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RESUMEN

La comunicacion interna es esencial en el eficiente funcionamiento de cualquier
organizacion tanto publica como privada. Sin embargo, dentro de cada organizacion
existen diversos desafios que pueden obstaculizar la interaccion efectiva entre sus
miembros. Esta indagacion, emprendié un estudio de la comunicacion interna entre
empleados y directivos en la Clinica Puno, una institucién médica privada ubicada en la
region Puno. El objetivo principal consistié en conocer la comunicacion interna en la
clinica para proponer mejoras sustanciales en su calidad. Para alcanzar este fin, se realizd
una indagacion no experimental cuantitativa por naturaleza, adoptando un enfoque
descriptivo transversal. Se disefié un cuestionario utilizando la escala de Likert y se aplico
a la muestra censal compuesta por 53 empleados, cubriendo asi la totalidad del personal
que trabaja en la institucion. Es relevante sefialar que la seleccion de la muestra no se
realiz6 de manera aleatoria; en su lugar, se incluyé a todos los miembros de la poblacion
en el proceso. Por medio de este cuestionario, se recopild data detallada sobre las formas
comunicacion interna, los ambitos de aplicacién y las posibles barreras presentes en la
clinica. Los resultados revelan aspectos clave de la comunicacion interna en la Clinica
Puno. Sobre a los &mbitos de comunicacion interna, un notable 50.23% de los encuestados
percibe positivamente su aplicacion, mientras que el 61.55% destaca la efectividad de los
diversos tipos de comunicacién interna. Adicionalmente, el 59.66% de los empleados
identifica las barreras de comunicacion interna como un obstéaculo significativo para su
desempefio laboral. Estos hallazgos subrayan areas criticas que requieren atencion
inmediata, buscando fortalecer la colaboracion y mejorar la percepcion entre los

miembros de la organizacion.

Palabras Clave: Ambitos de comunicacién interna, Barreras de comunicacion,

Comunicacién interna, Formas de comunicacion.
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ABSTRACT

Internal communication is essential in the efficient functioning of any organization, both
public and private. However, within each organization there are various challenges that
can hinder effective interaction between its members. In this research, a study of internal
communication between employees and managers of the Puno Clinic, a private medical
institution located in the Puno region, was carried out. The main objective was to
understand internal communication in the clinic to propose substantial improvements in
its quality. To achieve this objective, non-experimental quantitative research was carried
out, adopting a transversal descriptive approach. A questionnaire based on the Likert scale
was implemented, applied to a representative sample of 53 employees, covering 100% of
the clinic's total population. Through this questionnaire, detailed data was collected on
the forms of internal communication, the areas of application and the possible barriers
present in the clinic. The results reveal key aspects of internal communication at the Puno
Clinic. Regarding the areas of internal communication, a notable 50.23% of those
surveyed perceive its application positively, while 61.55% highlight the effectiveness of
the different types of internal communication. Furthermore, 59.66% of employees
identify internal communication barriers as a major obstacle to their job performance.
These findings highlight critical areas that require immediate attention, seeking to

strengthen collaboration and improve perception among organizational members.

Keywords: Areas of internal communication, Communication barriers, Forms of

communication, Internal communication.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La comunicacion interna es una etapa esencial para un bien desenvolvimiento en
cualquier ente, porque permite transmitir informacion, coordinar acciones, generar
confianza, motivar a los empleados y crear cultura organizacional. Sin embargo, es
comun que la comunicacion interna sea inadecuada, lo que puede generar problemas de

comprension, pérdida de motivacion, conflictos y baja productividad.

Este es el caso de la Clinica Puno, una institucion de salud privada que brinda
servicios médicos a un poblado de la ciudad de Puno y sus alrededores. La Clinica Puno
cuenta con un equipo de trabajo conformado por 53 empleados, entre médicos,
enfermeras, administrativos y personal de apoyo entre otros. Sin embargo, la
comunicacion interna entre los trabajadores y directivos de la clinica no es
significativamente adecuada, lo que puede impactar el clima laboral, la calidad del

servicio y complacencia de los atendidos.

Para esta finalidad, el proyecto de indagacion en cuestion se enfoca en el
discernimiento de la comunicacion interna entre los laboradores y gestores de la Clinica
Puno. La premisa conjetural de este estudio postula: La comunicacion interna entre los

laboradores y directivos de la Clinica Puno, no es significativamente adecuada.

Para la corroboracion de esta hipétesis, se efectudé un examen no experimental, de
caracter cuantitativo, con una orientacion descriptiva y de corte transversal. Se
implemento un interrogatorio fundamentado en la escala de Likert a un conglomerado de
53 trabajadores de la institucion, representando la integralidad de su poblacion laboral.

Por medio de esta herramienta, se colectd informacién acerca de las modalidades de

14
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comunicacion interna, las esferas de intercambio comunicativo utilizadas y los

impedimentos potenciales intrinsecos en la clinica.

El valor de este trabajo de tesis reside en su contribucién al entendimiento del
estado contemporaneo de la comunicacion interna en la entidad, y en la identificacion de
elementos susceptibles de optimizacion para el incremento del rendimiento
organizacional. Ademas, este estudio proporciona sugerencias practicas para la
implementacidn de métodos de comunicacion interna que mejoren el ambiente de trabajo,

la motivacion, la coordinacion y la calidad del servicio en la clinica.

La estructura de esta tesis se articula en cinco capitulos. El primer capitulo abarca
la introduccidn, exponiendo el tema, el problema, el objetivo, la hipétesis, la metodologia
y la justificacion de la indagacion. El segundo capitulo incluye el marco teérico, donde
se examinan los conceptos, las teorias y los antecedentes vinculados a la comunicacion
interna. EIl tercer capitulo delinea el disefio metodolégico, detallando los aspectos
técnicos de la indagacién, como su tipo, enfoque, nivel, poblacién, muestra, técnica,

instrumento y los procedimientos de colecta y analisis de datos.

El cuarto capitulo revela los hallazgos y el andlisis de la data recopilada
empleando el cuestionario aplicado a los empleados de la clinica. EI quinto capitulo

presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas de la indagacion.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacion humana surgio con el requerimiento de expresar ideas y
pensamientos complejos, esto permitid trabajar juntos, para planificar y transmitir
conocimientos a través de las generaciones. Con el tiempo, también surgieron diversas

formas de comunicacion que complementan y enriquecen la relacion humana.
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Con el desarrollo de la sociedad surgieron nuevas necesidades en las
organizaciones en como afianzar la relacion del equipo humano y retener a los mejores
colaboradores para lograr los fines de la entidad, asi nace el requerimiento de una

comunicacion responsable y efectiva entre los empleados (Comunicacion interna).

La comunicacién interna se enfoca en el enlazamiento de informacion y mensajes
en una entidad. Se trata de un proceso critico para el éxito de la empresa ya que permite
transmitir informacion clara, fomentando la colaboracién y el rendimiento de los
empleados. Esto puede incluir comunicacion formal, asi como comunicacién informal.
Es fundamental para una organizacion tener una comunicacion interna eficaz para

mantener una cultura organizacional saludable y alcanzar los objetivos establecidos.

Respecto a la sabiduria en la materia, Cuenca & Verazzi (2019) postulan que:

La comunicacidn interna es esencial en las entidades corporativas, enfocandose
en la forja y conservacion de nexos armoniosos entre los integrantes de dicha entidad.
Para alcanzar este propdsito, se recurre a un abanico de metodologias y herramientas
comunicativas que son esenciales para mantener a los participantes al corriente,
cohesionados y estimulados, lo cual, a su vez, favorece la consecucion de las metas

preestablecidas por la corporacion. (p.17)

El desarrollo de esta investigacion se realizo entre los meses de agosto a diciembre
del 2023, donde se procurdé conocer la comunicacion interna entre los trabajadores y
directivos de la Clinica Puno. En este sentido, los resultados mostraron que la
comunicacion interna en la Clinica Puno presenta barreras que impactan la coordinacion

entre los equipos de trabajo.

16
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema general
- ¢Como es la comunicacion interna entre los trabajadores y directivos de
la Clinica Puno?
1.2.2. Problemas especificos
- ¢Cudles son los &mbitos de comunicacion interna que utilizan los
trabajadores y directivos de la Clinica Puno?
- ¢Cudles son los tipos de comunicacion interna que practican los
trabajadores y directivos de la Clinica Puno?
- ¢Cudles son las barreras de comunicacion interna que existen entre los
trabajadores y directivos de la clinica Puno?
1.3.  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Hipdtesis general
- La comunicacion interna entre los trabajadores y directivos de la Clinica
Puno, se da significativamente.
1.3.2. Hipdtesis especificas
- Los tipos de comunicacion interna que practican los trabajadores y
directivos de la Clinica Puno, son significativos.
- Los ambitos de comunicacion interna que utilizan los trabajadores de la
Clinica Puno, son significativos.
- Las barreras de comunicacion interna que existen entre los trabajadores y
directivos de la clinica Puno, son significativas.

1.4.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La comunicacion interna es una herramienta valiosa para una organizacion, esta

se lleva a cabo a través de diferentes medios, los cuales permiten a los que integran el
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ente, mantenerse comunicados, integrados y motivados, lo que ayuda poder cumplir los

fines de este.

Al respecto Maza (2019) expone que, la comunicacion interna ha adquirido una
doble funcion dentro de las organizaciones: como una herramienta y una estrategia. Su
propoésito es facilitar la articulacion entre las diferentes areas que componen la
organizacion, promoviendo asi el rendimiento de los miembros del equipo por medio de
la coordinacion, la cooperacion y la complacencia laboral. Ademas, a través de una
comunicacion efectiva, los empleados tienen un mayor conocimiento de sus funciones y
estan mejor informados sobre las actividades de la organizacion, lo que contribuye a su

desempefio y compromiso.

En este contexto, es esencial que la Clinica Puno posea un profundo conocimiento
del estado actual de la comunicacidn interna. Este conocimiento es crucial para desarrollar
enfoques mas adecuados a su entorno especifico y objetivos particulares. Al comprender
a fondo cdmo fluyen las interacciones dentro de la institucion, la clinica estara mejor

equipada para implementar estrategias que optimicen la eficacia de la comunicacion.

Siguiendo el enfoque de Arizcuren & Cabezas (2008), una interlocucién interna
eficaz y participativa se consagra en la propagacion de datos en todas las direcciones y en
el estimulo de la implicacion activa de cada conglomerado interesado dentro de la
instituciéon. Para alcanzarlo, se impone el requerimiento de desplegar mecanismos
comunicacionales que aseguren el transito de informacion a través de los distintos estratos
organizacionales, incentivando asi el compromiso y la contribucion de los empleados en

la consecucidn de metas.

El discernimiento de los elementos que ejercen influencia en la interlocucién
interna podria erigirse en un instrumento de inestimable valor para su refinamiento. La
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eleccion negligente de dominios comunicativos internos puede erigir barreras en el
didlogo, lo que a su vez podria menoscabar la calidad y eficiencia de esta comunicacion
interna. Dichas barreras pueden desembocar en confusion, incomprensiones y desaliento,

afectando el desempefio y el contento de los trabajadores.

