Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Facultad de Ciencias Sociales
Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion

La comunicacion interna en el Centro de Diagndstico Lizzetti — Huacho, 2024

Tesis

Para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion

Autora

Marilin Janela Delgado Macuri

Asesor

M(o). Walter Carlos Velasquez Cordova

Huacho - Peru

2026



Qoo

Reconocimiento - No Comercial — Sin Derivadas - Sin restricciones adicionales

https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

Reconocimiento: Debe otorgar el crédito correspondiente, proporcionar un enlace a la licencia e indicar si se
realizaron cambios. Puede hacerlo de cualquier manera razonable, pero no de ninguna manera que sugiera que el
licenciante lo respalda a usted o su uso. No Comercial: No puede utilizar el material con fines comerciales. Sin
Derivadas: Si remezcla, transforma o construye sobre el material, no puede distribuir el material modificado. Sin
restricciones adicionales: No puede aplicar términos legales o medidas tecnoldgicas que restrinjan legalmente a
otros de hacer cualquier cosa que permita la licencia.


https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

(Resolucion de Consejo Directivo N° 012-2020-SUNEDU/CD de fecha 27/01/2020

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ESCUELA PROFESIONALDECIENCIAS DE LA COMUNICACION

METADATOS
DATOS DEL AUTOR (ES):
NOMBRES Y APELLIDOS DNI FECHA DE SUSTENTACION
Marilin Janela Delgado Macuri 74255515 20 - 01 - 2026
DATOS DEL ASESOR:
NOMBRES Y APELLIDOS DNI CODIGO ORCID
Walter Carlos Veldsquez Cérdova 15735513 0000-0003-4192-7745

DATOS DE LOS MIEMROS DE JURADOS — PREGRADO/POSGRADO-MAESTRIA-DOCTORADO:

NOMBRES Y APELLIDOS DNI CODIGO ORCID
César Raul Verastegui Paredes 06712420 0000-0002-4669-7902

Héctor Armando Camacho Tarazona 80281694 0000-0002-4953-4455




Marilin Janela Delgado Macuri_2025_097483

LA COMUNICACION INTERNA EN EL CENTRO DE
DIAGNOSTICO LIZZETTI - HUACHO, 2024

E Quick Subsmit
E Quick Subsmit

W Faculiad de Ciencas Sociabes

Detalles del documento

Idemrifcader de la entrega

trrcoid:s 1-3445E 35339

Fecha da entroga
15 e 305, £33 pom GMT-5

Facha de descaga
15 e 2005, 432 p.m. GMT-5

MNosnbre del archive
Barrador_ de Tess - Correcel n_completapdr

Tamatho dil archive
138

H tUrnitinn  iwne 2dena- Deesipcién geres de megridet

17% Similitud general

El tatal combinada de indus Lis colndidendas. induidas las 1uenos Saearpasa
Filtrado desde el informe
v Bibogralia

» Tosociaco

v Coincldencles menanes fmenos de 10 palsteacy

Fuentes principales
16% ) Fusnes de e
4% [ Publicacones

1% L Trabajoes snaregader irahapos oel conadkante)

Marcas de integridad
H." du afertas de integridad para rovisdn

Ho st han desoOas manpadaciones oo 50 SOspoG s

56 pdginas
14.037 palabras

ET.095 Caracteres

wretfcador de s orirege. rooved =S 1MRECIEN

[+ Rt

Latn sigarniinre b s s shalfen un dooumens m prohasiied pees
Burmer e ey S perTrne dibinguii te uns eriregs normal. %
st g el raf, b ArETm: cT Wt et per e gue [T revinaris

s rrrndm slerts o un o TN g,
YT LU press sarcon ¥ neiee




DEDICATORIA

Esta tesis la dedico a mi familia, y de manera especial
a mi madre, quien ha sido mi mayor soporte en la
adversidad y un pilar constante en cada etapa de mi
vida.

Asimismo, la dedico a todas las sefioritas que, como
yo, han confiado en su propia fuerza para salir
adelante. Que estas paginas sean un recordatorio de
que la perseverancia, la disciplina y la fe en una
misma abren caminos que parecian imposibles. Que

mi esfuerzo sea también un homenaje a ellas.

Bach. Marilin Janela Delgado Macuri



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por bendecirme con la fuerza y
la salud necesarias para culminar este proceso.

A mis padres, mis hermanas y mis abuelos, por ser
parte esencial de mi vida y mi motor constante.

A mi compafiero de vida, por convertirse en fuente
de motivacion durante este tiempo.

Extiendo también mi sincero agradecimiento a mi
asesor, quien con paciencia y dedicacion
compartid sus conocimientos, contribuyendo al
fortalecimiento de los mios.

Finalmente, gracias a todas las personas que, desde
el ambito de las comunicaciones, aportaron con su
granito de arena. Este logro es también de ustedes,
pues cada aporte ha sido un puente que me
permitié avanzar con firmeza en esta universidad
llamada vida.

Bach. Marilin Janela Delgado Macuri



INDICE

DEDICATORI A.....ccoinvnriinissnnrecsssssssssssssssscsssssssesssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 5
AGRADECIMIENTO ..ccccoinniiiccsssaniecscssnsscsssssssesssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 6
RESUMEN...cciiiiiiniiinissnniecsssssesssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 10
ABSTRACT ....riiiiniinnnrinsssnnricsssssssscsssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 11
INTRODUCCION ....ouuiunniumcnnncsnsscsssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 12
CAPITULO Luuoenercnninncenncincsnssessssessssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssess 14
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......iiiiiiinuiinnnnnicsssnissssnssssssessssssssssssssssssssssses 14
1.1. Descripcion de la realidad problemMAtiCa...........ccveeeveeieeriieriieniierienee st 14
1.2. Formulacion del problema............c.oocuieiiiiiieniieniienieeeeeee ettt 15
1.3 Objetivos de 1a INVESTIZACION......c.uieeeieeeiieeiie ettt eeieeerteeeeteesreeetbeessbeesbeeeseeessseessseeenes 16
1.4. Justificacion de 1a INVESHIZACION .......c.eecvieriieriieiieiie ettt et et steeseeesraesresesesebeenseenseenneas 16
1.5. Delimitacion del @STUAIO......c.eeeuieiieiiecie ettt ettt 17
1.6. Viabilidad del @StUAI0.....cc.eiiiiiieiieie e 17
CAPITULO IL.oouinnienrinnsinncinsesnssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssess 18
MARCO TEORICO ..uucouniunnrnncsnscssnssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 18
2.1. Antecedentes de 12 INVESHZACION .........eveirieeiieeiieeieeieeeeitesiee st saesaesaesreenbesnseenseenseenseas 18
2.1.1. Investigaciones internacioNales. .........ccceevurriiriieriieeieeie ettt tee st seeeseeesee e eeeens 18
2.1.2.  Investigaciones NACIONALES. .......cccueeeeuiieriieeiieeieeeieeetee et e estee e e e eteeeeaeeseseesnsaeeseseensnas 19
2.1.3.  Investigacion LOCAL. ........cccvevierierierieiie sttt et naennee s 21

2.2. BaSES LEOTICAS ...eeviiiieeiieeie ettt ettt ettt sttt et e et et e e bt e s bt e sbeesaeesaeesatesaseenbeenbeenseenseaseens 22
2.2.1.  Comunicacion Organizacional. ..........ccccceeecuieeiirerieeiiieeeeeseeesreeeeteeeseveesseesseeeseseesenas 22
2.2.2.  Comunicacion INtEINA. ........coeoieiuiiuieiei ettt ettt aeseeenens 24
2.2.3. Centro de Dia@nOSHiCO LIZZEII. ......cccueveuereeeeiireirieeiiesiiesieeseesieesaessessesssessesseasseessaensees 32

2.3. Bases fIlOSOTICAS: ....c.uieiiiiieieetiecte ettt et ettt ettt e st e st e s ate e be ettt et e naeenree s 33
2.4. Definicion de terminos DASICOS: ......c.eeieriiririeriieiieiere ettt eeeenes 35
2.5. Formulacion de NIPOtESIS.......cccuerciieiieiieiieieerieesteste e ereere e st eteesseessaesseesseesnsesssesnseensens 36
2.6. Operacionalizacion de Variables ...........cccoierierieiienierie ettt st 37
CAPITULO IHuuenncencenscnncenncenssesnssessssessssessssssssssssssssssessssessssessssesssssssssssssssssssssssassasessass 39
METODOLOGIA ...coueriecinernscnsscnssenssensessssesssesssesssssssssssssssssssssssessssesssssssssssssssssssss 39
3.1. Operacionalizacion de VAriables .........cccvcvvieriierierierieiee e ereereereereereesteesraesraesenessaessneans 39
3.1.1. TIPO de INVESTIZACION. ..eeuveerveeerereieiereeieeteeteeteeseesseessaeseaessnesssessseasseesseessaesseesseesseessnenns 39
3.1.2. Nivel de INVESHZACION. . ...eeruiiiiiriiiiieeie ettt ettt stte st e st e stesteste et e bt esseesbeesseesaeesnneeas 39
3.1.3.  DiseNo de INVESHIGACION. ....ccvereriieriieeiiieetieestieesreeeteeestreeseseesseeeseeessseessseesseeenssessssenns 39
3.1.4.  Enfoque de INVEStIZACION. .....cceiviiriieieeiieieeieeitesiee e seee e seressreesbeeseessaesseessaessnessnenns 39

