceptable Alto Pasiva Empéticas Bajo cumplimi... =
2 45 12 15 18 49 12 12 11 14 Baja Deficiente Inexistente Colaborativa Bajo Bajo Pasiva Deficientes| Pleno cumpli._
3 40 10 16 14 44 10 11 13 10 Baja Deficiente Inexistente Conflictiva Bajo Bajo Pasiva Cordiales Bajo cumplimi...
4 43 12 14 17 47 12 9 14 12 Baja Deficiente Inexistente Cooperativa Bajo Bajo Pasiva Cordiales Parcial cumpli...
5 48 13 17 18 53 14 12 14 13 Moderada Aceptable Parcial Colaborativa Alto Alto Pasiva Cordiales Parcial cumpli...
[ 45 13 19 13 49 13 14 11 11 Baja Aceptable Fluida Conflictiva Bajo Aceptable Proactiva Deficientes | Bajo cumplimi...
T 48 13 18 17 50 13 12 14 11 Moderada Aceptable Parcial Cooperativa Aceptable Aceptable Pasiva Cordiales Bajo cumplimi__.
8 46 14 17 15 51 14 13 12 12 Moderada Eficaz Parcial Conflictiva Aceptable Alto Reactiva Deficientes Parcial cumpli...
9 48 14 17 17 50 13 11 12 14 Moderada Eficaz Parcial Cooperativa Aceptable Aceptable Pasiva Deficientes| Pleno cumpli...
10 47 12 19 16 50 12 14 13 11 Moderada Deficiente Fluida Conflictiva Aceptable Bajo Proactiva Cordiales Bajo cumplimi__.
" 45 13 17 15 50 13 13 12 12 Baja Aceptable Parcial Conflictiva Aceptable Aceptable Reactiva Deficientes Parcial cumpli...
12 47 13 18 16 50 12 13 13 12 Moderada Aceptable Parcial Conflictiva Aceptable Bajo Reactiva Cordiales Parcial cumpli_..
13 47 13 16 18 50 12 11 15 12 Moderada Aceptable Inexistente Colaborativa Aceptable Bajo Pasiva Empdticas Parcial cumpli...
14 a1 14 18 19 85 14 13 15 13 Alta Eficaz Parcial Colaborativa Alto Alto Reactiva Empaticas Parcial cumpli...
15 47 13 17 17 52 13 12 14 13 Moderada Aceptable Parcial Cooperativa Aceptable Aceptable Pasiva Cordiales Parcial cumpli_..
16 46 12 17 17 52 12 13 13 14 Moderada Deficiente Parcial Cooperativa Aceptable Bajo Reactiva Cordiales Pleno cumpli...
17 46 12 18 16 50 12 13 12 13 Moderada Deficiente Parcial Conflictiva Aceptable Bajo Reactiva Deficientes Parcial cumpli...
18 43 14 15 14 47 14 12 10 11 Baja Eficaz Inexistente Conflictiva Bajo Alto Pasiva Deficientes | Bajo cumplimi._.
19 45 13 16 16 43 12 11 14 11 Baja Aceptable Inexistente Conflictiva Bajo Bajo Pasiva Cordiales Bajo cumplimi...
20 42 10 15 17 44 9 11 12 12 Baja Deficiente Inexistente Cooperativa Bajo Bajo Pasiva Deficientes Parcial cumpli._.
pal 46 " 17 18 49 10 12 14 13 Moderada Deficiente Parcial Colaborativa Bajo Bajo Pasiva Cordiales Parcial cumpli...
2 49 13 18 18 53 13 14 13 13 Alta Aceptable Parcial Colaborativa Alto Aceptable Proactiva Cordiales Parcial cumpli...
23 49 13 20 16 53 13 15 13 12 Alta Aceptable Fluida Conflictiva Alto Aceptable Proactiva Cordiales Parcial cumpli_..
24 45 12 15 18 49 12 12 11 14 Baja Deficiente Inexistente Colaborativa Bajo Bajo Pasiva Deficientes| Pleno cumpli...
25 46 14 16 16 49 13 11 14 11 Moderada Eficaz Inexistente Conflictiva Bajo Aceptable Pasiva Cordiales Bajo cumplimi._.
26 45 12 17 16 50 13 13 13 11 Baja Deficiente Parcial Conflictiva Aceptable Aceptable Reactiva Cordiales Bajo cumplimi...
27 43 12 20 16 52 12 15 13 12 Moderada Deficiente Fluida Conflictiva Aceptable Bajo Proactiva Cordiales Parcial cumpli...
28 45 14 15 16 49 14 10 12 13 Baja Eficaz Inexistente Conflictiva Bajo Alto Pasiva Deficientes Parcial cumpli._.
29 47 14 17 16 52 15 14 12 11 Moderada Eficaz Parcial Conflictiva Aceptable Alto Proactiva Deficientes | Bajo cumplimi...
30 44 " 15 18 48 " 11 12 14 Baja Deficiente Inexistente Colaborativa Bajo Bajo Pasiva Deficientes| Pleno cumpli...
3 50 13 19 18 53 13 14 15 11 Alta Aceptable Fluida Colaborativa Alto Aceptable Proactiva Empaticas Bajo cumplimi...
32 46 14 16 16 49 13 12 13 11 Moderada Eficaz Inexistente Conflictiva Bajo Aceptable Pasiva Cordiales Bajo cumplimi...
33 44 10 17 17 48 10 14 12 12 Baja Deficiente Parcial Cooperativa Bajo Bajo Proactiva Deficientes Parcial cumpli._.
34 81 14 20 17 56 14 18 18 12 Alta Eficaz Fluida Cooperativa Alto Alto Proactiva Empaticas Parcial cumpli...
35 43 13 19 16 52 13 14 13 12 Moderada Aceptable Fluida Conflictiva Aceptable Aceptable Proactiva Cordiales Parcial cumpli...
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Anexo 4: Validacion de instrumentos
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