En este escenario, el presente proyecto de indagacion persigue responder la
cuestion central: “;Como es la comunicacion interna entre los trabajadores y directivos
de la Clinica Puno?". Su ejecucion ostenta una importancia capital para la organizacion,
ya que posibilitara identificar los elementos fuertes y débiles del medio de comunicacién

interna y proponer sugerencias para su enmienda.

Igualmente, la exploracion en la esfera de la comunicacion interna de la Clinica
Puno reporta multiples beneficios. Primordialmente, al discernir el estado actual de la
interlocucion interna, la clinica podra detectar areas susceptibles de mejora y adoptar
medidas para su abordaje, lo que eventualmente podria coadyuvar a su eficiencia y
productividad. Ademas, el estudio en este &ambito puede contribuir con saberes tedricos y
practicos sobre el tema en cuestibn en organizaciones analogas, engendrando un
entendimiento mas profundo acerca de como optimizar el funcionamiento de las empresas

mediante una comunicacion interna efectiva.

En sintesis, la indagacion actual sobre la comunicacion interna en la Clinica Puno
reviste una significacion considerable tanto para la organizacion como para el avance
tedrico y practico en contexto de la comunicacién interna empresarial. Su desarrollo
permitird identificar zonas susceptibles de mejora, promoviendo un ambiente laboral méas

eficiente y contribuyendo al éxito prolongado de la clinica.
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1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.5.1. Objetivo general
- Conocer la comunicacion interna entre los trabajadores y directivos de la
Clinica Puno.
1.5.2. Objetivos especificos
- Conocer como son los &mbitos de comunicacion interna que utilizan los
trabajadores y directivos de la Clinica Puno.
- Identificar como son los tipos de comunicacion interna que practican los
trabajadores y directivos de la Clinica Puno.
- Identificar como son las barreras de comunicacion interna que existen

entre los trabajadores y directivos de la clinica Puno.
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2.1.

CAPITULO II

REVISION DE LA LITERATURA

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. A nivel internacional

En el primer hito investigativo, la disertacion de Umafia (2015) bajo el
titulo "Comunicacion Interna y Satisfaccion Laboral”, se abordé la naturaleza de
la intercomunicacion intramuros en el establecimiento Restaurante de Comida
Gourmet. Se opto por un enfoque descriptivo con un corpus de 50 colaboradores
como muestra. A través del escrutinio efectuado, se dedujo que una deficiente
circulacion de informacion interna genera una atmosfera de insatisfaccion laboral
entre los empleados, influyendo negativamente en su rendimiento y en su

percepcién del entorno laboral.

Sumariamente, este examen desentrafia que en la medida en que se
fomenta una transmision de datos interna eficiente en la organizacion, se cultiva
un clima laboral mas auspicioso, se agiliza la realizacion de cometidos y se
cimenta el vinculo entre los operarios y la entidad. Esto, a su vez, repercute
favorablemente en la eficacia, la calidad del servicio y el triunfo integral del

restaurante.

El segundo antecedente, proveniente del estudio de Laurenti (2017)
"Gestion De La Comunicacion Interna En La Municipalidad De Ulapes La Rioja,
2017" de la casa de estudios Siglo 21, tuvo como fin explorar la administracion

comunicacional intramuros en la municipalidad de Ulapes La Rioja, utilizando un
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método exploratorio cuantitativo y entrevistas exhaustivas como herramienta de

acopio de datos.

Esta indagacion revel6 que la comunicacion interna es esencial en las
entidades, impactando de manera significativa en la eficiencia, gestion y
motivacion del personal. Es imperativo involucrar activamente a los trabajadores
en la creacion y difusion de los fines organizacionales, dada su intima relacion
con la entidad. Asimismo, se subraya el requerimiento de reconocer y actualizar
los medios comunicativos internos empleados para su implementacion eficiente.
Al optimizar la comunicacién interna, se robustece el funcionamiento integral de

la institucion y se fomenta el logro de fines.

2.1.2. A nivel nacional

El primer antecedente corresponde a la tesis de Benegas (2020) titulada
"Analisis de la comunicacién interna en FBC Melgar, Arequipa 2020". El fin de
esta indagacion fue examinar la comunicacion interna en el club Melgar de
Arequipa. Se empled un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo no

experimental.

A partir del analisis realizado, se lleg6 al siguiente hallazgo: Mayormente
los laboradores coinciden en que las barreras que afectan la comunicacion interna
en el club son principalmente de naturaleza semantica, fisica y administrativa. Sin
embargo, en su mayoria, los trabajadores consideran que las barreras de indole
personal, psicoldgica y fisiologica no afectan el desarrollo de la comunicacion

interna.
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Estos hallazgos demuestran la presencia de barreras de comunicacion en
el contexto estudiado y su naturaleza varia en funcion de los aspectos

mencionados.

En resumen, la investigacion revela que existen obstaculos en la
comunicacion interna del club Melgar de Arequipa, siendo las barreras
semanticas, fisicas y administrativas las mas relevantes segun la percepcién de los
trabajadores. Ademas, se destaca que las barreras de caracter personal, psicologico

y fisiologico no afectan significativamente la comunicacion interna.

Como segundo antecedente Del Carpio (2018), en su indagacion “Analisis
de la comunicacion interna de la cafeteria Coffee art”, donde el fin del estudio fue
examinar la comunicacion interna en dicha cafeteria. La indagacion empleo un
enfoque cualitativo y se aplic6 un método descriptivo. Se utilizaron varios
instrumentos, como la observacidon directa, entrevistas, encuestas, analisis

documental y un mapeo del publico interno.

Los resultados revelaron que la comunicacién interna en la cafeteria
Coffee Art se desarrolla de manera regular, pero los medios utilizados para
comunicarse entre las diferentes sedes no son los mas eficientes. Ademas, las
entrevistas indicaron que la comunicacion vertical se lleva a cabo de manera
Optima, mientras que la comunicacion descendiente muestra un rendimiento
regular. En términos del flujo de comunicacion, se determind que las redes
formales en la cafeteria siguen una estructura de tipo cadena y también se llevan

de forma regular.

En resumen, el estudio concluyé que la comunicacion interna en la
cafeteria Coffee Art presenta ciertas areas de mejora, especialmente en relacion
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con los medios utilizados para la comunicacion entre sedes. La comunicacion
vertical se destaca por su eficacia, mientras que la comunicacion descendiente
requiere atencion adicional. Ademas, las redes formales de comunicacion siguen
una estructura de tipo cadena, pero también podrian mejorarse para aumentar la

eficiencia de la comunicacién interna.

Como tercer precursor, Isla (2018) emprendié una indagacion titulada
"Analisis de la Comunicacion Interna en la sucursal Bagua Grande de la empresa
Dismarcinco S.R.L.". En esta indagacion, se adopt6é un enfoque cualitativo y se
utiliz6 un modelo hermenéutico. El objetivo principal fue describir el estado actual
de la compairiia a través de la exploracién de las interacciones comunicativas entre
los empleados y los directivos. El tipo de indagacién empleado fue descriptivo, ya
que se buscaba obtener data detallada sobre la comunicacién interna. La muestra
seleccionada fue de tipo no probabilistica, ya que se eligieron los datos mas

relevantes.

En los hallazgos se observa que la empresa utiliza diversas herramientas
de comunicacion, siendo el dialogo directo la méas utilizada. Ademas, se emplean
otros medios como correos electrdnicos, llamadas telefonicas y también métodos
menos convencionales como WhatsApp. Este ultimo permite a los trabajadores
hacer preguntas relacionadas con sus tareas, las cuales reciben respuestas. En
conclusidn, se encontré que la comunicacion interna en la compafiia es variada y

se apoya en diferentes recursos comunicativos.

2.1.3. A nivel local

En el inicial vestigio académico, se sitla la obra de Quispe (2020),
"Comunicacion interna y desempefio laboral de los trabajadores administrativos
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de la Municipalidad distrital de San Miguel 2019". Este analisis se distingui6 por
su matiz cuantitativo, abrazando una metodologia descriptiva y correlacional, con
el proposito de escudrifiar como la comunicacién intramuros moldea el actuar

laboral de los operarios administrativos en la mencionada municipalidad.

Los hallazgos manifestaron que un 45.5% del personal de la Municipalidad
Distrital de San Miguel diagnosticaron la comunicacion interna como insuficiente,
percibiendo un impacto adverso en su actuar laboral. La deficiencia en recibir
informaciones pertinentes y oportunas se tradujo en obstaculos para ejecutar sus
responsabilidades de manera efectiva, repercutiendo negativamente en la eficacia

y productividad del organismo.

Por otro lado, el segundo precursor, Cruz (2019) con su tesis
"Comunicacion interna y desempefio laboral de la municipalidad del centro
poblado de Alto Puno, 2019", emprendié un examen sobre la interaccion entre la
comunicacion intramuros y el desempefio laboral en la Municipalidad del Centro

Poblado de Alto Puno durante el afio 2019.

Este estudio se caracterizO por su enfoque cuantitativo, con una
metodologia correlacional y descriptiva y un enfoque deductivo. La demografia
de estudio abarcé a 20 empleados de la organizacion, quienes fueron sujetos a

entrevistas y cuestionarios como métodos de recoleccién de datos.

Los resultados de esta investigacion evidenciaron una conexion directa
entre la comunicacion internay la eficacia laboral, sefialando que, a mayor calidad
en la comunicacién interna, superior es el rendimiento de los laboradores en sus

funciones.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Conceptos de comunicacion interna

La comunicacién interna es un flujo constante de cambio de data y
mensajes de los miembros de una entidad. Este proceso tiene como finalidad
lograr una mayor comprension, colaboracion y cohesion hacia los objetivos
comunes de la organizacion. En otras palabras, esta pretende ser una conexion
efectiva entre los miembros de una organizacion para que puedan trabajar juntos
de manera mas efectiva y lograr los fines de la entidad de forma efectiva. Es
considerada una herramienta crucial en el manejo de la entidad, permitiendo
transmitir valores, politicas, estrategias y decisiones de manera efectiva y clara, y

fomentando la participacién, el compromiso y el bienestar de los laboradores.

Existen diversos autores que abordan o tratan de definir la comunicacion

interna, en torno al conocimiento Morales (2001) expone que:

En todas las organizaciones, tanto en las empresas como en las
instituciones este elemento estuvo presente en diferentes formas, ya sea de manera
intencional o espontanea. Es especialmente relevante en aquellas organizaciones
que se preocupan por mantener altos estandares de calidad y son reconocidas por
su excelencia. La comunicacion interna se ve como un medio de manejo
fundamental y se considera un indicador externo de modernidad para aquellas

empresas e instituciones que la implementan. (p. 219)

Por su parte para Gomez (2015) es fundamental una comunicacién interna
efectiva para mantener una buena reputacion de la compaiiia, sus elementos y

servicios, afirma que:

26

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Una Comunicacion Interna transparente, que permita a los empleados
sentirse involucrados en los proyectos y valores éticos de la empresa, es clave para
que los trabajadores se vuelvan defensores permanentes de la marca y de la
reputacion de la empresa hacia el pablico externo. Esto demuestra la esencialidad
de invertir en una buena Comunicacion Interna, no solo para optimizar la
confortabilidad y eficiencia de los laboradores, sino también para construir y

mantener una reputacion sélida en el mercado. (p. 354)

Adicionalmente para Andrade (2005) esta hace referencia a lo que realiza
una entidad para preservar y precisar vinculos buenos entre sus integrantes, “Esto
se puede lograr con el empleo de varios entes de comunicacion que permiten
mantenerlos informados, integrados y motivados para laborar juntos en pro de los

fines de la entidad” (p. 6).