3.2. PODIACION Y TMUESIIA ..c.ueeeiiieiieiieciieeiie ettt ettt ettt ettt se e st e st e eateebeebeebeeseesseenseeas 40

3.2, 1. PODBIACION. ettt ittt taaabaaararanaaranaaaaaa 40



R TV L (<1 1 ¢ T PSR SUPSRRUPPPRN 40

3.3. Técnicas de recoleccion de datos..........ceerieiierieiieiii et 40
3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion...........ccceeeveeverciieciienieeneeeeeeseeveee, 40
CAPITULO IV uurninnsenncssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssess 41
RESULTADOS cacuviiiiiinnniecsssnnricsssssssessssssssesssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 41
4.1. ANALISIS dE TESUITAAO.....cvviieiiiiciie ettt et et e e e e ebeeesaneesaneas 41
Distribucion de frecuencia de la comunicacion interna descendente y sus indicadores ............... 42
Distribucion de frecuencia de la comunicacion interna horizontal y sus indicadores................... 43
Distribucion de frecuencias de la comunicacion iNterNa...........cc.eeeveeecreeeeieenreeeiieeeeieeeeveeevee e 44
CAPITULO V.uoeecesiensenneennctnsesssesssessssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssassasassass 46
DISCUSION ..ccouuirmniusnsensnssnsscsssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 46
5.1 Discusion de TeSUILAAOS .......eeouiiuieieieeiieee ettt sttt 46
CAPITULO VI.ouutrirniensinnssnnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssess 48
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.....cccotvntticsssnnrecssssssecssssasssssssssssessssssssssssasss 48
6.1. CONCIUSIONES. ... .vieiriieeiieeciieeetee ettt ettt e et e et e et e e et e e eteeesabeesabeeesseeetseesaseeassaeesseesnseesnsesenses 48
6.2. ReECOMENAACIONES ..ottt ettt st ettt et ettt beenbeesbee s 48
CAPITULO VI ccuouurniensinncinncsnssesssssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssass 50
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......couiuimncinessscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 50
7.1. Fuentes dOCUMENTAlES..........eeoiiriiiiiieiiiei ettt et 50
7.2. Fuentes biblIOZIATICAS . ......ccviiiiieciie ettt et et e et e b e e s be e s re e e eaeessbeeesreaens 50
7.3. Fuentes hemerografiCas ........ccoccuiviieiiiiiiiieiieseeseest et e ettt e sabeseressseenne s 51
7.4. FUENLES ELECIIOMICAS. ... eeuvitieiieiieiteie ettt ettt ettt sttt sbe et e ee e 51

ANEXOS coauiiietininntennneentessnnsnisssiesssesssssssssssssssssessssssssssssasssssssssssssssssassssssssssssassssssssasssasss 56



INDICE DE TABLAS
Tabla 1 Comunicacion interna aSCeNAENTE. ..........eevuuirriieriieiiieiie ettt 41
Tabla 2 Comunicacion interna desCendente...........cueerueeriieriienieeriienieeiie e 42
Tabla 3 Comunicacion interna horizontal............ccooecieviiiiiiiniiniieeee e 43
Tabla 4 ComuniCaACION INEEIMA .......eeiuiiriiiiiiiriieeteeeiteee ettt sttt et ee st e et e saeeeeeens 44
INDICE DE FIGURAS
Figura 1. Comunicacion interna asCeNAENte .........cc.eeevveeeriieeniieeniieerieeeiieeeireesieeesveeesereeens 41
Figura 2. Comunicacion interna deSCendente ...........cccuviervieerieeenieeeiieeeiieeeieeesneeeeveeesineeens 42
Figura 3. Comunicacion interna horizontal ...........c..ccoceeoiiiiiiiiinieninieneceeeeeee e 43

Figura 4. COMUNICACION TNTETNA. ... ..eeuiiruieeiieriieetieeiieeteenieeeteesttesaeenseessseenseessseeseessseenseesnnes 45



10

RESUMEN

La investigacion surge como una iniciativa, a partir de unas practicas preprofesionales, donde
se trabajo en el area de comunicacion organizacional, especificamente en un laboratorio
clinico. Es alli donde se trat6 de manejar las técnicas de comunicacion internas y externas. A
raiz de ello nos planteamos como objetivo: Describir el desarrollo de la comunicacion interna
en el Centro de Diagnostico Lizzetti — Huacho, 2024. Métodos: el estudio es de tipo basico, de
nivel descriptivo, de diseflo no experimental y de enfoque cuantitativo. Se trabajo con una
poblacion de 25 colaboradores de la referida institucion de salud, quienes se sometieron a la
técnica de recojo de datos encuesta, desarrollada a través de un cuestionario con 25 items.
Resultados: La comunicacion interna de tipo ascendente alcanza un nivel aceptable, con un
52%. La comunicacion interna descendente alcanza poca calificacion, mas del tercio de
trabajadores la califica de insuficiente (36%) y la comunicacion interna horizontal es
considerada eficiente ya que casi la mitad de trabajadores interactia de manera positiva (40%).
Conclusion: La comunicacion interna en el Centro de Diagnoéstico Lizzetti es eficiente, aunque

con ciertas deficiencias en algunas de sus dimensiones.

Palabras clave: comunicacion ascendente, comunicacion descendente, comunicacion

horizontal.
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ABSTRACT

This research arose from a pre-professional internship focused on organizational
communication, specifically within a clinical laboratory. The aim was to manage internal and
external communication techniques. Therefore, the objective was to describe the development
of internal communication at the Lizzetti Diagnostic Center in Huacho, 2024. Methods: This
basic, descriptive, non-experimental, quantitative study involved a population of 25 employees
from the aforementioned healthcare institution. Data was collected using a 25-item
questionnaire. Results: Upward internal communication reached an acceptable level (52%).
Downward internal communication received a low rating, with more than a third of employees
(36%) rating it as insufficient. Horizontal internal communication was considered efficient, as
almost half of the employees interacted positively (40%). Conclusion: Internal communication

at the Lizzetti Diagnostic Center is efficient, although it has some shortcomings in certain areas.

Keywords: upward communication, downward communication, horizontal communication.
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INTRODUCCION

Desde que las comunicaciones se han constituido como una disciplina de caracter cientifica
han surgido muchas areas de desenvolvimiento, como el periodismo, el cine, el disefo grafico,
la comunicacion organizacional, la publicidad, en fin, todas las actividades donde se involucran

los elementos basicos de la comunicacién como son: emisor, codigo, mensaje, canal y receptor.

En esa diversidad de manifestaciones comunicacionales surge la comunicacion organizacional
que se desarrolla con més frecuencia en el &mbito de las relaciones publicas, una disciplina que
busca dos objetivos fundamentales en la organizacion: motivar a la integracion del personal, es
decir, convencer al trabajador que se identifique con su centro de labores y la imagen, es decir,

su trabajo Optimo se proyectard positivamente hacia el exterior de la organizacion.

La investigacion que a continuacion desarrollamos se origind gracias a unas practicas
preprofesionales en una institucion del area de la salud que no cuenta con un departamento de
relaciones publicas, pero en el que, nos dedicamos a cumplir funciones propias de relaciones

publicas, sobre todo, poniendo énfasis en la comunicacion interna de la misma.

Esa comunicacion interna tratamos de evaluarla luego de haber cumplido funciones y saber
codmo perciben los colaboradores las dimensiones de la comunicacion interna en el Centro de
Diagnéstico Lizzetti, como son: la comunicacion interna ascendente, la comunicacion interna

descendente y la comunicacion interna horizontal

El lector encontrara en el capitulo I el planteamiento de los problemas de investigacion, la
formulacion de los objetivos respectivos, la justificacion y delimitacion de la investigacion, asi

como la viabilidad de la misma.

En el capitulo II encontraré la densidad del marco tedrico, donde se registran los antecedentes,
tanto nacionales como internacionales, las bases teodricas, pilares de nuestras variables de
estudio y términos respectivos; ademas, se formulan las hipotesis del estudio, asi como el

cuadro de operacionalizacion de variables.

El capitulo III menciona la metodologia empleada en el estudio, el tipo, disefio de
investigacion, la poblaciéon y muestra empleada, asi como las técnicas e instrumentos de

recoleccion de datos. Posteriormente se encontrard el procesamiento de los mismos.

El capitulo IV contiene los resultados obtenidos a partir del recojo de datos y el procesamiento

estadistico requerido, detallados en tablas y figuras para su mejor comprension.
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El capitulo V ayuda a comparar nuestros resultados con la de nuestros antecedentes, a ello se
le llama discusion de resultados, tanto con los aportes nacionales, internacionales como locales.

En el capitulo VI se proponen las conclusiones del estudio, asi como las recomendaciones, a

partir de los datos hallados recogidos en el proceso.

Finalmente, en los anexos se evidencian la matriz de consistencia, el instrumento utilizado para

el recojo de datos, la base de datos y otras evidencias del estudio.
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CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de la realidad problematica

En las ultimas décadas, la comunicacion organizacional ha adquirido una relevancia
estratégica dentro de las instituciones publicas y privadas, siendo habitualmente articulada
desde los dispositivos administrativos del area de gestion del capital humano. A partir de la
década de 1940, en Norteamérica, la comunicacion empresarial se ha consolidado como un
activo intangible critico, resultado de diversos procesos de reconfiguracion estructural que han
incidido de manera significativa en los componentes funcionales de la empresa tradicional.
Conviene precisar que el marco histdrico que posibilitd estas transformaciones se inscribe en
la denominada era industrial, periodo durante el cual emergieron normativas y lineamientos
orientados a la optimizacion del desempefio laboral y al incremento sostenido de la
productividad de la fuerza de trabajo. El estudioso Osorio (2016) afirma que la “comunicacién
promueve la motivacion informando y aclarando a los empleados acerca de la tarea a realizar,
la forma en que se debe realizar la tarea y como mejorar su rendimiento” (parr. 12). Entonces,
referirse a las funciones de comunicacion en una empresa no solo se reduce a informar, sino
mas bien, es un medio que deberia crear un vinculo entre las organizaciones y los trabajadores

para que mejoren y conserven un optimo desempefio laboral.

Las transformaciones en el nivel productivo no escaparon de la necesidad de aplicarse,
también en el mercado nacional peruano. No existe una fecha especifica en la que se pueda
afirmar que hubo un desarrollo impactante y generalizado en todo el pais respecto al tema de
la comunicacion organizacional, sin embargo, con la apertura econdmica y la globalizacion en
los afios de 1980 y 1990, las empresas peruanas comenzaron a acoger practicas de gestion mas
modernas, incluyendo el aspecto de la comunicacion interna. De esta manera, se incremento el
interés en las empresas por conocer el desarrollo y la aplicacion de este componente
organizacional y, en consecuencia, reformar el ambiente y desempeio laboral en post de lograr

el cambio positivo en las organizaciones.

Hoy, es necesario inmiscuirse en ambitos de la comunicacion interna de la
organizacion, herramienta que, para muchos, puede ser un tema controvertido por la escasa
informacion, pero, al mismo tiempo, hay organizaciones que ya lo vienen analizando y
poniendo en practica, como también, existen organizaciones que desconocen sobre este tema

tan importante para la produccion.
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El protagonismo de la comunicacion interna en el mercado peruano estd generando un
impacto positivo en las organizaciones. Por lo tanto, es trascendental que las empresas peruanas
prioricen la implementacion de précticas de comunicacion interna solidas, adaptadas a sus

necesidades para aprovechar plenamente los beneficios que esta area puede aportar.

En su esfuerzo por mantenerse a la par con las tendencias actuales, el Centro de
Diagnostico Lizzetti viene enfrentado la realidad de una comunicacion interna que requiere la
asistencia de una evaluacion a su publico interno. Si bien esta institucion brinda los servicios
de diagndsticos rapidos con tecnologia de vanguardia en el campo de la salud en el mercado
local, el equipo humano que labora presenta indicios de una inadecuada comunicacion e
incidencias en el servicio. Cuando todo parecia marchar bien, los problemas comunicacionales
se hicieron cada vez mas evidentes, inconvenientes comunicacionales en el personal afectaba
la atencidn a los usuarios y provocaba problemas entre ellos mismos, hecho que motivo a

realizar la investigacion.

El Centro de Diagnostico Lizzetti proyecta erigirse como referente hegemonico en el
ambito del andlisis clinico y la identificacion diagnostica de enfermedades, con el proposito de
coadyuvar a la mejora sostenida de la calidad de vida de la poblacién huachana y de los
habitantes de la region. No obstante, dicha aspiracion podria verse seriamente comprometida,
en la medida en que la dinamica relacional del vinculo laboral no se viene configurando de
manera idonea, lo cual amenaza con socavar la consecucion efectiva de sus objetivos
institucionales. La interaccion interpersonal se muestra inapropiada y ante esta situacion, el
servicio que ofrece en algunos casos se vio afectada, por ende no se estaria aprovechando al
maximo los equipos modernos con que cuenta la organizacion. Por todo ello, se propone la

siguiente problematica:

1.2.Formulacion del problema
1.2.1 Problema general.
(Como se desarrolla la comunicacion interna en el Centro de Diagnostico Lizzetti — Huacho,

20247

1.2.2 Problemas especificos.
(Como se desarrolla la comunicacion interna ascendente en el Centro de Diagnostico Lizzetti

— Huacho, 2024?
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(Como se desarrolla la comunicacion interna descendente en el Centro de Diagnostico Lizzetti

— Huacho, 2024?

( Como se desarrolla la comunicacion interna horizontal en el Centro de Diagnostico Lizzetti —

Huacho, 2024?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general.
Describir el desarrollo de la comunicacion interna en el Centro de Diagndstico Lizzetti —
Huacho, 2024.

1.3.2 Objetivos especificos.

Describir el desarrollo de la comunicacion interna ascendente en el Centro de Diagnostico

Lizzetti — Huacho, 2024.

Describir el desarrollo de la comunicacion interna descendente en el Centro de Diagnodstico

Lizzetti — Huacho, 2024.

Describir el desarrollo de la comunicacion interna horizontal en el Centro de Diagndstico

Lizzetti — Huacho, 2024.

1.4.Justificacion de la investigacion

Justificacion teodrica, los resultados obtenidos en esta investigacion emergieron como
un corpus referencial de alta pertinencia para la comprension de los procesos comunicacionales
en las organizaciones, aportando de manera significativa al fortalecimiento y expansion del
conocimiento cientifico en dicho campo y en la esfera de las relaciones publicas. En tal sentido,
el estudio contribuye a la dilucidacién y ocupacion de vacios cognitivos, asi como a la

densificacion de marcos tedricos previamente fragmentarios o insuficientemente desarrollados.

Justificacion practica, a partir de los fundamentos tedricos que sirven de respaldo para
la aplicacion experimental en este rubro, es necesaria la puesta en practica de experiencias
exitosas sobre comunicacion interna y ser replicadas en realidades donde se quiera fortalecer
este aspecto organizacional. El Centro de Diagnostico Lizzetti presenta indicios de

desconocimiento sobre el tema, por lo que, es necesaria la investigacion con la intencioén de
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cooperar, a través del diagndstico obtenido, para posteriores acciones estratégicas aplicadas en

organizaciones similares.

1.5.Delimitacion del estudio

Delimitacion temporal, el desarrollo de la presente investigacion se empezo a trabajar
desde el mes de marzo del presente afio 2025, finalizando el proceso, aproximadamente en el
mes de octubre. Esta informacion se podrd encontrar de manera especifica en el cronograma
de actividades.

Delimitacién espacial, el proceso de investigacion y ejecucion se realizaron dentro de
las instalaciones del Centro de Diagndstico Lizzetti, ubicado en el distrito de Huacho, lugar
objeto de estudio, donde se estudié como es el desarrollo de la comunicacion interna.

Delimitacion tedrica, la singularidad del objeto de estudio abordado estriba
fundamentalmente en la necesidad de dilucidar las modalidades mediante las cuales se articula
la comunicacidon interna dentro de una organizacion. En este marco, el propdsito central
consiste en examinar las diversas tipologias comunicacionales que la configuran, entre ellas la
comunicacion interna propiamente dicha, asi como sus vertientes ascendente, descendente y
horizontal, consideradas como dindmicas estructurales indispensables para comprender la

circulacion de informacion y la cohesion organizacional.

1.6.Viabilidad del estudio

Viabilidad humana, esta indagacion fue viable porque existio total predisposicion para
la recoleccion de datos por parte del gerente general, como de los integrantes y los ambientes
del Centro de Diagnostico Lizzetti, lugar donde se conocid el desarrollo de la comunicacion
interna.

Viabilidad temporal, la presente investigacion fue viable en el tiempo porque se ajusto
y estuvo respaldada por un cronograma propuesto, lo cual garantiza que las actividades se den
conforme a lo establecido.

Viabilidad financiera, el desarrollo de la tesis estuvo avalado por recursos economicos
propios que cubrid el proceso de investigacion, desde el inicio hasta el dia final, con la

sustentacion del estudio.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Investigaciones internacionales.

Vergara y Visfiovezky (2019) autoras de la investigacion “La comunicacion interna
como herramienta de gestion organizacional: La relacion identidad, comunicacion e imagen
en Plaza Cielo Tierra” para optar el titulo de Licenciadas en Comunicacién Social, en la
Universidad Nacional de Cérdoba, Argentina. Esta investigacion tiene por objetivo: revelar la
identidad institucional actual del Centro de Interpretacion Plaza Cielo Tierra y analizar, desde
una perspectiva critico-analitica, la estructura y funcionamiento de sus procesos de
comunicacion interna, concebidos como mecanismos clave para la cohesion organizativa y la
consolidacion de su imagen institucional. A través del estudio se pone en evidencia lo necesario
e importante que son los flujos informativos internos en una organizacion. Las investigadoras,
muestran el entorpecimiento de la comunicacion interna, asi como vacios de liderazgo
dificultando el flujo eficaz de la informacion. Desde un enfoque de comunicacion
organizacional sistémica, exponen la ausencia de la comunicacién como eje articulador en
dicha organizacion. En este contexto, la metodologia empleada corresponde a un disefio
descriptivo—cualitativo, orientado a examinar la realidad organizacional percibida por los
colaboradores. Las técnicas de acopio de informacién incluyeron observacion, entrevistas y
revision documental, aplicadas a un total de 13 integrantes de Plaza Cielo Tierra. Los resultados
evidencian una vinculacion identitaria débil, una comunicacioén carente de alineacion hacia
objetivos compartidos y una imagen institucional progresivamente afectada frente a los
usuarios que acuden al centro. En conclusion, la falta de estructura jerarquica impide el
desarrollo de la comunicacion coherente, afectando la coordinacion organizacional, en

consecuencia, el impacto que proyecta la imagen frente a su publico externo es negativo.

Concepcion (2021) con su estudio titulado “Comunicacion Interna Efectiva, Pilar
para el Desempeiio Laboral del Personal Administrativo de UDELAS-Panamad” para optar
el grado de maestra en Comunicacion Estratégica en la Universidad Especializada de las
Américas en Panamda, donde propone como objetivo: examinar la incidencia de la
comunicacion interna en el rendimiento laboral del personal administrativo de la UDELAS—
sede Panama durante el afio 2021, a fin de determinar su repercusién en las dindmicas

operativas y en la eficacia institucional. Para ello, la autora como parte de su marco
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metodologico, emplea el disefio de investigacion no experimental y el tipo de estudio es
transversal —descriptivo, a fin de ahondar en cada detalle de las caracteristicas de dicha variable
por medio de un cuestionario como instrumento de investigacion aplicado a una poblacion de
140 trabajadores. Los resultados evidencian que la comunicacién interna entre los servidores
publicos de la UDELAS—sede Panama se percibe como efectiva, percepcion respaldada por el
72% del personal encuestado. Asimismo, el 75.8% manifiesta alcanzar un desempefio laboral
favorable, lo que sugiere una correlacion positiva entre ambas variables. En sintesis,
Concepcion Nilka concluye que la comunicacion interna reviste un caracter estratégico dentro
de la organizacidn, pues actila como sustento operativo esencial para la ejecucion de las
funciones institucionales, contribuye al robustecimiento de las relaciones con el piblico interno

y, en consecuencia, incide positivamente en el desempefio global de la universidad.

Vera (2023) autora de la tesis denominada “Gestion de la Comunicacion Interna con
Enfoque en el Clima Organizacional del Personal Administrativo de la Gobernacion de la
Provincia de Santa Elena” para optar el titulo de Licenciada en Comunicaciéon de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, Facultad de Ciencias Sociales y de la Salud,
Carrera de Comunicacion, en Ecuador. La tesista plantea como objetivo evaluar la dindmica
de la comunicacion interna en la Gobernacion de la provincia de Santa Elena y determinar su
relacion directa con el clima organizacional. A través de esta investigacion, la autora
fundamenta que se puede lograr una buena gestion organizacional estrechando una adecuada
comunicacion interna entre los colaboradores y usuarios, permitiendo la mejora continua del
clima laboral y la imagen corporativa sea bien percibida como carta de presentacion. La
metodologia empleada corresponde a un enfoque cualitativo con un diseflo descriptivo, no
experimental e inductivo, utilizando como instrumentos de indagacion la entrevista y la
encuesta aplicadas a seis especialistas de los departamentos de Talento Humano y
Comunicacion. Esta informacion representa un insumo analitico relevante para el examen de
la gestion de la comunicacion interna en la Gobernacion de la provincia. Los resultados
obtenidos se califican como neutros, y la investigadora concluye que ambos departamentos

articulan esfuerzos orientados a optimizar la comunicacién interna y mejorar el entorno laboral.

2.1.2. Investigaciones nacionales.
Santa Cruz (2020) en su tesis denominada “Estrategias de Comunicacion Interna para
Mejorar el Clima Organizacional de un Hospital Publico de Chiclayo”, para optar el titulo

profesional de licenciada en Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Sefior de Sipan,
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Chiclayo — Perti, plante6 como objetivo disefiar propuestas estratégicas de comunicacion
interna orientadas a optimizar el clima organizacional del Hospital Regional Docente Las
Mercedes de Chiclayo durante el afio 2018. Durante el desarrollo de la investigacion, la tesista
empled una metodologia de caracter descriptivo—propositivo, sustentada en un disefio no
experimental de corte transversal, en tanto se delimitd un intervalo temporal especifico para su
aplicacion sobre la muestra seleccionada de la poblacion total. Para la captacion de datos, Santa
Cruz recurrié a la entrevista y la encuesta, aplicadas a un total de 100 integrantes del
nosocomio. En términos conclusivos, la investigadora evidencia que el clima organizacional
del Hospital Las Mercedes de Chiclayo se halla en un nivel deficiente, razén por la cual planted
estrategias de comunicacion interna orientadas a revertir dicha situacion. El propoésito de estas
estrategias fue potenciar las interacciones personales y laborales entre los colaboradores del

establecimiento, promoviendo asi una dinamica institucional mas cohesionada y funcional.