La comunicacion interna es el mecanismo por medio del cual se precisan
los vinculos de los individuos y grupos dentro de una organizacion, “La
organizacion utiliza mensajes y técnicas de comunicaciéon planificados y
voluntarios con el objetivo de establecer una conexién con sus publicos y
transmitir de manera creativa y diferenciada informacién sobre la organizacion,

sus productos y servicios, y sus acciones.” (Caprioti, 2009, p.39)

Por otro lado, la perspectiva de la comunicacion interna segun los autores
Brandolini y Gonzales (2008) difiere significativamente. En su andlisis la

conciben:

Como un elemento eficaz de manejo que podria ser considerada un
método. Ademas de ser un camino para alcanzar un fin, con una prioridad en
garantizar el bien entendimiento y el recibimiento de los mensajes. Se trata de una
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comunicacion especificamente destinada a la audiencia interna, a los laboradores
de una compariia y a sus miembros, y se da con el objetivo de crear un ambiente

productivo y participativo. (p.25)

Basandonos en los autores previamente citados, podemos llegar a la
conclusion de que este elemento es esencial para el éxito de una organizacion.
Una buena comunicacion interna, que sea efectiva y transparente, puede ayudar a
los empleados a sentirse mas comprometidos y valorados, lo que a su vez optimiza
la productividad y la confortabilidad de los laboradores, asi como la reputacion de
la empresa en el mercado. Asi mismo la comunicacion interna esta regulada por
normas y reglas, y es un sistema que promueve la colaboracion, la participacion y
la logistica de los laboradores de la organizacién. Ademas, es una herramienta de
manejo que pretende garantizar la eficacia en la recepcion y entendimiento de los

mensajes internos, y crear un ambiente productivo y participativo en la empresa.

2.2.2. Tipos de comunicacion interna

Los diferentes medios que se emplean para compartir data y mensajes

dentro de una organizacion.

Siguiendo esta linea de investigacion Ocampo (2015) expone que el
método en el que se da la comunicacidn dentro de la organizacién se divide en
tres tipos: descendente, ascendente y horizontal. Cada tipo tiene un proposito
especifico; la comunicacion descendente se utiliza para transmitir las 6rdenes de
la gerencia, la comunicacion ascendente permite la participacion en las decisiones
y la comunicacion horizontal es para compartir data entre las diferentes areas de

la entidad.
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- Comunicacion descendente

Esta es una forma de transmision de ordenes desde los grados elevados de
la entidad a los inferiores, que busca imponer un orden y controlar las actividades.
Es aplicable a todos los niveles y se basa en una relacion jerarquica entre quien da
las 6rdenes y quien las recibe. Ademas, esta forma de comunicacidn también tiene
como objetivo transmitir la cultura y las directrices de la organizacién, y como se

deben cumplir.

- Comunicacion ascendente:

La comunicacion ascendente, es un factor crucial en la creacion de un
clima organizacional positivo. La participacion de los laboradores en los asuntos
y elecciones de la organizacién es un indicador de una mejora en las
comunicaciones internas. La ausencia de comunicacion ascendente puede ser vista
como una oportunidad para aumentar la participacion y mejorar la satisfaccion de

los empleados.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la participacion de los
empleados a veces puede ser percibida como una amenaza por parte de la gerencia
y los accionistas. Por lo tanto, es necesario fomentar un ambiente de convivencia
significativa en la entidad, con el propdésito de obtener la realizacion propia de los

empleados y el éxito de la entidad.

- Comunicacion horizontal:

Esta es clave para la creacion de una estructura sélida de comunicacion en
la entidad. Esta forma de comunicacién hace viable la interaccion entre los

distintos grupos de similar grado jerarquico en una entidad y contribuye a la
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creacion de una atmdsfera organizacional positiva. La comunicacion horizontal
también es fundamental para la socializacion y aplicacion de los valores y fines
corporativos de la entidad y para garantizar una interaccién armoniosa entre la

comunicacion de la gerencia y la comunicacion de los empleados.

Siguiendo la misma linea de investigacion, Ongallo (2007) identifica los

siguientes tipos de comunicacion:

- Lacomunicacion descendente

Hace referencia a la transmision de data desde los grados elevados de la
entidad hacia los grados inferiores, con el propoésito de informar o influir en los
elementos de la entidad. Estos canales de comunicacion siguen la estructura
jerérquica de la organizacién y permiten a los lideres enviar érdenes, informacion
y otros asuntos relacionados con la actividad diaria de la organizacion. La
comunicacion descendente se utiliza para comunicar politicas y otras para brindar

retroalimentacion sobre el rendimiento de los que conforman la entidad.

- La comunicacién ascendente:

Esta implica la transmision de informacion, ideas, sugerencias y quejas por
parte de los empleados de una organizacion hacia sus superiores jerarquicos. Este
tipo de comunicacién es importante porque brinda a la organizacion la
oportunidad de entender las perspectivas y necesidades de sus empleados, lo que
puede mejorar su productividad y rentabilidad. No obstante, en algunos casos, la
comunicacion ascendente puede ser limitada debido a factores como el miedo o la
proteccion de intereses particulares, lo que puede afectar negativamente el

correcto funcionamiento de la organizacion. Por lo tanto, es fundamental que la
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direccion de la empresa promueva la comunicacion ascendente para mejorar el

ambiente laboral y conocer las preocupaciones de los empleados.

- La comunicacién horizontal:

Es un medio de transmision de informacion que se utiliza entre colegas
que ocupan el mismo nivel jerarquico dentro de una organizacion. Se distinguen
dos formas de comunicacion horizontal: las oficiales y las informales. Las canales
formales son funcionales e interdepartamentales, mientras que las informales
surgen dentro de un departamento y posteriormente se extienden. La ausencia de
canales de comunicacion ascendentes y descendentes puede dar lugar a un
aumento de las comunicaciones horizontales informales, las cuales pueden tener
un impacto negativo en el ambiente laboral. Por lo tanto, es necesario planificar y

aplicar técnicas y métodos efectivos para fomentar la comunicacion horizontal.

De igual forma Orddfiez (2014), en el libro Nueva Comunicacion Interna
en la Empresa, afirma que la comunicacién puede variar dependiendo de quién
emita los mensajes y su posicion en la estructura organizativa. Es decir, la
comunicacion puede ser clasificada en tres tipos: descendente, ascendente y

horizontal.

- Lacomunicacién descendente:

Es un tipo de comunicacién en el que los niveles jerarquicos superiores
envian un mensaje a los niveles inferiores. Este tipo de comunicacion puede
incluir informacion relacionada con la realizacion de trabajos especificos o

mensajes corporativos de cualquier tipo.
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- Lacomunicaciéon ascendente:

Es aquella que surge de los niveles méas bajos de la organizacion y se dirige
hacia los niveles superiores. Su principal funcidn es transmitir quejas, sugerencias
e inquietudes relacionadas con el trabajo, asi como informar sobre el progreso de
los objetivos. Ademas, también se utiliza para confirmar la recepcion de mensajes
que circulan en sentido contrario. Esta forma de comunicacion proporciona una
retroalimentacion positiva que mejora las relaciones internas, ya que la direccion
puede obtener informacion valiosa para desarrollar métodos, sistemas y planes de

trabajo que cuenten con la credibilidad de la plantilla.

- La comunicacién horizontal

Se refiere a la interaccién entre profesionales o departamentos que se
encuentran en el mismo nivel jerarquico dentro de una organizacion. Este tipo de
comunicacion es ocasional y necesita atencion para que funcione correctamente,

ya que existe el riesgo de que los involucrados lo consideren innecesario.

Por otro lado, Castillo (2010) asegura que, dentro de una organizacion, la
comunicacion adopta diversas formas y direcciones, dependiendo de su estructura
y jerarquia. Puede fluir de manera descendente, desde los niveles superiores hacia
los inferiores, lo cual se conoce como comunicacidn descendente. También puede
fluir de manera ascendente, desde los niveles inferiores hacia los superiores,
conocida como comunicacion ascendente. Ademaés, existe la comunicacion
horizontal, que ocurre entre miembros del mismo nivel jerarquico, y la

comunicacion transversal, que se produce en todos los ambitos de la organizacion.
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Asi mismo, Brandolini & Gonzales (2008) afirman que, dentro de una
organizacion, existen una amplia variedad de formas de comunicacion. En este

contexto, es posible direccionar la comunicacion interna en tres sentidos:

Descendente: se refiere a la que es enviada por las autoridades de la
empresa a través de los canales formales. Este tipo de comunicacion busca
difundir los valores y objetivos de la organizacion, crear confianza y credibilidad,
promover la participacion, mejorar la eficiencia de la transmision de informacion,

fortalecer las jerarquias y facilitar la operatividad de la comunicacion en general.

Ascendente: se produce de manera opuesta al organigrama de la empresa,
desde la base hacia los niveles gerenciales y de mando intermedio. Permite a los
empleados expresar sus opiniones sobre su trabajo y sus superiores, 1o que puede
generar tension y dificultades, pero también ayuda a mejorar las acciones. Su
objetivo es involucrar a todos los miembros en la actividad y los objetivos de la
empresa, fomentar la generacién de ideas y estimular el consenso, y liberar el

potencial y la energia de los empleados.

Oblicuas o transversales: se da entre diferentes niveles jerarquicos y
areas de la organizacion que comparten funciones. Esta forma de comunicacion
es comdn en organizaciones con estrategias globales y alta participacion de los
diferentes sectores. Tiene como objetivo mejorar el comportamiento, aumentar el
espiritu de trabajo en equipo, mejorar el rendimiento y la eficacia, aumentar la

competitividad y fomentar la creatividad e innovacion.

2.2.3. Ambitos de comunicacion interna

Los ambitos de comunicacion interna es el conjunto de canales y

mecanismos que permiten la circulacion de informacion dentro de una
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organizacion. El destino de esta informacion es el personal que trabaja en la

organizacion, independientemente de su nivel jerarquico o departamento.

Hanna (2005) propone tres ambitos que abarcan las diferentes actividades

de la comunicacidn interna en una organizacion, estos ambitos son:

El &mbito de la informacion: Este &mbito se encarga de comunicar las
reglas que rigen el funcionamiento de la organizacion y que orientan el trabajo
hacia los fines propuestos. Por ejemplo, las politicas, los procedimientos, los

planes, los objetivos, los resultados, etc.

El &mbito de la divulgacion: Este ambito se dedica a comunicar los
aspectos que generan una imagen positiva de la organizacion y que buscan influir
en las actitudes y comportamientos de las personas. Por ejemplo, las campaiias,

los eventos, los reconocimientos, los beneficios, etc.