Valdivia (2020) en su tesis titulada “El rol de la comunicacion interna en la
construccion de una cultura de cuidado al paciente en dos hospitales del MINSA: Hospital
San Bartolomé y Hospital Regional del Cusco”, para optar el titulo profesional de licenciado
en Comunicacion de la Universidad de Lima, el tesista establecié como objetivo inquirir en el
rol que cumple la comunicacion interna en la gestacion de una cultura de cuidado al paciente
dentro de ambos entornos hospitalarios. Asimismo, contrasta ambas instituciones a partir de
sus reportes de reclamos, dado que los usuarios manifiestan inconformidades vinculadas a
episodios de maltrato en el nosocomio limefio y a demoras y cobros indebidos en el
establecimiento cusquefio. Para ello, el investigador aplic6 como metodologia la investigacion
descriptiva de caracter transversal, con un enfoque mixto. En la recoleccion de datos recurrio
a entrevistas, encuestas y revision documental, donde 113 médicos y 130 enfermeras
representan al Hospital San Bartolomé, mientras que, en el Hospital Regional de Cusco, 125
médicos y 160 enfermeras. Segun los resultados, el tesista concluydé que los directivos y
profesionales de la salud manifiestan una tendencia hacia practicas de cuidado; no obstante, no
se pudo acreditar la presencia de una cultura institucional formalizada, puesto que no se

identificaron pautas conductuales recurrentes entre los colaboradores.

Granados (2019) y su tesis denominada “Comunicacion interna en una entidad
publica de salud e imagen de la campafia de humanizacion de los servicios en sus
colaboradores. Lima, 2019”, investigacion realizada para optar el grado académico de maestra

en Relaciones Publicas de la Universidad San Martin de Porres, Lima — Peru. El estudio tuvo
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como objetivo desentraiar la correspondencia entre las dindmicas comunicacionales internas
de la institucion sanitaria y la representacion simbolica que sus trabajadores construyen
respecto de la campana de humanizacion de los servicios. Para el desarrollo de esta indagacion
se emple6 como metodologia el disefio no experimental, de corte transversal, con enfoque
cualitativo, de tipo aplicativo y nivel correlacional, siendo 112 los colaboradores a quienes se
les aplico la encuesta y el cuestionario, siendo éste el instrumento de dicha investigacion.
Finalmente, Roque determina que su hipotesis quedd corroborada al constatar en su estudio la
existencia de una correlacion estadisticamente trascendente entre la comunicacion interna y la
imagen institucional. Se verifico que los flujos comunicacionales operan de manera adecuada,
coadyuvando a la consolidacion de una imagen positiva o percepcion institucional objetivada

del citado establecimiento de seguro de salud.

2.1.3. Investigacion local.

Muifioz (2023) en su tesis titulada “Comunicacion Interna en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan 2023”, estudio para optar el titulo
profesional de Licenciada en Ciencias de la Comunicacion en la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion, Huacho — Pert. El objetivo de la tesis radico en esclarecer la
arquitectura comunicativa interna que subyace al quehacer administrativo de la Municipalidad
Distrital de Sayan durante el afio 2023. El método empleado es la basica descriptiva con una
sola variable, la comunicacion interna. Esta investigacion empledé un enfoque cuantitativo,
obteniendo mayor informacion con la aplicacién de encuestas a 76 administrativos. El
resultado revela que el 13% de los participantes manifestd una percepcion exiguamente
favorable de la comunicacién interna, mientras que el 68% evidencid una apreciacion
intermedia y solo el 26% reportdé una valoracion elevada. En cuanto a sus dimensiones
analiticas, la comunicacion interna ascendente mostré que el 7% de los encuestados se ubico
en un rango bajo, el 68% en un nivel intermedio y el 26% en un estrato alto. Respecto de la
comunicacion interna descendente, el 11% se situd en un nivel medio, en tanto que el 74%
registré un nivel reducido y el 15% sefiald una percepcion elevada. Finalmente, en la dimension
de comunicacién interna horizontal, el 39% se posicioné en un nivel intermedio, el 38%
manifestd una apreciacion baja y un 23% consigno un nivel alto. En conclusion, se constato la
inviabilidad de la hipdtesis de trabajo, puesto que la comunicacion interna en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Sayan revela deficiencias sustantivas. En virtud

de ello, se ratifica la hipotesis nula.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1. Comunicacion Organizacional.

Referirse a comunicacion organizacional implica aludir a un proceso integral de
interlocucion entre la alta direccion, los colaboradores y la entidad en su conjunto frente a sus
publicos internos y externos, de modo que el intercambio informativo se materialice con dichos
actores bajo un proposito definido, empleando como vehiculos los diversos canales disponibles
y un codigo compartido orientado al cumplimiento de las metas y propositos estratégicos
institucionales.

Asimismo, hay autores que exponen sus ideas sobre la comunicacion organizacional,
ya que es un tema expresado de diversas formas, sin perder de vista el fin que cada organizacién
establece, es decir, que todos apuntan a cumplir los objetivos o metas.

Para Fernandez (1991) es complejo definir la comunicacién en una organizacion, sin
embargo, propone:

La comunicacién es un fenémeno que se da naturalmente en toda
organizacion, cualquiera que sea su tipo o su tamafo. Esta verdad es bien
sabida y tiene su fundamento en otra igualmente obvia: la comunicacion es
el proceso social mas importante. Sin ella, el hombre se encontraria aiin en
el primer escafio de su desarrollo, no existiria sociedad, cultura ni

civilizacion. (p. 30)

Por otro lado, Thayer (citado por Garrido, Goldhaber, y Putnam, 2020) dice sobre la
comunicacion organizacional es: “aquel flujo de datos que sirve a los procesos de
comunicacion e intercomunicacion de la organizacion” (p. 24).

Este concepto acentua la importancia de la comunicacion en las relaciones
organizacionales. Menciona un proceso, que parece facil, pero que para muchos en la practica
no lo es, su implementacion efectiva y adaptable a los constantes cambios organizacionales y
del entorno representa un desafio significativo para muchas empresas en la practica. En
conclusion, no solo se trata de comunicarse, sino de un flujo de intercambio dinamico de datos

que sustenta la operatividad y la cohesion de la empresa.

Fernandez (2003) profundiza en este aspecto al afirmar que:
La comunicacion organizacional se entiende también como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes

que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y
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su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas de los
publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que
esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos. Estas técnicas y
actividades deben partir idealmente de la investigacion, ya que a través de
ella se conoceran los problemas, necesidades y areas de oportunidad en
materia de comunicacion. Asi, el resultado provechoso de los programas

que se implanten serd mas probable. (p.12)

Los estudiosos Zelko y Dance (citados por Padilla, 1991) definen a la comunicacion
organizacional como un “fendmeno interdependiente entre la comunicacion interna
(ascendente, descendente y horizontal) y la comunicacion externa (relaciones publicas, ventas
y publicidad)” (p.16). Es decir,0 el rol de la comunicacién organizacional involucra claramente
en dos publicos principales, por lo que, ambos se necesitan reciprocamente para generar una

identidad tanto con el equipo de trabajo, como con el publico exterior.

Ahora bien, Goldhaber (citado por Padilla, 1991) agrega que “la comunicacién
organizacional ocurre dentro de un sistema complejo y abierto que es influenciado por el medio
ambiente e influye en ¢él; implica mensajes, flujos, propodsitos, direccion y medios empleados.
La comunicacién organizacional involucra actitudes, sentimientos y habilidades personales”

(p. 16).

Estudiosos en el tema como Ramos, Paredes, Teran y Lema (2017) coinciden en que la
comunicacion corporativa “es fundamental para el cumplimiento eficaz de sus objetivos. Es un
medio que, en conjunto, permite el desarrollo de sus integrantes para enfrentar retos y

necesidades del mundo cambiante” (p. 6).

La comunicacion organizacional, con el transcurso del tiempo, ha adquirido un rol
preponderante en empresas, instituciones y entornos corporativos; resulta inexcusable operar
al compas de los flujos informativos para captar las exigencias del publico interno y potenciar

la articulacion de la organizacion con el entorno en el que se desenvuelve.

Existen tipos de comunicacion organizacional que son la interna y la externa, pero nos

abocaremos a la comunicacion interna que es el tema de la investigacion.
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2.2.2. Comunicacion Interna.

Para Fernandez (2003) la comunicacion interna:
Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través de diferentes medios de comunicacion que los mantenga informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales. (p.12)

De acuerdo con Goldhaber (citado por Ramos, 1991) las labores de una organizacion
se dividen en actividades comunicativas internas, como “reuniones de supervisores, de la
organizacion en su conjunto, de sindicatos, sistemas de sugerencias funciones sociales,
informes técnicos y representaciones orales, programas de capacitacion, sesiones de
orientaciéon y de informaciéon e instruccion” (p.17) y actividades comunicativas externas
comprendidas por “conferencias para mejorar el prestigio de la organizacion, comerciales, de
publicidad o sobre politica: presentaciones civicas o sociales, convenciones o conferencias de
presentacion, etc.” (p.17).

Seglin Martin (2024) la comunicacion interna utiliza: “los canales, mecanismos y
herramientas de informacidon que existe dentro de una organizacion determinada, y cuyo
destino son los empleados de la misma, en sus diversos departamentos o areas organizativas”

(parr.4).

Coma (2024) resalta que “comprender en qué consiste la comunicacién interna es
esencial para las empresas que pretenden mejorar la productividad y el compromiso de los
empleados” (parr.6). Otro argumento mas en el que la comunicacion interna esta cada vez mas

cerca a ser la protagonista en el buen funcionamiento interno de una organizacion.

Es evidente que diversos estudios y especialistas en comunicacién organizacional
coinciden en que la comunicacion interna se erige como un pilar del funcionamiento
empresarial, porque posibilita el intercambio de informacion, la integracion del colaborador y
en consecuencia las metas en comunes de la empresa. Las organizaciones, compuestas por
seres humanos con necesidades intrinsecas de interaccién e intercambio de informacion,
requieren de un proceso comunicativo eficaz para alinear a sus equipos. No basta con el
cumplimiento individual de funciones; es trascendental establecer canales oficiales con
mensajes claros y precisos, asegurando que todos los miembros compartan una misma

comprension. Esta conexion interna no solo fomenta la motivacion y el desempeio laboral,
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sino que ademads facilita la solucion de conflictos y optimiza la toma de decisiones. En
consecuencia, una comunicacion interna solida se traduce en un rendimiento organizacional

superior, evidenciando su rol crucial en el desarrollo prospero de las empresas.

Dentro del dmbito de la comunicacion interna se distinguen tres modalidades
estructurales: la comunicacion ascendente, la comunicacion descendente y la comunicacion
horizontal.

a) Comunicacion interna ascendente.

Este tipo de comunicacioén puede ser provechosa para los jefes de las organizaciones
con sus trabajadores, sin embargo, no todos lo ven con esa perspectiva, dado que muchos
miembros de la organizacidon no se atreven a dar sus opiniones o sugerencias por temor a
represalias. A opinién de Elmohorst (2005):

A la forma de los mensajes que fluyen de los subordinados a los superiores
se le llama comunicacion ascendente. Casi toda organizacion asegura que
pretende contar con mensajes que fluyan hacia arriba, pero la realidad es
que muchas no estan tan abiertas a las opiniones de los empleados. En
algunas organizaciones, cuestionar al jefe puede una vereda hacia el
suicidio profesional. (p.16)

Mientras que algunas organizaciones se fortalecen para la buena gestion de la
comunicacion ascendente, ain es posible encontrar lideres que no validan las opiniones o
sugerencias que sus equipos de trabajo expresan. En la actualidad es vital tener acceso a este
tipo de informacion de primera mano, incluso més que conocer la posible problematica desde
su publico interno, que conocerlo por intermedio de otro publico ilimitado, como lo es el

publico externo.

Katz y Kahn (citado por Romo, 2008) dicen que la comunicacion ascendente “fluye
desde los niveles mas bajos de la organizacion hasta los mas altos, incluye buzones de

sugerencias, reuniones de grupo y procedimientos de prestacion de quejas” (p.15).

Como en toda institucion los canales oficiales cumplen una funcién relevante en
beneficio de las organizaciones, lo cual promueve un autoanalisis y correccion oportuna para

mejorar progresivamente e identificar algin incidente a la vista.

Los autores Aced, Arocas y Miquel (2021) manifiestan que el tipo de comunicacion

ascendente es:
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La comunicacién que circula de abajo hacia arriba, es decir, desde los
niveles inferiores del organigrama hacia los superiores. Por ejemplo,
cuando los trabajadores hacen llegar sus opiniones, propuestas y quejas a la
direccion a través de desayunos, encuentros o mensajes enviados

directamente a los directivos. (p.48)

A través de la comunicacion ascendente, las sugerencias y opiniones de los trabajadores
permitiran tomar mejores decisiones ante cualquier situacion adversa o de mejoria para la
organizacion, porque es informacion directa para vender o comprar algun producto o servicio,

ademas, fortalece el vinculo entre la empresa y el asalariado al tomar en cuenta su opinion.

Por otro lado, WOXI (2024), plataforma digital dedicada a brindar el servicio de la
gestion de comunicacion a través de las pantallas y la atencion al cliente en Sudamérica,
Norteamérica, Centro américa y Europa, da a conocer que “la comunicacion ascendente es un
concepto clave en el ambito empresarial y organizacional, refiriéndose al flujo de informacion
desde los niveles inferiores hacia los superiores dentro de una estructura organizativa” (parr.1).
Asimismo, indica que, “este tipo de comunicacion es fundamental para el desarrollo y éxito de
cualquier organizacion, ya que permite que las ideas, preocupaciones y sugerencias de los

empleados sean escuchadas por la gerencia y otros tomadores de decisiones” (parr.2).

La comunicacién interna ascendente cuenta con mecanismos que facilitan el flujo de
informacion, mejor dicho, es la comunicacion que va de empleados a los directivos de las
organizaciones. Entre ellos:

WhatsApp.

“Con WhatsApp las aperturas no solo son mayores, sino que también ofrecen la
oportunidad a los empleados de interactuar con la empresa” (Blipblog, 2024, parr.6). Como

resultado agiliza el proceso comunicativo empleado — organizacion.

Correo electronico.
“El correo electrénico en una organizacion se distingue por utilizar el nombre de
dominio de la empresa, lo que refuerza la identidad de la marca en cada comunicacién”

(Docusign,2025, parr.4).
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b) Comunicacion interna descendente.

Para Elmohorst (2005) “la comunicacion descendente se presenta siempre que los
supervisores envian mensajes a sus subordinados” (p.15). En otras palabras, el autor define a
la comunicacion descendente como flujo de informacién que va desde el cargo mas alto hacia
los empleados. Este tipo de comunicacion permite a los lideres transmitir objetivos y politicas,
retroalimentar al equipo de trabajo y evaluar el desempeio, todo ello con el fin de mejorar el
rendimiento laboral.

Para tener una vision mas amplia sobre la comunicacion descendente, Medrano (2012)
sostiene que:

Aqui la comunicacion fluye de un nivel del grupo u organizacién a un nivel
mas. Es utilizado por los lideres de grupo y los gerentes para asignar metas,
proporcionar instrucciones, informar a los subordinados, acerca de las
politicas o procedimientos, también para retroalimentar aspectos de su
desempeno. Los lideres pueden hacer uso para comunicarse con su
personal, como son: reuniones formales e informales, intranet, dinamicas

grupales, entrevistas personales, correos electronicos. (parr.5)

Al respecto Martin (2024) expresa que:
Es aquella que proviene de los niveles jerarquicos mas altos, y va dirigida a
los niveles que estan por debajo. En este sentido, es un tipo de
comunicacion que se da entre profesionales o unidades de distinto nivel
jerarquico. Suele ser un tipo de comunicacion unidireccional, que cumple
con notificar, dar instrucciones, aconsejar, informar, instruir y evaluar a los

profesionales acerca de las metas y politicas organizacionales. (parr. 2 y 3)

Como plantea Verghese (citado por Deza, 2022) “Esta interaccion consiste en mantener
informados a todos los trabajadores de la empresa; en comunicar las instrucciones,
metodologias y sugerencias para la ejecucion de tareas; y lo que es importante (mision) y lo
que se valora (politicas)” (p.10). Entendamos que este tipo de comunicacion considera a todo
el equipo de trabajo a caminar hacia la misma direccion.

También se puede resaltar la multidimensionalidad de la comunicacidn, trascendiendo
a una informacion operativa. Al hacer énfasis en la necesidad de informar a los trabajadores,
se reconoce el valor del trabajador como actor principal de todo el flujo de trabajo. En ese

contexto, también cabe destacar el trabajo que realizan los jefes de alto rango, dado que
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trasmitir con claridad las instrucciones y metodologias reduce la ambigiiedad, se minimizan
errores, fomenta la autonomia y la responsabilidad individual. Ante el desconocimiento de
como se da esta comunicacion en el Centro de Diagnostico Lizzetti, explorar este tipo de
relacion en dicho centro enriquece la investigacidon como otra casuistica para la literatura en
comunicacion organizacional.

En esa linea, es importante conocer el trasfondo de la comunicacion descendente, ya
que, al tomar decisiones, deben hacerse en funcion al rescate de sugerencias de los trabajadores,
ya sea en reuniones organizadas por la direccion de la empresa u otro cargo alto con el proposito
de conocer en qué sentido se puede mejorar, a fin de ser una fuente que motiva y genera
bienestar en la organizacion.

En conclusion, referirse a este tipo de comunicacién genera mayor afan por contribuir
con las organizaciones cuando son los jefes quienes estrechan puentes de comunicacion
adecuadas para promover una buena comunicacion de jefe a empleado y esta relacion conlleve
a robustecer la productividad y compromiso con la empresa que los acoge. Entonces, en una
realidad empresarial cada vez mas competitiva y compleja, invertir en estrategias de
comunicacion bien articuladas, erige un crecimiento sostenible y la consecucién de los

objetivos a largo plazo.

Los estudiosos Katz y Kahn, (citados en Ramos, 2017) sefialan que son los mensajes
que emanan de la direccion o gerencia y se dirigen a los empleados. Los mensajes que se

transmiten en este tipo de comunicacion suelen tener las siguientes caracteristicas:

» Instrucciones laborales, en la que se explica como deben realizarse
tareas especificas, obteniendo en el futuro un referente del desempeiio del
empleado.

» Exposicion razonada de los trabajos, donde se explica el proposito de
actividades determinadas y como se relacionan con otras y con los objetivos
de la organizacion

» Procedimientos y practicas, que son los mensajes que buscan
familiarizar a los subordinados con las politicas, regulaciones, costumbres,
beneficios, etc., de la organizacion

» Retroalimentacion, informacion dada a los empleados con el fin de
comunicar su desempefio laboral

» Adoctrinamiento de objetivos, mensajes disefiados para motivar a los
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trabajadores dandoles a conocer la mision, vision y demds elementos de la
cultura organizacional. (p. 28).
Segun Matveyeva (2024) “la comunicacion descendente es frecuente y casi inevitable.
Se utiliza con frecuencia este tipo de comunicacién al compartir actualizaciones o aclaraciones

sobre los objetivos de la organizacion” (parr. 9).

Ante la eventualidad de transformaciones en el panorama empresarial, resulta crucial
que un lider de alto mando explore las estrategias mas adecuadas para informar a los
trabajadores sobre estos acontecimientos y lo transcendental que es para la empresa.
Recordemos que dentro de sus funciones como lideres es encaminar a todo el equipo de trabajo
para alcanzar los objetivos trazados. En ese sentido, al subrayar la trascendencia de la
organizacion, la planificacion y la gestion operativa para desplegar adecuadamente este tipo de
comunicaciones entre jefatura y colaborador evitando la disrupcion de la productividad frente
a contingencias imprevistas, se torna imprescindible que el lider ejerza una versatilidad
estratégica que le permita anticipar dindmicas externas y sostener la posicion institucional en

un mercado vasto, mutable y altamente competitivo..

Las herramientas mas comunes con las que cuenta la comunicacion descendente son:

Memorandos.

“Es un documento que comunica algo de manera internay se utiliza para recordar
alguna actividad o tema en especifico a los trabajadores. Memo, se refiere a la forma abreviada
del memorandum” (Torres, 2025, parr.3).

Este documento expresa formalidad y profesionalismo para informar aspectos
importantes de forma rapida, eficiente y oficial, dirigida a un individuo o grupo en especifico.
Por ejemplo, cambios en una empresa, novedades, instrucciones y otros que vean por

conveniente usar el memorandum.