El &mbito de la formacion y socializacion: Este ambito se enfoca en
comunicar los elementos que fortalecen la identidad y la cultura de la organizacion
y que favorecen la integracion y el aprendizaje de las personas. Por ejemplo, los

valores, las normas, las creencias, las tradiciones, las capacitaciones, etc.

En contra posicion Medrano (2012) clasifica la comunicacion interna en
cuatro &mbitos. Afirma que estos ambitos desempefian un papel crucial,
convirtiéndose en componentes integrales de todas las dimensiones de la

organizacion.

Ambito de la informacion: Se refiere a las normas que orientan el trabajo

de la organizacion hacia los objetivos que se han definido previamente.
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Ambito de la divulgacion: Se refiere a las acciones que buscan atraer,
persuadir y convencer a las personas de los beneficios de la organizacién. Algunos

ejemplos son: los boletines, las publicaciones, etc.

Ambito de la formacion y socializacion: Se refiere a las actividades que
buscan fortalecer la cultura organizacional, es decir, los valores, las creencias y
las normas que comparten los miembros de la organizacion. Algunos ejemplos

son: las capacitaciones, las recreaciones, las celebraciones, etc.

Ambito de la participacion: Se refiere a las acciones que buscan fomentar
la participacion activa y positiva de los miembros del equipo de trabajo. Algunos
ejemplos son: el trabajo en equipo, el reconocimiento, las sugerencias, las

propuestas, etc.

De los autores previamente mencionados muestran una divergencia en
como categorizan los ambitos de comunicacion interna en una organizacion. Esta
divergencia en la categorizacion de los &mbitos de comunicacion sugeridos por
Hanna y Medrano evidencia la complejidad y la multidimensionalidad de este
proceso en las organizaciones. La propuesta de Medrano resalta la importancia de
no restringir la comunicacion interna al envio de informacidn, sino de fomentar la
participacion activa de los empleados como un elemento esencial para el éxito
organizacional y la creacion de una cultura fuerte, al incorporar el &mbito de

participacion.
2.2.4. Barreras de comunicacién interna

Los impedimentos en la transmision de comunicacion interna aluden a
diversos elementos que obstaculizan la fluidez en la entrega de mensajes,

ocasionando asi deformaciones y desacuerdos en la interpretacion. Segun
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Andrada (2020), los escollos comunicativos representan trabas o perturbaciones
que impiden una transmisién eficaz del mensaje entre el emisor y el destinatario,
pudiendo provocar tergiversaciones y malos entendidos que interfieren en el flujo

comunicativo.

Barreras Semanticas: Estos se relacionan con las complicaciones en la
comunicacion vinculadas al significado de las palabras. Surgen cuando el
entendimiento de un término dentro de su contexto es erroneo o se le asigna una

interpretacion inadecuada.

Barreras Psicoemocionales: Estas estdn conectadas con el estado
animico y la dindmica de interaccion entre el emisor y el receptor. Afectan el
proceso comunicativo, dado que la percepcidn que las personas tienen de nosotros
y nuestras experiencias anteriores pueden originar empatia o aversion hacia el

contenido del mensaje.

Barreras Fisioldgicas: Refieren a como la condicion fisica de un
individuo puede influir en la eficacia del intercambio informativo. Alteraciones
en el bienestar fisico pueden perjudicar la eficiencia comunicativa, conduciendo

a malinterpretaciones.

Barreras Fisicas: Son las restricciones surgidas del entorno material y los
artefactos usados, los cuales pueden afectar negativamente la eficacia en la

comunicacion.

De igual manera, Chiavenato (2009) categoriza las barreras comunicativas
como impedimentos o resistencias indeseadas emergentes en los procesos

comunicativos. Estas trabas pueden intervenir en el proceso y propiciar una
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divergencia entre el mensaje emitido y el recibido. Se sefialan tres clases de

barreras en la interaccién humana:

Barreras Personales: originados por las limitaciones propias, emociones
y valores individuales. En &mbitos laborales, se hallan frecuentes obstaculos como
la incapacidad de audicion activa, percepciones idiosincraticas, el peso de las
emociones, incentivos personales y los sentires individuales. Estos factores

pueden restringir o distorsionar la interaccion con otros.

Barreras Fisicas: se refieren a las interrupciones originadas en el &mbito
de la comunicacion. Se manifiestan a través de distracciones 0 sucesos que
desplazan la atencion, asi como ruidos parasitos en lineas telefonicas. Poseen la

capacidad de mermar la eficacia y nitidez en la comunicacion.

Barreras Semanticas: son desvios o impedimentos debido a los simbolos
usados en la comunicacién. Tanto las palabras como gestos y sefiales pueden ser
interpretados de manera variada por los participantes, lo que puede llevar a
malentendidos en el entendimiento de los mensajes. Un ejemplo usual de esta

barrera es la divergencia linguistica.

Los autores mencionados concuerdan en que las barreras comunicativas
pueden causar confusion, perjudicando el proceso de intercambio de informacion.
Sin embargo, difieren en su categorizacion de dichas barreras. Mientras Andrada
enfatiza en los obstaculos psicoemocionales y fisioldgicos, relacionados con el
estado de animo, las dindmicas interpersonales y la condicion fisica de los
individuos, Chiavenato divide las barreras en personales, centradas en
limitaciones, emociones y valores propios, y semasiologicas, enfocadas en las
divergencias de interpretacion simbodlica. Ambos, Andrada y Chiavenato,
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reconocen la existencia de barreras en la comunicacién interna que entorpecen la
transmision efectiva del mensaje. Ambos destacan las barreras semasioldgicas y
ambientales, pero divergen en la clasificacion de otros obstaculos. Es crucial
reconocer la diversidad de barreras y su influencia en el proceso comunicativo

para superarlas y lograr un intercambio efectivo de informacion.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Comunicacion

La comunicacion se conceptualiza como un fendmeno societario donde acontece
el intercambio de datos a través de un conjunto diversificado de signos y estructuras
simbdlicas, con el &nimo de diseminar significados compartidos, manifestar exigencias,
perspectivas, emociones y saberes. Esta dinamica conlleva una interaccion entre un
originador y un destinatario, quienes se vinculan mediante una misiva, recurriendo a un
medio concreto y acatando un cddigo mutualmente reconocido, todo esto inmerso en un

entorno especifico.

Hernandez y Garay (2005) caracterizan la comunicaciéon como un fenémeno
social donde se produce el intercambio de informacion, tanto en modalidades verbales
como no verbales. La finalidad reside en la difusion y puede incidir en la conducta de
aquellos individuos que se hallan en la esfera de influencia de tal comunicacion, ya sea

de forma deliberada o inadvertida.

Comunicacion Interna

La comunicacién interna permite compartir informacion dentro de una
organizacion. Estos procesos se dan entre los integrantes o sectores de la empresa, como

los trabajadores o colaboradores. La comunicacion interna tiene como finalidad principal
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informar, educar, inspirar, motivar y consolidar la cultura corporativa. Asimismo,

pretende crear un clima laboral positivo y mantener el talento.

Segun Tessi (2013), Engloba una serie de estrategias ejecutadas por la entidad con
el fin de forjar y conservar vinculos constructivos entre sus integrantes, asi como con su
propio ser, a través del empleo de variados canales de intercomunicacion internos. Esto
facilita que permanezcan informados, cohesionados y estimulados para contribuir con su

labor al logro de los objetivos institucionales.

Tipos de Comunicacion Interna

Garcia Jiménez (2006) afirma que son aquellas categorias que se utilizan para
clasificar las comunicaciones dentro de una organizacion en funcion del origen, destino
y propoésito del mensaje. Estas categorias nos permiten organizar y comprender mejor

como fluye la informacion dentro de la empresa.

Ambitos de comunicacién

Requena (2009) afirma que la comunicacién interna tiene distintas dimensiones o
areas que se corresponden con las necesidades, los intereses y los objetivos de los

diferentes participantes en la comunicacién organizacional.

Barreras de comunicacion interna

Segun el portal Dialenga (2022), las barreras de comunicacién interna son
aquellos elementos que obstaculizan o complican que la informacion circule
correctamente entre los integrantes de una organizacion, estas se denominan barreras de
comunicacion interna, y pueden ocasionar dificultades de comprensién, colaboracion, y

el clima laboral.
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ﬂ. UNIVERSIDAD

CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

Este estudio se llevara a cabo en la Clinica Puno, situada en Jr. Ramon Castilla
180, emplazada en el distrito, provincia y departamento homonimos de Puno, enclavada
en la zona austral del Pert, a una altitud de 3827 metros sobre el nivel del mar.
Geograficamente, se halla en las coordenadas 15° 50° 15°” de latitud austral y 70° 01’

15’ de longitud occidental.
3.2. METODO

La indagacion se despleg6 siguiendo un itinerario preestablecido y recurriendo al
método cuantitativo. Este enfoque es idoneo para medir y analizar estadisticamente los
datos aglomerados, una accion esencial para alcanzar las metas planteadas en el estudio.
Se define el método cuantitativo como una técnica de investigacién enfocada en la
acumulacién y analisis de datos numéricos y estadisticos, con el propdsito de discernir

patrones, relaciones y extrapolaciones en el estudio de fenGmenos.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explican que “El enfoque cuantitativo se
fundamenta en la recogida sistematica de datos empiricos mediante la observacion,
experimentacién o encuesta, seguido de un analisis estadistico para determinar patrones,

conexiones y generalizaciones” (p.4).
3.3. TIPO DE INVESTIGACION

El actual proyecto de investigacion se alinea con la modalidad no experimental,
ya que no se incide sobre las variables de interés ni se establecen nexos de causalidad

40

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

entre ellas. A través de esta metodologia, se pretende elaborar un escrutinio minucioso de
la situacion presente de la comunicacion interna en la entidad, observando las variables

tal como se manifiestan en su ambiente natural, sin alteracién ni intervencion.

Hernandez-Sampieri y Torres (2020) subrayan que la investigacion no
experimental se concentra en el examen de fendmenos en su habitat auténtico, sin la
manipulacion de las variables en cuestion ni la generacion de condiciones artificiales.
Esta tipologia de estudio no admite una gestion directa de las variables; por ende, se
enfoca en la observacion de escenarios preexistentes para analizar los efectos que estos
ejercen sobre otros aspectos. Es crucial remarcar que, en la investigacion no experimental,
se elude la creacién de circunstancias artificiales y la influencia deliberada sobre las

variables.

3.4. DISENO DE INVESTIGACION

El esquema investigativo adoptado es el descriptivo transversal, cuyo propdsito
radica en caracterizar, en una instancia temporal puntual y sin cotejo con otros periodos

0 contextos, la situacién vigente de la comunicacion interna en la Clinica Puno.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) explican que:

El esquema de estudio descriptivo transversal aspira a delinear los rasgos de un
grupo o fraccion en observacion, a través del registro de una o maltiples variables en un
instante concreto en el tiempo. Este modelo de disefio se abstiene de la alteracién de
variables y se sustenta en la inspeccion y elucidacion de la realidad en su estado puro. (p.