Boletin Informativo o Newsletter.

Para entender la importancia de este medio de comunicacion en las organizaciones, es
util considerar la siguiente definicion para reconocer el papel que desarrolla en el flujo de la
comunicacion interna el boletin informativo o newsletter desde distinto rubros y que
independientemente del campo siempre nos estamos comunicando, por eso vale decir que,
“tanto en el mundo fiscal, como en el empresarial y contable, el boletin informativo se

posiciona como una herramienta comunicativa de vital importancia” (Billin, s.f. parr.1). Lo
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cual interpretando lo que menciona el autor, sirve para el manejo de datos, informacion crucial,
que podrian ser dirigidos a procesos operativos o instructivos. Del mismo modo, ante la
evolucioén de la era digital dicha informacion es necesaria compartirla en tiempo real con todo
el contenido relevante que hay por difundir por lo que es considerada también, “una poderosa
herramienta de comunicacion digital que permite enviar regularmente contenido e informacion
relevante a un publico especifico a través del correo electrénico” (Eolo Comunicacion, 2023,
p.2).

Si bien en el pasado el medio impreso fue fundamental en el marketing tradicional para
el intercambio de informacidon en diversos sectores del mercado, tanto en Perti como en el
extranjero, la realidad actual apunta a una transmision de informacion predominantemente
digital. El uso del boletin informativo o newsletter se ha adaptado a esta tendencia,
difundiéndose frecuentemente de mévil a moévil, y en algunos casos eliminando la necesidad
de impresion. Este cambio indica una mayor inmediatez y accesibilidad de la informacion
relevante compartida en los boletines para los miembros de una empresa u organizacion.

La evolucion hacia la distribucion digital de newsletters ha optimizado
significativamente tanto la comunicacion interna como externa, permitiendo un flujo
informativo interactivo con los destinatarios, fortaleciendo la conexion y el conocimiento
compartido dentro del entorno empresarial.

Reuniones.

“Constituyen un punto de encuentro entre los trabajadores de una empresa ya sea para
tomar decisiones, solucionar conflictos o llegar a acuerdos o como medio de relacion y de
intercambio de ideas entre ellos” (Pérez Gregorio, 2016, parr.1).

Tomar decisiones en una empresa muchas veces conlleva a convocar una reunioén con
un publico determinado, incluso para informar novedades, concretar acuerdos, coordinar
asuntos de interés en comun o el avance de tareas especificas. Las reuniones en una
organizacion facilitan la comunicaciéon en coordinaciéon y colaboracion directa con los

participantes de esta actividad.

c) Comunicacion interna horizontal.

De acuerdo con Elmohorst (2005):
El tercer tipo de interaccion en la organizacion es la comunicacion
horizontal, a veces llamada comunicacion lateral, que estad compuesta por
mensajes entre individuos que tienen el mismo poder. El tipo mas evidente

de comunicacion horizontal se da entre personas de la misma division de
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una empresa: los oficinistas del mismo departamento, los compafieros en un
proyecto de construccion, etc. (p.18)
En el ambiente organizacional, la comunicacidn que se da entre departamentos, oficinas
0 areas es importante para la construccion de un buen ambiente laboral, ademas de trabajar en

equipo y crear una fuerza que conecte coherentemente y que va mas all4 del tema profesional.

Coma (2024) enfatiza que “otro tipo de comunicacion interna es la comunicacion
horizontal, que implica el intercambio de mensajes entre empleados del mismo nivel
organizativo” (parr.1). Lineas posteriores la misma autora resalta la importancia de este tipo de
comunicacion manifestando que “este tipo de comunicacion es vital para fomentar la
colaboracion, compartir las mejores practicas y resolver los conflictos que surjan en los
equipos” (Coma, 2024, parr.1). En el Centro de Diagndstico Lizzetti aparentemente, se
evidencian deficiencias en este tipo de comunicacion, especialmente con el personal de las
areas y esta siendo reflejado en el trato, el ambiente laboral y la comunicacion entre

compafieros de trabajo.

Ayudaley, (s.f.). sostiene que:

Al utilizar este método, las empresas tienen como objetivo mejorar el
trabajo en equipo y las habilidades de resolucion de problemas fomentando
el flujo correcto de mensajes de personas en el mismo nivel jerarquico. Por
tanto, cuando la empresa crece, la comunicacion horizontal proporciona un
sentimiento de unidad dentro de un equipo que trabaja por los mismos
objetivos. (parr.2)

Al promover un intercambio de informacion directo y sin las barreras de la jerarquia,
se fomenta un ambiente de colaboracion fortaleciendo un clima de colaboracion en el que los
integrantes del equipo se sienten con mayor confianza para compartir ideas, manifestar
inquietudes y cooperar en la resolucion de problemas. Este modelo de comunicacion previene
la dispersion de la informacidon y promueve una vision integral de los retos organizacionales,
fortaleciendo asi el proceso de toma de decisiones y la eficacia del equipo ante situaciones
complejas.

Por consiguiente, a medida que una organizacion experimenta expansion y sus equipos
se diversifican, la comunicacion horizontal adquiere una gravitaciéon ain mas acentuada al
conferir un sentido articulador de cohesion esencial.

La comunicacion horizontal no es solo un método para intercambiar informacion; es un

cimiento esencial para la unidad y la eficacia del trabajo en equipo. Al fomentar un flujo de
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mensajes abiertos y equitativos, se construye un sentido de pertenencia y un entendimiento
compartido que son cruciales para el éxito colectivo, especialmente en el contexto del
crecimiento empresarial.

Tan igual como la comunicacion interna ascendente y descendente, la comunicacion

interna horizontal también maneja sus propias herramientas, como son:

Redes sociales corporativas.

"Son herramientas de colaboracion en un entorno profesional que permiten compartir
conocimiento en tiempo real entre profesionales de una organizacién” (Bravo , 2025, parr.1).
Cada vez es mas comun la interrelacion por redes sociales, cada miembro de la organizacion
vive una experiencia digital distinta, la interaccion que ellos mantienen con cualquier contenido
y entre sus compaiieros de trabajo le da vida a las redes sociales corporativas. Asimismo, estos
contenidos llegan a otros publicos ajenos a la organizacion, dando a conocer quiénes son y qué
hacen, creando una imagen en la mente de cada uno de ellos.

Existen casos donde el reconocimiento a través de estas redes sociales corporativas
influyen en la motivaciéon de los trabajadores, generando un cambio positivo, viéndose
reflejado en la productividad. Ellos se sienten més motivados por estos reconocimienntos, ya
sea como el trabajador del mes o como muestra de un ejemplo de superacion con el solo hecho
de exponerlos a través de un medio ptiblico. Como seres humanos se sienten alhagados por la

entrega a su labor y al mismo tiempo, son muestra del lado humano de la organizacion.

Eventos internos.

Diversos estudios sefialan la importancia de los eventos internos, a diferencia de los
canales de comunicacion formales, “los eventos internos promueven y permiten mejorar la
comunicacion interna entre los empleados, transmitiendo valores coherentes, fortaleciendo la
cultura organizacional y que la retencion del talento crezca, impactando positivamente el
ambiente laboral y en consecuencia a la organizacién” (Notorius Comunicacion, 2019, parr.7).
Entonces, estas actividades crean oportunidades para una comunicacion mas fluida y natural,
que, a partir de las opiniones, ideas y experiencias reducen los malentendidos y conflictos, por

lo tanto, la confianza se incrementa entre los colaboradores de una misma organizacion.

2.2.3. Centro de Diagnostico Lizzetti.
El Centro de Diagnostico Lizzetti fue creado el 12 de agosto del afio 2019 en la Av.

Echenique, N° 543 en la ciudad de Huacho, provincia de Huaura, departamento Lima, fundado
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por el Lic. Diego Edgardo Lizzetti, tecnélogo de laboratorio. Esta entidad se inicié brindando
el servicio de andlisis de laboratorio como hemograma completo, analisis hepatico, glucosa,
colesterol, triglicéridos, acido urico y todos los andlisis mas solicitados por los médicos
generales e internos. Con el transcurrir de los afios esta organizacion crecid e implement6 los
andlisis a domicilio, dado el contexto que se vivio durante la pandemia (COVID-19) en el afio
2020. Como parte del desarrollo de la empresa, el Centro de Diagndstico Lizzetti inaugurd
sucursales proximas al Hospital Regional para continuar brindado los servicios mas solicitados
por esta institucion publica. Ademads, la organizaciéon puso en marcha los servicios de
ecografias, rayos X, psicologia y otros, de acuerdo a la necesidad del publico en general.

Reconociendo la relevancia de la innovacion y la mejora continua, el centro fue
trabajando en la implementacion estratégica con la modernizacion de sus areas, invirtiendo en
equipos especializados de ultima generacion. Esta inversion no solo optimiza los tiempos de
diagndstico, sino que también asegura la precision y confiabilidad de los resultados, elementos
cruciales para la toma de decisiones médicas informadas.

La adopcion de equipos especializados permite al centro ofrecer una amplia gama de
servicios diagnosticos, abarcando diversas especialidades médicas. Esta diversificacion,
combinada con la rapidez y precision de los resultados, se traduce en una atencién integral y
oportuna para los pacientes. Del mismo modo, la adopcion de plataformas de gestion clinica
permite una mayor eficiencia administrativa y refuerza las medidas de seguridad y resguardo
de la informacion de los pacientes.

Finalmente, esta ambicién se sustenta en un compromiso inquebrantable con la

excelencia en el servicio, reflejado en su lema: 'jTu salud es nuestra prioridad!'

2.3.  Bases filosoficas:

Dado el carécter cuantitativo de esta investigacion, se adopta una perspectiva positivista
para obtener un conocimiento objetivo y verificable sobre la comunicacion interna del Centro
de Diagnostico Lizzetti. A través de una encuesta se busca medir y analizar los aspectos clave

de esta comunicacion.

Con esta investigacion se proyecta conocer la realidad en cuestion a la comunicacion
interna en el Centro de Diagndstico Lizzetti, por tanto, como instrumento de investigacion se
utilizara el cuestionario, el cual servird para medir y analizar la realidad sobre la gestion en

comunicacion interna en dicha entidad.
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La filosofia positivista estd cimentada, sobre todo, en lo observable y comprobable para
garantizar la validez y fiabilidad de los resultados. “El positivismo de Comte se centraria en el
analisis empirico y objetivo de los procesos comunicativos, basados en la observacion y la

medicion de los fenomenos de la comunicacion” (Aguilar, 2023, parr.3).

Siendo el método cientifico, el pilar del positivismo, este puede aplicarse en la
resolucion de problemas con un trabajo colaborativo con el equipo de profesionales del Centro
de Diagnostico Lizzetti, a la vez, también es posible recolectar datos a través de encuestas,
analizarlos de manera objetiva y llegar a una conclusion fundamentada por evidencias.
Recordemos que este enfoque garantiza que las decisiones tomadas sean de manera informada,
que contribuyan a la comunicacion efectiva de esta organizacion, sume y fortalezca el ambiente
laboral, en consecuencia, que el servicio que brinda en sus instalaciones sea el adecuado para
los usuarios.

Por otro lado, las relaciones publicas no son ajenas a esta filosofia, debido a que esta
disciplina se involucra velando por la buena relacidon entre organizaciones y como parte de esta
relacion, el servicio que ofrece el Centro de Diagnostico Lizzetti podria adoptar su filosofia
corporativa y ponerla en practica, asi como lo menciona Bertrand Canfied (citado por Pereira,
2010) en las siguientes lineas:

Las relaciones publicas constituyen primero y principalmente una filosofia
de la administracion de la empresa, una expresion de la inteligencia de los
conductores de las instituciones econdmicas, sociales y politicas, que coloca
en primer lugar el interés del publico respectos de todos los factores
concernientes a la direccion de una empresa fabril, mercantil, bancaria, de
servicios o de una institucion de bienestar social, comercial o profesional.
Esta filosofia concibe que una institucion debe funcionar para servir,
primordialmente, a la satisfaccion de las necesidades de grupos de personas
que dependen de ella, por ejemplo, sueldos, venta de mercaderias y
servicios; y satisfacciones sociales y espirituales. Es esta filosofia
fundamental de servicio al ptblico la que anima la concepcion de las

Relaciones Publicas en la direccion institucional. (p.185)
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2.4. Definicion de términos basicos:

Asesor de comunicacion interna: Es una persona que, desde un punto de vista externo,
aporta y colabora en las estrategias y planes que quiera desarrollar la empresa en este apartado
de la comunicacion. (Tilde Comunicacién, 2022, parr.3).

Canales de comunicacion: Son los medios empleados para difundir informacion y
facilitar el flujo de mensajes dentro y fuera de la organizacion. (Slack from salesforce, 2024,
parr.3).

Clima laboral: Constituye la atmoésfera interna que se genera en una institucion,
producto de la interaccion, valores y actitudes compartidas, el cual incide de manera
significativa en el bienestar y compromiso de los empleados. (Delgado, 2023, parr.1).

Cédigo: Conjunto estructurado de signos y convenciones que el emisor utiliza para
configurar un mensaje y que el receptor debe dominar para poder decodificarlo e interpretarlo
adecuadamente. (Dobuss, 2022, parr.1).

Comunicacion interna: Es el intercambio de informacion dentro de una organizacion,
que busca mantener la cohesion, coordinacion e impulsa el compromiso entre los miembros de
las organizaciones con el fin de fortalecer las buenas relaciones, utilizando canales que

informan, integran y motivan, impulsando el logro de objetivos organizacionales. (Collado,

1991, p.32).

Comunicacion organizacional: Comprendida por estrategias y acciones dirigidas a
facilitar la transmision de mensajes entre los integrantes de una empresa y su entorno, buscando
influir en la percepcidon y conducta de sus publicos, y asi contribuir al logro de metas

organizacionales. (Collado, 1991, p.31).

Cultura organizacional: Conjunto articulado de significados compartidos que
configura la identidad institucional y orienta la conducta de sus miembros. Mediante este
entramado simbdlico se prescriben modos diferenciados de pensar, sentir y actuar, los cuales
inciden directamente en la toma de decisiones y en las diversas dinamicas operativas de quienes

integran la organizacion. (Yopan, Palmero, y Santos, 2020, p. 266).

Emisor: Elemento esencial del proceso comunicativo, responsable de generar y
transmitir un mensaje. (Martinez, s.f., parr.1).

Identidad corporativa: Proyeccion de imagen de la empresa frente al mundo,
mostrando una postura que la diferencie en diversas situaciones y cultivandola constantemente

en beneficio de si misma. (Rockcontent, 2019, parr.2).
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Mensaje: Conjunto estructurado de datos, conceptos o informaciones que el emisor
enuncia y transfiere al receptor mediante un canal especifico dentro del proceso comunicativo.

(Coelho, s.f., parr.1).

Organizacion: Trabajo en equipo, bajo sistemas de cooperacion y coordinacion de todo

el personal para alcanzar metas u objetivos en comun. (Hodge, 2003, p.13).

Publicos internos: También conocidos como colaboradores, pues constituyen el
principal grupo humano dentro de una organizacion. Son los pilares que sostienen el
funcionamiento de una empresa. Por ello, las instituciones implementan estrategias que
promuevan el compromiso, la motivacion y la identificacion con sus valores organizacionales.

(Guaman y Abendafio, 2022, parr.1).

Publico externo: Conjunto de personas e instituciones que mantienen una interaccion
mediada o indirecta con la organizacion y que, en diversa medida, resultan incididos por su
gestion. Dentro de esta categoria se incluyen los medios de comunicacion, autoridades
gubernamentales, entidades financieras, organismos educativos, asi como proveedores y

usuarios. (Serna Group, 2023, parr.9).

Receptor: Individuo encargado de recibir el mensaje emitido por el emisor dentro de
un proceso comunicativo. El rol es fundamental, dado que de su comprension depende el éxito

del intercambio de informacion correcta. (Peird, 2021, parr.1).

Relaciones humanas: Se entiende como un conjunto de habilidades sociales,
constituidas por el comportamiento, actitud y reacciones que se manifiestan ante la interaccion
con su entorno. Se pueden dar mediante una comunicacion verbal y no verbal permitiendo crear

vinculos cordiales, empaticos y colaborativos. (Tapia y Lépez, 2015, parr.17).

Retroalimentacion: Es el intercambio de informacion sobre el rendimiento laboral,
actitudes y acciones con respecto a la empresa y a los compaiieros de trabajo para corregirlas

oportunamente y sea beneficiario para ambas partes. (Deel, 2023, parr.3).

Ruido: Se define como la interferencia que impide un adecuado intercambio de
informacion, es decir, un elemento que obstaculiza la correcta transmision del mensaje del

emisor al receptor. (Lopez, 2018, parr.7).

2.5. Formulacion de hipdtesis
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Operacionalizacion de variables
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VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL
Es el conjunto de Comunicacion - WhatsApp. 1,2,3,4
actividades efectuadas | Interna - Correo 5.6,7
por cualquier | Ascendente .
organizacion para la electronico.
creacion y
mantenimiento de
buenas relaciones con y - Memorandos. 8,9,10
entre,e sus mwm}bros, a | Comunicacion - Boletin 11,12,13
Comunicacién traves de diferentes | [pterna o rmative
Interna medlog y de | Descendente '
comunicacion que los - Reuniones. 14,15.16,
mantenga informados,
integrados y motivados 17
para contribuir con su
trabajo al logro de los .
Ob_]etIYOS. Comunicacién - Redes sociales | 18,19,20
E)(rjgaﬁn(zlamo(‘rjlales. 2003 Interna corporativas.
ollado C. , , :
Horizontal - Eventos internos. | 21,22,23,

p.12).

24,25
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacion de variables

3.1.1. Tipo de investigacion.

La investigacion es de tipo basica porque el proposito fue conocer y comprender la
problemadtica expuesta sobre la comunicacion interna en el Centro de Diagnostico Lizzetti.

Vizcaino, Cedeno, y Maldonado (como se citd6 en Cruz, 2020) sostienen que “la
investigacion basica, también conocida como investigacion pura o fundamental, se enfoca en
ampliar el conocimiento cientifico y tedrico sobre un area determinada sin tener en cuenta su

aplicacion practica inmediata” (p.9736, parr.4).

3.1.2. Nivel de investigacion.

La investigacion se sitia en el nivel descriptivo centrando su atencion en la
comunicacion interna. Se buscé describir las caracteristicas del fenomeno prestando atencion
al momento y tiempo adecuado en el que se recolectaron los datos.

Zea (como se citd en Tamayo, 2019) define la investigacion descriptiva como aquella
que “comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la

composicion o procesos de los fendémenos™ (p. 90).

3.1.3. Diseiio de investigacion.

El disefio de la investigacion corresponde al no experimental, ya que no se manipuld la
variable “Comunicacion interna”, solo se recogieron los datos tal y como se mostraron. Al
respecto, Carrasco (2015) se refiere a las investigaciones de disefio no experimental: “Son
aquellas cuyas variables independientes carecen de manipulacion intencional, y no poseen
grupo de control, ni mucho menos experimental. Analizan y estudian los hechos y fenomenos

de la realidad después de su ocurrencia” (p. 71).

3.1.4. Enfoque de investigacion.

El enfoque de investigacion fue cuantitativo porque partimos de una idea delimitada,
se formularon preguntas y objetivos, se traz6 un plan para medir la variable, se analizaron los
resultados y se plantearon conclusiones. Sobre ello, Hernandez (2014) manifiesta: “Enfoque

cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar una hipotesis con base en la medicion
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numérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamientos y probar

teorias” (p. 4).

3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion.

La poblaciéon como objeto de estudio es todo el personal que labora en el Centro de
Diagnostico Lizzetti: médicos, laboratoristas, enfermeros, técnicos, personal administrativo y

de servicios. Suman en total: 25.

3.2.2. Muestra.
La poblacion, al ser 25 trabajadores, miembros del publico interno de la organizacion
objeto de estudio, no necesito de la obtencion de una muestra estadistica, mas bien seria de tipo

censal, ya que fue un nimero manejable para la aplicacion del instrumento.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos
La técnica que se utiliz6 para la recoleccion de informacion fue la encuesta, que, a través
de un cuestionario disefiado con la escala de Likert, se midi6 la variable “Comunicacion

interna”.

3.4. Técnicas para el procedimiento de la informacion
Una vez que se aplic6 la técnica de recojo de datos al publico objeto de estudio se paso

a procesar y tabular la informacion a través del programa estadistico SPSS version 25.

Validez del instrumento:
Tabla 1

Expertos de validacion de instrumento

Titulo Apellidos y nombre Resultado
Profesional/Grado
Licenciada en Com. Taype Quise, Celia Elvia Favorable
Licenciado en Com. Henry Antonio Morales Gamarra Favorable
Licenciada en Com. Noemi Elivia Solis Onofre Favorable
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1.  Analisis de resultado

Los datos obtenidos fueron procesados mediante la estadistica descriptiva, con la
finalidad de reflejar la situacion actual de la comunicacion interna en el Centro de Diagnostico
Lizzetti — Huacho, 2024. Este método permiti6é exponer y examinar los resultados de manera
sistematica, destacando las percepciones del personal en relacion a los diversos mecanismos
de interaccion utilizados en la organizacion. A partir de este andlisis, se presenta las
distribuciones de frecuencias absolutas y relativas correspondientes a cada dimension con sus

respectivos indicadores de la variable comunicacion interna.