155)
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3.5. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.5.1. Poblacion

Este estudio investigativo adopta la modalidad de muestreo censal, ya que
se implementd el instrumento en la totalidad de la poblacion, conformada por 53
empleados, abarcando el 100% de la poblacién total de la Clinica Puno. Esto
permitio recabar datos integrales y representativos sobre la comunicacion interna
en la entidad. En el contexto de esta indagacion, la poblacion abarco la totalidad
del personal de la Clinica Puno, incluyendo tanto a los ejecutivos como al personal

de apoyo, sumando un total de 53 individuos.

La adopcion de un muestreo censal como técnica de muestreo tuvo como
finalidad lograr una comprension holistica y minuciosa de la comunicacion interna
en la organizacion. En esencia, se aspird a aplicar el instrumento a la totalidad del
colectivo, con el objetivo de recopilar informacion exhaustiva y representativa de

los 53 empleados que conforman la plantilla de la Clinica Puno.

El empleo de una muestra censal mitiga el margen de error en los
resultados, otorgando acceso a la totalidad de la poblacion y eludiendo el riesgo
de adquirir datos parciales o tendenciosos que podrian surgir de una muestra mas
reducida. En consecuencia, se puede inferir que, al utilizar un muestreo censal
como método de muestreo en este estudio, se procurd adquirir una comprension
integral y fidedigna de la comunicacion interna en la Clinica Puno, basada en la
participacién de todos los 53 empleados. Esto facilitara la formulacién de
estrategias de mejora efectivas, adaptadas a las necesidades concretas de la

entidad.

42

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

3.5.2. Técnicas e instrumentos

- Técnica

En el marco del estudio, se optard por la técnica de la encuesta para
confeccionar y acumular datos de alta calidad, debido a que facilita la captura de
informacion directamente desde las perspectivas y vivencias de los trabajadores y

directores acerca de la comunicacion interna dentro de la organizacion.

Esta metodologia resulta ser un mecanismo eficaz para aglutinar datos de
un segmento representativo de la poblacion en estudio, y analizarlos
cuantitativamente usando herramientas estadisticas como el SPSS. Esto
posibilitara la deteccion de modelos y obstaculos en la comunicacion interna, asi

como la formulacion de tacticas de mejora personalizadas para la organizacion.

Conforme a Babbie (2020) afirma que:

La encuesta es un método de indagacion que implica plantear interrogantes
estandarizadas a una muestra selecta de individuos con el propoésito de recolectar
datos sobre sus posturas, percepciones, conductas y atributos demograficos. Se
trata de un recurso precioso para la obtencion de informacidén empirica de forma
ordenada y para alcanzar una comprension mas acabada de la poblacion

focalizada. (p. 250)

3.5.3. Instrumento

Se utilizo un cuestionario con escala de percepcién como instrumento de
investigacion por su capacidad para recopilar data de la clinica Puno a través de
la escala de Likert para cuantificar estas evaluaciones por su capacidad para

proporcionar datos cuantitativos que permiten una medicion mas precisa y
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objetiva de las percepciones y opiniones de los participantes. Esta escala, al
ofrecer una gama de opciones graduadas, permite capturar matices en las
respuestas, brindando asi una comprension mas detallada de la diversidad de

percepciones sobre la comunicacion interna en la Clinica Puno.

Segun Diaz de Rada (2015), “se utilizan para obtener data sobre diversos
pensamientos de un universo de individuos, se utiliza comdnmente en
investigacion social y de mercado para obtener datos de manera estandarizada y

comparar resultados entre diferentes grupos o momentos en el tiempo” (p.22).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

En el estudio denominado “La Comunicacion Interna entre los Trabajadores y
Directivos de la Clinica Puno, 2023", cuyo fin primordial es descifrar las dindmicas
comunicativas intramuros entre el personal y la cupula directiva de la Clinica Puno, se
emprendio un andlisis con un colectivo de 53 individuos laborales. La confiabilidad del
aparato medidor utilizado fue aforada a través de la técnica del Alfa de Cronbach,
empleando el programa informatico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS),
obteniendo una cifra de alfa igual a 0,891, un indicativo considerado como elevado en

términos de fiabilidad.
4.1. ANALISISE INTERPRETACION

Tabla 1.

Reciben con frecuencia informacion de los objetivos y politicas de la Clinica Puno.

Frecuencia  Porcentaje

De acuerdo 23 43,4 %
En desacuerdo 13 24,5 %)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 20,8 %
Muy de acuerdo 6 11,3%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 1.

Reciben con frecuencia informacion de los objetivos y politicas de la Clinica

40

30

Porcentaje

20

De acuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 1

Interpretacion de resultados

Latabla 1y el grafico 1 refleja la percepcion de los trabajadores de con frecuencia
reciben informacion de los objetivos y politicas de la Clinica Puno. El 43.4 % de los
encuestados estan de acuerdo en que reciben informacion con frecuencia, mientras que el
24.5% estan en desacuerdo. El 20.8% no muestra una postura clara indicando que no

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, y el 11.3% estd muy de acuerdo.

Estos datos revelan que un gran porcentaje de trabajadores tienen conocimiento
de los objetivos y politicas de la Clinica Puno, lo cual se atribuye a su fuerte identificacion

con la organizacion.

Segun (Gil 2010), lacomunicacion interna es una herramienta clave para fomentar
la identificacion, ya que permite crear un clima de confianza, participacion,

reconocimiento y motivacion entre los miembros de la organizacion.
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Tabla 2.

Reciben con frecuencia informacion sobre cémo funciona la Clinica Puno

Frecuencia  Porcentaje

De acuerdo 21 39.6 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 321 %
En desacuerdo 9 17.0%
Muy de acuerdo 6 11,3%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
Figura 2.

Reciben con frecuencia informacion sobre cémo funciona la Clinica Puno

Porcentaje

De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 2

Interpretacion de resultados

De acuerdo con la tabla 2 y el grafico 2, se refleja la sensacién de los trabajadores
en vinculo sobre con qué frecuencia reciben informacion sobre el funcionamiento de la
Clinica Puno. Un 39.6% de los encuestados estan de acuerdo en que reciben informacion
con frecuencia de como funciona la Clinica Puno, mientras que un 32.1% no muestra una
posicion clara al indicar que ni estan de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro lado, un 17.0%

esta en desacuerdo, y un 11.3% estd muy de acuerdo.
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Estos hallazgos revelan que la informacion no se reparte completamente, sino que
solo llega a un sector especifico. Por lo tanto, un grupo manifiesta estar de acuerdo,

mientras que otro no muestra una posicion clara, ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Tabla 3.

Se hace un buen uso de los boletines y publicaciones para divulgar informacion

Frecuencia  Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 35.8%
De acuerdo 18 34.0%
En desacuerdo 12 22.6 %
Muy de acuerdo 3 57%
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
Figura 3.

Se hace un buen uso de los boletines y publicaciones para divulgar informacién

Porcentaje

Ni de acuerdo ni De acuerdo En desacuerdo Muy de acuerdo Muy en
en desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 3
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Interpretacion de resultados

De acuerdo con la tabla 3 y el gréfico 3 los resultados precisan un 35.8% de los
trabajadores no tienen una opinion definida sobre el buen uso de los boletines y
publicaciones para divulgar informacion, mientras que un 34.0% se muestra favorable al
uso que hace la clinica de estos medios, el 22.6% se expresa en contra, un 5.7% esta muy

a favor y un 1.9% esta muy en contra.

Los hallazgos indica una falta de interés entre los trabajadores de la Clinica Puno
en como se difunde la informacion a través de los boletines. Este patrén refleja la falta de

atencion hacia la forma en que se comunica la informacién sobre la clinica.

Sanchez (2014) explica la importancia de los boletines, estos sirven para informar
a los miembros de una organizacion sobre las novedades, los avances, las actividades, los

servicios, etc. que se realizan en la misma.

Tabla 4.

Los boletines ayudan a mantenerse informado

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 20 37.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 26.4 %
En desacuerdo 13 24.5%
Muy de acuerdo 6 11.3%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 4.

Los boletines ayudan a mantenerse informado

Forcentaje
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De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 4

Interpretacion de resultados

La tabla 4 y el gréafico 4 presentan cdmo los trabajadores perciben los boletines
para mantenerse informado de las Gltimas noticias de la organizacion. Un 37.7% de los
participantes se expresa a favor de que estos medios son eficientes para este fin, mientras
que un 26.4% no tiene una opinion definida al sefialar que ni estan de acuerdo ni en

desacuerdo. Por otra parte, un 24.5% se muestra en contra, y un 11.3% esta muy a favor.

Los hallazgos indican que una parte significativa de la organizacion demuestra un
interés activo en mantenerse informada sobre los acontecimientos internos de la Clinica
Puno. No obstante, existe otro porcentaje considerable de empleados que muestra una
actitud indiferente respecto a mantenerse o no informado. Esta falta de interés podria estar
relacionada con una identificacion limitada con la institucion o una sobre carga de sus

actividades diarias en su puesto de trabajo.
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Tabla 5.

Las actividades de capacitacion en la Clinica Puno son utiles y relevantes.

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 22 41.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 245 %
En desacuerdo 10 18.9 %
Muy de acuerdo 8 15.1%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 5.

Las actividades de capacitacion en la Clinica Puno son utiles y relevantes.

Porcentaje
8
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desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 5

Interpretacion de resultados

Latabla 5y el grafico 5 muestran como los trabajadores perciben las actividades
de capacitacion en la Clinica Puno acerca de si son utiles y relevantes. Un 41.5% de los
participantes se muestra conforme con que estas actividades son Utiles y relevantes,
mientras que un 24.5% no se decanta por ninguna opcion al sefialar que ni estan de
acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, un 18.9% se expresa en contra, y un 15.1% esta

muy conforme.
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Estos datos reflejan que la Clinica implementa un plan de capacitacion efectivo
para su personal, evidenciado por el respaldo positivo de la mayoria de los empleados.
Sin embargo, se observa un sector minoritario que muestra indiferencia hacia las
capacitaciones ofrecidas por la clinica. Esta falta de interés se atribuye a restricciones de
tiempo dentro de la organizacion, lo que afecta en su participacion en programas de

capacitacion.

Tabla 6.

Las actividades recreativas ayudan a crear un ambiente de trabajo mas productivo.

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 22 41.5 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 24.5 %
Muy desacuerdo 10 18.9 %
En de acuerdo 7 13.2 %
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 6.

Las actividades recreativas ayudan a crear un ambiente de trabajo mas productivo.
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 6
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Interpretacion de resultados

De acuerdo con la tabla 6 y el grafico 6, se muestra la opinion de los trabajadores
sobre las actividades recreativas si ayudan a crear un ambiente de trabajo mas productivo,
un 41.5% de los participantes coinciden en que estas actividades son beneficiosas,
mientras que un 24.5% no tiene una postura definida al sefialar que ni estan de acuerdo
ni en desacuerdo. Por otra parte, un 18.9% esta totalmente en desacuerdo, un 13.2% esta

en desacuerdo y un 1.9% estd muy en desacuerdo.

Los hallazgos sugieren que existe una actitud positiva de la mayoria de los
trabajadores, debido a que perciben estas iniciativas como un factor clave para mejorar el
ambiente laboral, contribuyendo asi a la creacion de un clima laboral mas positivo y

propicio para el bienestar general de la organizacion.

Hernandez (2020) expone que tener un clima laboral favorable es esencial para
preservar el bienestar de los empleados, pues repercute en su estado fisico y emocional,

su entusiasmo, su innovacion, su rendimiento y su lealtad.

Tabla 7.

La Clinica Puno promueve la participacion de los trabajadores en la toma de

decisiones
Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 23 43.3%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 32.1%

En desacuerdo 10 18.9 %
Muy de acuerdo 2 3.8%

Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 7.
La Clinica Puno promueve la participacion de los trabajadores en la toma de

decisiones

Porcentaje

De acuerdo Ni de acuerdo ni En desacuerdo Muy de acuerdo Muy en
en desacuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 7

Interpretacion de resultados

De acuerdo con latabla 7 y el gréfico 7, se expresa la sensacion de los trabajadores
sobre si la Clinica Puno promueve la participacion de los trabajadores en la toma de
decisiones. Un 43.3% de los participantes estan de acuerdo en que la clinica estimula
activamente la intervencion de los laboradores en las elecciones, mientras que un 32.1%
no tiene una postura definida al sefialar que ni estan de acuerdo ni en desacuerdo. Por otra
parte, un 18.9% esta en desacuerdo, un 3.8% esta muy de acuerdo y un 1.9% estad muy en

desacuerdo.

Estos resultados sugieren que la Clinica Puno fomenta la participacion activa de
los trabajadores en la toma de decisiones organizativas, indicando una apertura por parte
de los directivos para escuchar las opiniones de los empleados. No obstante, se observa
que otro segmento de trabajadores muestra indiferencia en cuanto a participar o no en

dicho proceso. Esta falta de interés podria estar relacionada con la percepcién de falta de

54

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

8

confianza hacia los directivos, o posiblemente, con una falta de claridad sobre la

relevancia o impacto de su participacion en las decisiones.

Tabla 8.

Los trabajadores pueden proponer ideas o sugerencias para mejorar la organizacion.

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 19 35.8%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 32.1%
En desacuerdo 13 245 %
Muy de acuerdo 4 7.6%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 8.
Los trabajadores pueden proponer ideas o sugerencias para mejorar la organizacion.
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 8

Interpretacion de resultados

Segun la tabla 8 y el grafico 8, se expone la opinién de los trabajadores sobre
proponer ideas o sugerencias para mejorar la organizacion. Un 35.8% de los participantes

estan de acuerdo en que los trabajadores tienen esta posibilidad, mientras que un 32.1%
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no tiene una posicion definida al sefialar que ni estan de acuerdo ni en desacuerdo. Por

otra parte, un 24.5% esta en desacuerdo, y un 7.6% esta muy de acuerdo.

Los resultados evidencian que la Clinica Puno ha logrado construir un ambiente
laboral en el que la confianza prevalece, es por ello que una cantidad considerable de

trabajadores se sienten comodos compartiendo sus ideas o propuestas.

Para Collins (2001) las organizaciones que logran un éxito duradero se
caracterizan por tener una cultura organizacional solidad, debido a que los trabajadores

aportan ideas claras y concisas para mejorar el rendimiento de la misma.

Tabla 9
Los trabajadores se sienten satisfechos con las oportunidades que tienen para

compartir ideas y sugerencias con sus superiores

Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 41.5 %
De acuerdo 21 39.6 %
En desacuerdo 6 11.3%
Muy de acuerdo 3 57%
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 9.
Los trabajadores se sienten satisfechos con las oportunidades que tienen para

compartir ideas y sugerencias con sus superiores
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 9

Interpretacion de resultados

Segun la tabla 9 y el gréfico 9, se muestra la opinion de los laboradores sobre su
satisfaccion con las posibilidades para compartir ideas y sugerencias con sus superiores
en la Clinica Puno. Un 41.5% de los participantes sefiala que ni estan de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que un 39.6% esta de acuerdo en que se siente satisfecho con estas
posibilidades. Por otra parte, un 11.3% esta en desacuerdo, un 5.7% esta muy de acuerdo

y un 1.9% esta muy en desacuerdo.

Estos hallazgos demuestran que los trabajadores no se muestran satisfechos con
las oportunidades que tienen para compartir ideas y sugerencias con sus superiores esto
debido a que no han experimentado la efectividad de los canales de comunicacion

existentes.

En contraste, con otro sector considerable que si ha tenido experiencias positivas

al compartir ideas en el proceso de toma de decisiones. Estos resultados sugieren que los
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directivos de la clinica han comunicado su compromiso con la participacion activa de los
empleados, generando asi una percepcion positiva y satisfactoria entre este grupo

especifico.

Tabla 10.

La informacion proporcionada por los trabajadores a los superiores, es tomada en

cuenta
Frecuencia Porcentaje

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 47.2 %

De acuerdo 22 41.5%

En desacuerdo 4 7.5%
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Muy en de acuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 10
La informacion proporcionada por los trabajadores a los superiores, es tomada en

cuenta
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 10
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Interpretacion de resultados

De acuerdo con la tabla 10 y el grafico 10, se expone la opinién de los trabajadores
sobre si la informacion proporcionada a sus superiores es tomada en cuenta. Un 47.2%
de los trabajadores sefiala que ni esta de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que un 41.5%
estd de acuerdo en que su informacion es considerada. Por otra parte, un 7.5% esta en

desacuerdo, un 1.9% esta muy en desacuerdo y un 1.9% esta muy en acuerdo.

Estos hallazgos reflejan que existe falta de retroalimentacion o incertidumbre
sobre como se valora realmente el aporte de los trabajadores, esta situacion esta vinculada
a la falta de reconocimiento y a una comunicacion efectiva que refuerce la confianza en
la consideracién de sus aportes. La ausencia de experiencias positivas en términos de
reconocimiento y comunicacion genera un ambiente de incertidumbre en el cual los

empleados perciben que sus contribuciones no son debidamente apreciadas ni evaluadas.

Tabla 11.
Las ideas y sugerencias de los trabajadores son importantes para mejorar el

funcionamiento de la organizacion

Frecuencia  Porcentaje

De acuerdo 21 39.6 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 24.5%
Muy en desacuerdo 13 24.5 %
En desacuerdo 6 114 %
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 11.
Las ideas y sugerencias de los trabajadores son importantes para mejorar el

funcionamiento de la organizacion
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 11

Interpretacion de resultados

Segun la tabla 11 y el gréafico 11, se expresa la opinidn de los trabajadores sobre
la relevancia de sus ideas y sugerencias para mejorar el funcionamiento de la
organizacion. Un 39.6% de los participantes estd de acuerdo en que estas aportaciones
son relevantes, mientras que un 24.5% no tiene una posicion definida al sefialar que ni
estan de acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, un 24.5% estd muy en desacuerdo, y

un 11.4% esta en desacuerdo.

Los hallazgos evidencian que las ideas y sugerencias de los trabajadores son
importantes para mejorar el funcionamiento de la organizacion, esto se debe a que dicho
sector ha experimentado la implementacién exitosa de sus ideas o han recibido

retroalimentacion positiva que refuerza su percepcién de importancia.

Senge (2006) postula la necesidad de que las organizaciones evolucionen hacia

entornos de aprendizaje, donde los colaboradores fomenten la interaccion, propongan
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innovadoras ideas, se escuchen mutuamente, sean apreciados, respaldados y evallen tanto
entre si como con los lideres organizativos. Esta transformacién busca potenciar el

beneficio colectivo de la organizacion.

Tabla 12.

Los trabajadores de la Clinica Puno, reciben informacion clara de sus superiores

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 23 43.4 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.6 %
Muy de acuerdo 11 20.8 %
En desacuerdo 7 13.2%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 12.
Los trabajadores de la Clinica Puno, reciben informacion clara de sus superiores
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 12
Interpretacion de resultados

El gréficoy la tabla nmero 12 muestran como perciben los trabajadores si reciben

0 no informacion clara de sus superiores. Un 43.4% de los que respondieron la encuesta
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estan de acuerdo con que la informacion que reciben es clara y precisa, mientras que un
22.6% no tiene una opinion definida y dice que ni estd de acuerdo ni en desacuerdo.

Ademaés, un 20.8% estd muy de acuerdo, y un 13.2% esté en desacuerdo.

Los resultados reflejan que los trabajadores de la Clinica Puno, reciben
informacidn clara y precisa de sus superiores, esto se debe a una comunicacion efectiva,

mensajes bien estructurados y la transmision de informacion relevante.,

Tabla 13.

La informacion que reciben los trabajadores de los superiores es til para el trabajo

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 23 41.5%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.6 %
Muy de acuerdo 12 22.6 %
En desacuerdo 7 13.3%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 13.

La informacion que reciben los trabajadores de los superiores es Util para el trabajo
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 13
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Interpretacion de resultados

El grafico 13 y la tabla 13 muestran como los trabajadores perciben la utilidad de
la informacion que reciben de sus superiores para trabajar. Un 41.5% de los participantes
estd conforme con la utilidad de la informacion, mientras que un 22.6% no tiene una
opinidn definida al sefialar que ni esta conforme ni inconforme. Por otra parte, un 22.6%

estd muy conforme, y un 13.3% esta inconforme.

Los hallazgos indican que los directivos de la Clinica Puno tienen una
aplicabilidad directa de informacion que contribuye de manera significativa a la eficacia

en el desempefio de sus roles laborales.

Tabla 14.
Los trabajadores reciben informacion y orientacion de sus superiores para mejorar su

desempefio laboral

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 25 47.2 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 245 %
Muy de acuerdo 10 18.9 %
En desacuerdo 5 9.4 %
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 14.
Los trabajadores reciben informacion y orientacion de sus superiores para mejorar su

desempefio laboral
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Fuente: Elaboracidon en base a la Tabla 14

Interpretacion de resultados

El gréfico 14 y la tabla 14 expresan como los trabajadores perciben la utilidad de
la informacion y orientacion que les dan sus superiores para progresar en su trabajo en la
Clinica Puno. Un 47.2% de los participantes esta de acuerdo en que esta informacion les
beneficia, mientras que un 24.5% no tiene una opinidén definida al sefialar que ni esta de
acuerdo ni en desacuerdo. Por otra parte, un 18.9 % esta muy de acuerdo, y un 9.4 % esta

en desacuerdo.

Estos hallazgos revelan la efectividad de la comunicacion y la orientacion clara
proporcionada por los superiores facilita a los empleados una comprension mas completa

de sus roles, expectativas y areas especificas de mejora.
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Tabla 15.

Los directivos de la Clinica Puno valoran la comunicacion entre los trabajadores

Frecuencia  Porcentaje

De acuerdo 27 50.9 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.6 %
Muy de acuerdo 9 17.0%
En desacuerdo 5 9.5%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 15.

Los directivos de la Clinica Puno valoran la comunicacion entre los trabajadores
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 15

Interpretacion de resultados

Latabla 15y el grafico 15 reflejan la percepcion de los trabajadores sobre el valor
que los directivos dan a la comunicacion entre los trabajadores para compartir
informacién. Un 50.9% de los encuestados esta de acuerdo en que los directivos
consideran importante esta comunicacion, mientras que un 22.6% no muestra una
posicion clara al indicar que ni esta de acuerdo ni en desacuerdo. Por otro lado, un 17.0%

estd muy de acuerdo, y un 9.5% esté en desacuerdo.
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De los hallazgos obtenidos podemos interpretar que los directivos de la Clinica
Puno asignan un alto valor a la comunicacién entre los trabajadores porque facilita el
intercambio de informacion y contribuye significativamente a mejorar la eficacia en el

desempefio laboral.

Tabla 16

Los directivos de la Clinica Puno consideran la comunicacion entre colegas beneficiosa

Frecuencia  Porcentaje

De acuerdo 25 47.2 %
Muy de acuerdo 16 30.2 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 18.9 %
En desacuerdo 2 3.8%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 16.

Los directivos de la Clinica Puno consideran la comunicacion entre colegas beneficiosa
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 16
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Interpretacion de resultados

El grafico 16 y la tabla 16 muestran como los trabajadores perciben la
consideracion de los directivos sobre la beneficencia de la comunicacion entre colegas en
la Clinica Puno. Un 47.2% de los participantes esta de acuerdo en que los directivos ven
como beneficiosa esta comunicacion, mientras que un 30.2% estd muy de acuerdo. Un
18.9% no tiene una opinion definida al sefialar que ni esta de acuerdo ni en desacuerdo,

y un 3.8% esta en desacuerdo.

De los hallazgos obtenidos podemos interpretar que los directivos de la Clinica
Puno ven favorable la transmision de informacion entre los equipos de trabajo. Porque
este enfoque no solo mejora la fluidez en la comunicacion entre los colegas de la clinica,
sino que también refuerza la eficiencia operativa, ademas, crea un entorno propicio para
maximizar la sinergia y potenciar el intercambio de experiencias y conocimientos entre

los empleados.

Para Watkins (2013) la comunicacién dentro de una organizacion tiene que ser
eficaz entre equipos ya que permite intercambiar saberes, vivencias, expectativas, metas,
recursos y retroalimentacion. Esto favorece la coordinacion, la cooperacion, la confianza,
el compromiso y la innovacion entre los equipos. Asimismo, la comunicacion eficaz entre
equipos ayuda a crear un ambiente de trabajo positivo, donde se promueve el respeto, el

reconocimiento, el apoyo y el aprendizaje.
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Tabla 17.
La distancia entre las oficinas de los trabajadores y directivos dificulta la

comunicacion

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 20 37.7%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 245 %
Muy de acuerdo 10 18.9 %
En desacuerdo 9 17.0 %
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 17.
La distancia entre las oficinas de los trabajadores y directivos dificulta la

comunicacion
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 17

Interpretacion de resultados

El grafico 17 y la tabla 17 expresan cémo los trabajadores perciben que la
distancia entre las oficinas de los trabajadores y directivos dificulta la comunicacion. Un

37.7% de los participantes esta conforme en que la distancia obstaculiza la comunicacion,
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mientras que un 24.5% no tiene una opinion definida al sefialar que ni esta conforme ni
inconforme. Un 18.9% est4 muy conforme, un 17.0% esta inconforme, y un 1.9% esta

muy inconforme.

Estos resultados indican que la disposicion fisica de las oficinas actia como un
obstaculo tangible para una comunicacion directa y fluida entre los diferentes sectores, lo

que afecta la rapidez y precision en la transmision de informacion esencial.

Tabla 18.

El ruido en el ambiente de trabajo dificulta la comunicacion

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 19 35.8%
En desacuerdo 15 28.3 %
Muy de acuerdo 10 18.9 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 17.0%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 18.

El ruido en el ambiente de trabajo dificulta la comunicacion
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 18
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Interpretacion de resultados

El grafico 18 y latabla 18 presentan como los trabajadores perciben como el ruido
en el ambiente de trabajo dificulta en la comunicacion entre ellos y los directivos en la
Clinica Puno. Un 35.8% de los participantes esta conforme en que el ruido dificulta la
comunicacion, mientras que un 28.3% esta inconforme. Un 18.9% estd muy conforme, y

un 17.0% no tiene una opinion definida al sefialar que ni esta conforme ni inconforme.

Estos hallazgos muestran que la organizacion en el ambiente de trabajo no ha
implementado medidas efectivas para controlar el ruido en el lugar de trabajo, es por ello
que los empleados lo perciban como un obstaculo para la comunicacion lo cual afecta

negativamente el proceso de comunicacion.

Para Shannon (1948) el ruido puede introducirse en cualquier punto del sistema
de comunicacion, como en el transmisor, en el canal, en el receptor o en el destino. El
cual puede causar errores o distorsiones en el mensaje, lo que dificulta la comunicacion

entre la fuente y el destino.

Tabla 19.

Los problemas en el entorno de trabajo pueden generar conflictos

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 20 37.7%
Muy de acuerdo 17 32.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 20.8 %
En desacuerdo 4 75%
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 19.
Los problemas en el entorno de trabajo pueden generar conflictos
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 19

Interpretacion de resultados

El grafico 19 y la tabla 19 muestran como los empleados perciben como los
problemas en el entorno de trabajo pueden generar conflictos. Un 37.7% de los
participantes esta conforme en que los problemas en el entorno laboral pueden provocar
conflictos, mientras que un 32.1% esta muy conforme. Un 20.8% no tiene una opinién
definida al sefialar que ni est4 conforme ni inconforme, un 7.5% esté inconforme, y un

1.9% esta muy inconforme.

Estos hallazgos infieren que los problemas en el trabajo influyen en la
comunicacion debido a la falta de resolucién efectiva de problemas, estos problemas,
como la falta de recursos, tensiones interpersonales o condiciones laborales
desfavorables, han contribuido a dificultades en la comunicacion y a la aparicion de

conflictos personales.

Goleman (2012) los problemas en el entorno de trabajo pueden generar emociones

negativas que dificultan la comunicacion, la colaboracion y la confianza entre los
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trabajadores. Los conflictos personales pueden provocar también conductas disruptivas,
como la agresion, la evitacion, la critica o el sabotaje, que perjudican el funcionamiento,

la eficiencia y la calidad de la organizacion.

Tabla 20

La falta de comprension del lenguaje técnico utilizado dificulta la comunicacién

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 23 43.4 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.6 %
En desacuerdo 11 20.8 %
Muy de acuerdo 6 11.3%
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno

Figura 20.

La falta de comprensién del lenguaje técnico utilizado dificulta la comunicacion
50
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 20
Interpretacion de resultados

El grafico 20 y la tabla 20 muestran cémo los trabajadores perciben que la falta

de compresion en el lenguaje técnico utilizado dificulta la comunicacién. Un 43.4% de
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los trabajadores coincide en que la comunicacion se dificulta por la ausencia de
entendimiento, mientras que un 22.6% no tiene una opinidén definida al sefialar que ni esta
de acuerdo ni en desacuerdo. Un 20.8% esta en desacuerdo, un 11.3% estd muy de

acuerdo, y un 1.9% esta muy en desacuerdo.

Los resultados subrayan que no todo el personal comprende los términos médicos
empleados por los especialistas de la Clinica Puno. Esta brecha de comprension genera

dificultades para transmitir informacion de manera clara 'y comprensible en el entorno.

Tabla 21.

Las diferencias de creencias, costumbres de los trabajadores y directivos dificultan la

comunicacion

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 17 32.1%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 26.4 %
En desacuerdo 11 20.8 %
Muy de acuerdo 7 13.2 %
Muy en desacuerdo 4 7.5%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 21.
Las diferencias de creencias, costumbres de los trabajadores y directivos dificultan la

comunicacion
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 21

Interpretacion de resultados

El grafico 21 y la tabla 21 expresan como los trabajadores perciben que las
diferencias de creencias, costumbres de los trabajadores y directivos dificultan la
comunicacion. Un 32.1% de los participantes en la encuesta esta de acuerdo en que estas
diferencias obstaculizan la comunicacién, mientras que un 26.4% no tiene una opinion
clara al sefialar que ni esta de acuerdo ni en desacuerdo. Un 20.8% esta en desacuerdo,

un 13.2% estad muy de acuerdo, y un 7.5% estad muy en desacuerdo.

Estos hallazgos evidencian que dentro de la Clinica Puno se han enfrentado a
barreras debido a las diferentes creencias, las cuales han ocasionado malentendidos o
tensiones en la interaccion, lo cual ha complicado la comunicacion, generando desafios

en la comprensién mutua.
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Tabla 22.

La falta de habilidades de comunicacion dificulta la comunicacién entre ellos

Frecuencia Porcentaje

De acuerdo 21 39.6 %
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 12 22.6 %
Muy de acuerdo 11 20.8 %
En desacuerdo 8 15.1%
Muy en desacuerdo 1 1.9%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
Figura 22.

La falta de habilidades de comunicacion dificulta la comunicacién entre ellos
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Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 22

Interpretacion de resultados

El gréafico 22 y la tabla 22 expresan como los trabajadores perciben que la falta de
habilidades de comunicacién dificulta la comunicacion entre ellos. Un 39.6% de los
participantes en la encuesta esta de acuerdo en que esta falta de habilidades dificulta la

comunicacion, mientras que un 22.6% no tiene una posicion definida al sefialar que ni
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estd de acuerdo ni en desacuerdo. Un 20.8% estd muy de acuerdo, un 15.1% est4 en

desacuerdo, y un 1.9% esta muy en desacuerdo.

Los resultados revelan que existe una carencia de habilidades asertivas esta se
manifiesta por deficiencias en la expresion, la escucha y la interpretacion de la
informacién que han erigido barreras significativas. Estas limitaciones impactan

negativamente en la eficacia de la comunicacion interna.

Tabla 23.

Los prejuicios dificultan la comunicacion entre trabajadores

Frecuencia  Porcentaje

Muy de acuerdo 20 37.7%
De acuerdo 15 28.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 24.5 %
En desacuerdo 5 9.4 %
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
Figura 23.

Los prejuicios dificultan la comunicacion entre trabajadores

40

30

20

Porcentaje

Muy de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién en base a la Tabla 23

76

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Interpretacion de resultados

Segun la tabla 23 y el grafico 23, los laboradores perciben que los prejuicios entre
ellos y los directivos en la Clinica Puno dificultan la comunicacion. Un elevado 37.7%
estd totalmente de acuerdo en que estos prejuicios obstaculizan la comunicacién, y un
28.3% esta de acuerdo. En cambio, un 24.5% no tiene una opinion definida al sefialar que

ni esta de acuerdo ni en desacuerdo, y un 9.4% esta en desacuerdo.

Los resultados indican que los prejuicios dentro de la organizacion se originan a
partir de experiencias précticas. La existencia de prejuicios basados en percepciones
personales, estatus laboral, género u otras caracteristicas especificas. Esta dinamica ha

tenido un impacto negativo en la calidad de la comunicacion.

Tabla 24.

Las diferencias personales pueden dar lugar a conflictos entre trabajadores y directivos

Frecuencia Porcentaje

Muy de acuerdo 22 41.5 %
De acuerdo 15 28.3%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 20.8 %
En desacuerdo 4 7.5%
Muy en desacuerdo 1 19%
Total 53 100,0 %

Nota. Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la clinica Puno
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Figura 24.

Las diferencias personales pueden dar lugar a conflictos entre trabajadores y directivos
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Fuente: Elaboracion en base a la Tabla 24

Interpretacion de resultados

La tabla 24 y el grafico 24 muestran la percepcién de los trabajadores sobre las
diferencias personales que pueden dar lugar conflictos trabajadores y los directivos en la
Clinica Puno. Un considerable 41.5% esta plenamente de acuerdo en que estas diferencias
pueden causar conflictos, y un 28.3% esta de acuerdo. En contraste, un 20.8% no tiene
una posicién definida al sefialar que ni esta de acuerdo ni en desacuerdo, y un 7.5% esta

en desacuerdo, mientras que un 1.9% esta muy en desacuerdo.

Estos hallazgos revelan que existen experiencias pasadas donde los conflictos no
fueron resueltos en el momento adecuado, lo que ha llevado a tensiones y disputas. La
falta de resolucion efectiva de problemas no promueve la solucion rapida de estas, lo que
contribuye a esta conexion entre problemas laborales y conflictos entre trabajadores y

directivos.
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V.CONCLUSIONES

PRIMERA. LaClinica Puno presenta un escenario con percepciones mixtas. Un sector
de participantes destaca aspectos positivos, reconociendo la aplicacion
favorable de los distintos tipos y &mbitos comunicacién interna. Sin
embargo, a pesar de estos aspectos positivos, es crucial tener en cuenta la

presencia de barreras que obstaculizan el flujo comunicativo.

SEGUNDA. La Clinica Puno ha logrado establecer un ambiente propicio para la
expresion de ideas, una comprension sélida de los objetivos y politicas de
la organizacion, asi como una buena receptividad hacia las actividades
recreativas y de capacitacion. Sin embargo, se evidencia un area de mejora
en la divulgacion de informacion a través de boletines, indicando cierta
indiferencia en este aspecto. Ademas, se observa una inestabilidad en la
percepcion de la participacion en la toma de decisiones, aunque se ha

establecido un ambiente propicio para la expresion de ideas.

TERCERA. Los tipos de comunicacion interna en la Clinica Puno presentan aspectos
tanto positivos como areas de mejora. La comunicacién ascendente
muestra cierta insatisfaccion en la posibilidad de compartir ideas, mientras
que la comunicacion descendente se destaca por proporcionar informacion
clara y util. Por otro lado, la comunicacion horizontal refleja una
percepcion positiva en cuanto a la valoracion de los directivos hacia la
interaccion entre colegas. Mejorar las oportunidades para compartir ideas
y clarificar el reconocimiento de las contribuciones podria potenciar ain

mas la efectividad de la comunicacion interna en la organizacion.
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CUARTA. Se identificé que las barreras en la comunicacion interna en la Clinica
Puno, tanto fisicas como semanticas, que han tenido impactos negativos
en aspectos como el correcto flujo de la informacion. Las barreras fisicas,
como la distancia entre oficinas, ruido laboral, han dificultado la
comunicacion directa y fluida, afectando la rapidez y precision en la
transmision de informacién. Ademas, los problemas en el entorno laboral
han contribuido a dificultades en la comunicacion. Asi mismo, la falta de
comprension en el lenguaje técnico, la carencia de habilidades de
comunicacion y los prejuicios existentes han impactado negativamente en

la eficacia de la comunicacion interna.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda la implementacion de programas de capacitacion regular
para el personal, centrdndose en habilidades de comunicacion efectiva.
Que incluya seminarios y recursos educativos orientadas a fortalecer los
aspectos positivos, con el objetivo de potenciar la eficacia de la

comunicacion interna en la Clinica Puno.

SEGUNDA. Se sugiere a la Clinica Puno implementar iniciativas y estrategias para
fortalecer los &mbitos de comunicacion y abordar areas de mejora. Entre
estas estrategias, se propone la incorporacion de material visual, que
integre elementos gréficos, infografias y videos para transmitir
informacion de manera efectiva y atractiva, mejorando asi la comprension
y retencion de mensajes clave. Ademas, se recomienda la implementacién
de programas de reconocimiento, con el objetivo de celebrar y destacar los
logros y contribuciones de los empleados, fortaleciendo asi la motivacion

y el sentido de pertenencia en el equipo.

TERCERA. Se sugiere implementar un programa integral de retroalimentacion y
reconocimiento para fortalecer la comunicacion ascendente. Esto podria
incluir sesiones regulares de intercambio de ideas, encuestas andnimas
para recoger opiniones y un sistema formal de reconocimiento para valorar
las contribuciones de los trabajadores, implementar sesiones informativas
personalizadas, y programas de formacidn para mejorar las habilidades de
comunicacion en todos los aspectos, fomentando asi una cultura de

comunicacion abierta y efectiva en toda la organizacion.
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CUARTA. Se recomienda implementar un programa integral de mejora en la
comunicacion interna en la Clinica Puno. Este programa deberia abordar
aspectos como la capacitacion en habilidades de comunicacion, gestion del
ruido en el ambiente laboral, resolucion proactiva de problemas,
programas de sensibilizacion, mejora de la infraestructura fisica y
establecimiento de mecanismos de feedback continuo. La ejecucion de
estas iniciativas contribuira a superar las barreras identificadas, mejorando

la eficacia y la colaboracion en la organizacion.

QUINTA. Recomiendo a los comunicadores y futuros comunicadores que
promuevan activamente la creacion y el mantenimiento de un solido
sentido de pertenencia, cultivando asi un ambiente de trabajo mas
saludable y colaborativo, promover el sentido de pertenencia entre los
trabajadores de una organizacion es muy beneficioso para la comunicacion
interna. Un equipo de trabajo que experimenta un fuerte sentido de

pertenencia tiende a comunicarse de manera mas efectiva y abierta.
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Anexo 2. Carta de autorizacion

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA U
ORGANIZACION

Yo, Juan José Carrion Romero identificado con DNI 01321623, en mi calidad de
Gerente General del Instituto Médico Especializado Puno S.R.L - Clinica Puno, con
R.U.C N°® 20286079033, ubicado en el Jr. Ramon Castilla 178 Urb. San Vicente de
Padl en la ciudad de Puno.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior Renato Olaguivel Garcia identificado con DNI N° 70379927, egresado de
Escuelo Profesional de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad Nacional del
Altiplano para que utilice la siguiente informacion de la empresa u organizacion: Datos
personales, anélisis, documentario, entrevista y encuestas, con la finalidad de que
pueda desarrollar su Trabajo de Investigacion, para optar al grado de Titulo
Profesional.

+ 11UV MEDICU E;rftCuh?ﬂ@PUuO

"
\%Dﬁ Jién José Caron Romero

' GERENTE GENERAL

\;

Juan José Carribn Romero ‘enatd Olagu rcia
DNI: 01321623 DNW
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Anexo 4: Cuestionario de Comunicacion Interna de la Clinica Puno

CUESTIONARIO SOBRE LA COMUNICACION INTERNA DE LA CLINICA PUNO 2023

- Estimados colaboradores de la Clinica Puno, la presente encuesta tiene como finalidad hacer una investigacion sobre la
Comunicacion Interna dentro de vuestro centro de trabajo, por lo que solicito su apoyo para responder de la manera mas
sincera posible.

DATOS GENERALES

- Acontinuacion, se le presentara una serie de afirmaciones con las cuales se pueden identificar unas mas que otras. Para
ello, después de cada afirmacion se mostraran cinco alternativas de respuestas posibles:

Muy de De acuerdo Ni' de acuerdo, ni En desacuerdo Muy en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Por favor, marcando con una “X” en la columna, la alternativa que mejor exprese su pensamiento. Los resultados
obtenidos seran utilizados con fines educativos. Muchas gracias.

DIMENSION: AMBITOS DE LA COMUNINCACION INTERNA

1. Los trabajadores reciben con
frecuencia informacién sobre
los objetivos y politicas de la
Clinica Puno.

2. Los trabajadores reciben con
frecuencia informacién sobre
cémo funciona la Clinica Puno.

3. La Clinica Puno hace un buen
uso de los boletines vy
publicaciones para divulgar
informacion

4. Los boletines y publicaciones
de la Clinica Puno ayudan a
mantenerse informado sobre las
Oltimas novedades de la
organizacién

5.  Las actividades de capacitacion
en la Clinica Puno son Utiles y
relevantes.

6. Lasactividades recreativasen la
Clinica Puno ayudan a crear un
ambiente de trabajo mas
positivo y productivo.

g 7. La Clinica Puno fomenta la

Ambit
o de Id
inform

Ambito de|
divulgacién

Ambit
ode
forma

participacion de los
trabajadores en la toma de
decisiones

8.  Los trabajadores de la Clinica
Puno tienen la oportunidad de
proponer ideas o sugerencias
para mejorar la organizacion

DIMENSION: FORMAS DE COMUNINCACION INTERNA

9. Los trabajadores se sienten
satisfechos con las
oportunidades que tienen para
compartir ideas y sugerencias
€on sus superiores

10. La informacién proporcionada
por los trabajadores a los
superiores, es tomada en cuenta

Ambito

de

ascendent]

Comunic
acion
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11. Las ideas y sugerencias de los
trabajadores son importantes
para mejorar el funcionamiento
de la organizacion

12. Los trabajadores de la Clinica
Puno, reciben informacion clara
y precisa de sus superiores

13. La informacion que reciben los
trabajadores de los superiores es
atil para el trabajo

14. Los trabajadores  reciben
informacién y orientacion de
sus superiores, les ayuda a
mejorar su desempefio laboral.

15. Los directivos de la Clinica
Puno consideran importante
que los trabajadores puedan
comunicarse entre si para
compartir  informacion y
trabajar de manera efectiva

16. Los directivos de la Clinica
Puno, consideran que la
comunicacion entre colegas es
beneficiosa

DIMENSION: BARRERAS DE COMUNICACION INTERNA

17. La distancia entre las oficinas
de los trabajadores y directivos
dificulta la comunicacién entre
ellos

18. El ruido en el ambiente de
trabajo dificulta la
comunicacion entre
trabajadores y directivos

19. Los problemas en el entorno de
trabajo pueden generar
conflictos entre trabajadores y
directivos.

20. La falta de comprension del
lenguaje técnico utilizado en la
clinica dificulta la
comunicacion entre
trabajadores y directivos

21. Las diferencias de creencias,
costumbres y opiniones entre
trabajadores y  directivos
dificultan la  comunicacion
entre ellos.

22. La falta de habilidades de
comunicacion entre
trabajadores y  directivos
dificulta la comunicacién entre
ellos

23. Los prejuicios entre
trabajadores y  directivos
dificultan la  comunicacion
entre ellos

24. Las diferencias personales
pueden dar lugar a conflictos
entre trabajadores y directivos

Comunicacion
descendente

Comunicacion
horizontal

Barreras Fisicas

Barreras
semanticas

Barreras personales
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Anexo 5: Procesamiento de Datos SPSS
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