Tabla 1 Comunicacion interna ascendente

Distribucion de frecuencia de la comunicacion interna ascendente y sus indicadores

Bajo Regular Alto
f % f % f %
Comunicacion interna ascendente 4 16.0% 8 32.0% 13 52.0%
WhatsApp 14 56.0% 11 44.0% 0 0.0%
Correo electronico 3 12.0% 4 16.0% 18 72.0%
il - aaiiar, s

Figura 1. Comunicacion interna ascendente

La Tabla 1 indica que, el 52% del personal percibe la comunicacion interna ascendente

como alta, un 32% la considera regular y un 16% baja; esto indica que mas de la mitad de los
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trabajadores no experimenta dificultades o limitaciones al comunicarse con la alta direccion.
En cuanto al uso de WhatsApp, el 56% sefiala que se emplea poco para dirigirse a sus
superiores, el 44% indica existe un uso moderado y ningun trabajador reporta un uso alto; estos
resultados muestran que el WhatsApp no es aceptado como un canal eficaz para la
comunicacion ascendente, asimismo considera que las respuestas obtenidas a través de este
medio no son claras. Por otro lado, el correo electronico es bien calificado, siendo para el 72%
de los trabajadores usado para comunicarse con la alta direccion, el 16% lo considera regular
y el 12% lo califico en un nivel bajo; ello corresponde a inferir que la mayoria lo considera

eficaz y util para resolver problemas de comunicacion y permite obtener respuestas precisas.

Tabla 2 Comunicacion interna descendente

Distribucion de frecuencia de la comunicacion interna descendente y sus indicadores

Bajo Regular Alto
f % f % f %
Comunicacion interna descendente 9 36.0% 8 32.0% 8 32.0%
Memorandos 9 36.0% 4 16.0% 12 48.0%
Boletin informativo 6 24.0% 11 44.0% 8 32.0%
Reuniones 18 72.0% 7 28.0% 0 0.0%

Comunicacion interna descendente

Alto
Bajo

36.0% 32.0%

32.0%

Regular

tin infarmativo 24.0%

36.0%

Indicadores

T2.0%

16.0%

32.0%

48.0%

28.0%

10 15
Frecuencia

Bajo Regular Alto

Figura 2. Comunicacion interna descendente

La Tabla 2 muestra que el 32% del personal percibe la comunicacion descendente como
alta, otro 32% la considera regular y el 36% la califica como baja; esto indica que mas de un
tercio de los trabajadores considera insuficiente la comunicacion dada desde los superiores

hacia el personal, lo que refleja una necesidad de mejorar la trasmision de informacion
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descendente dentro de la organizacion. Respecto al uso de memorandos, el 48% sefiala un uso
alto de este medio por parte de los superiores, el 16% lo percibe como regular y un 36% como
bajo; estos resultados indican que, aunque cerca de la mitad del personal considera que los
memorandos se emplean adecuadamente, existe un grupo significativo que no percibe su uso
frecuente para comunicar instrucciones o decisiones. En el caso del boletin informativo, el 32%
de los trabajadores lo califica como un canal de alto uso y efectivo, el 44% lo considera regular
y en el 24% lo percibe como bajo; ello indica que el boletin cumple parcialmente su funcion,
pero su alcance y efectividad son percibidos como limitados por un sector importante del
personal. En cuanto a las reuniones, el 72% sefiala que el uso es bajo por parte de la alta
direccion, el 28% lo indica como regular y ningun trabajador presenta un uso alto; este
resultado muestra que las reuniones son escasamente utilizadas como herramienta de
comunicacion descendente, lo cual puede limitar la interaccion directa y la resolucion de dudas

entre superiores y el personal.

Tabla 3 Comunicacion interna horizontal

Distribucion de frecuencia de la comunicacion interna horizontal y sus indicadores

Bajo Regular Alto
f % f % f %
Comunicacion interna horizontal 7 28.0% 10 40.0% 8 32.0%
Redes sociales corporativas 6 24.0% 8 32.0% 11 44.0%
Eventos internos 17 68.0% 6 24.0% 2 8.0%

Figura 3. Comunicacion interna horizontal
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La Tabla 3 muestra que el 32% del personal percibe la comunicacion interna horizontal
como alta, el 40% la considera regular y el 28% la califica como baja; estos resultados indican
que la interaccion entre trabajadores del mismo nivel jerarquico se da de manera positiva, pero
una parte considerable identifica limitaciones en la fluidez y la efectividad de esta
comunicacion. Respecto al uso de redes sociales corporativas, el 44% del personal sefiala un
uso alto como medio de comunicacidn entre colegas, en el caso del 32% lo considera regular y
el 24% presenta un nivel bajo; estos datos muestran que estas plataformas son valoradas por
una parte del personal como una herramienta 1til para coordinar y comunicarse, aunque no
todos perciben su uso como 6ptimo. En cuanto a los eventos internos, el 68% indican un uso
bajo de estas actividades como medio de comunicacion, el 24% los calificoé como regular y
solo un 8% los percibe como alto; esto refleja que los eventos internos no se utilizan con
frecuencia ni se consideran efectivos para fortalecer la comunicacion e integracion entre

colegas.

Tabla 4 Comunicacion interna

Distribucion de frecuencias de la
comunicacion interna

f %
Vilido Bajo 7 28.0
Regular 9 36.0
Alto 9 36.0

Total 25 100.0
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Bajo Regular Alto
COMUNICACION INTERNA

Figura 4. Comunicacion interna

La Tabla 4 muestra que el 36% del personal percibe la comunicacion interna como alta,
un porcentaje igual, 36% la califica como regular, mientras que el 28% la considera baja. Estos
resultados indican que solo un tercio valora positivamente el conjunto de los procesos de
comunicacion dentro de la organizacion, mientras que la mayoria restante identifica niveles
medios o bajos en la calidad de la comunicacion. El hecho que més de la mitad del personal no
perciba una comunicacidon interna plenamente satisfactoria representa la necesidad de
fortalecer los canales formales y las practicas de interaccion entre los diferentes niveles

jerarquicos y entre colegas.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Luego de haber realizado las investigaciones correspondientes en comunicacion
interna, la encuesta aplicada a nuestro objeto de estudio evidencid que independientemente del
tamafo de la organizacion o la cantidad de colaboradores, fue posible conocer la realidad de la
comunicacion interna en esta organizacion del rubro de la salud.

De acuerdo con el resultado, se describe que los canales de comunicacion cumplen
parcialmente su funcidén y que aun requieren mejoras en la calidad de la transmision de
informacion. Estas cifras permiten sustentar que la organizacion se encuentra en un proceso de
fortalecimiento para alcanzar un uso mas adecuado de sus medios de comunicacion. En efecto,
unicamente el 36% de los colaboradores valoran de manera positiva los procesos
comunicacionales en el Centro de Diagndstico Lizzetti y la cantidad restante los califica en un
nivel medio a bajo, lo cual refleja la necesidad de optimizar el flujo de informaciéon y la vez
muestra que los colaboradores no perciben una comunicacién interna efectiva.

En ese sentido, Vera (2023) en su tesis “Gestion de la Comunicacion Interna con
Enfoque en el Clima Organizacional del Personal Administrativo de la Gobernacion de la
Provincia de Santa Elena” comparte respuestas que se asemejan al presente estudio, donde el
66% da a conocer que la comunicacion estratégica se muestra neutral, mientras que otro item
sefiala que el 67% expresa que existe una comunicacion clara y concisa. Esta diferencia en los
resultados indica que aunque la organizacidon cuenta con practicas de comunicacion, todavia
no se ha integrado una estrategia viable para que el trabajador se mantenga informado y se
sienta valorado a fin de alinearse con los objetivos institucionales. Por consiguiente, al
comparar los estudios, ambos presentan similitud al describir realidades organizacionales en
proceso de mejora continua y consolidacion.

En este marco, los hallazgos encontrados en el Centro de Diagndstico Lizzetti guardan
similitudes con lo sefialado por Valdivia (2020) en su tesis “El rol de la comunicacion interna
en la construccion de una cultura de cuidado al paciente en dos hospitales del MINSA:
Hospital San Bartolomé y Hospital Regional del Cusco”, estudio que a través de la encuesta
desarrollada exterioriza que en el Hospital San Bartolomé el 56% de los médicos y el 53.1%
de las enfermeras consideraron que los canales comunicacionales utilizados son insuficientes,
mientras que en el Hospital Regional del Cusco, el 74% de los médicos y un 80% de enfermeras

consideran lo mismo. Entonces tanto el Centro de Diagndstico Lizzetti y los hospitales del
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MINSA, coinciden en que la existencia de medios de comunicacién no asegura su eficacia y
suficiencia, lo que confirma que la comunicacion interna en instituciones de salud continta
siendo un reto pendiente de optimizar. Continuando con esta discusion, otra razon para sefialar
la semejanza en ambos estudios, es que la ausencia de retroalimentacion de la alta direccion
genera que los colaboradores trabajen bajo criterios individuales, obstaculizando los flujos
ascendentes, descendentes y horizontales; en consecuencia se da lugar a la improvisacion. Por
lo tanto, en ambos casos los canales de comunicacion interna no alcanzan los niveles de
efectividad esperados.

Finalmente, aunque Mufioz (2023), en su tesis “Comunicacion Interna en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Saydn”, no aborda una organizacion de salud,
sus resultados son pertinentes por el analisis de las dimensiones de la comunicacion interna.
En su estudio, el 68% identificd deficiencias en la comunicacion ascendente, el 74% calificod
como regular a la descendente y el 39% evalu6 en nivel medio la comunicacion horizontal.
Estos hallazgos guardan relacion con los resultados del estudio, donde un 52% percibié una
comunicacion ascendente positiva, un 36% califico como baja la descendente y un 40% sefiald
la horizontal como regular. En general, se confirma que los problemas en los flujos de
comunicacion de tipo ascendentes, descendentes y horizontales no son exclusivos del sector

salud, sino que forman parte de un desafio organizacional mas amplio.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
El desarrollo de la comunicacion interna en el Centro de Diagnostico Lizzetti presenta

un nivel medio a alto, con ciertas deficiencias, segun la percepcion del publico interno.

El desarrollo de la comunicacidon interna ascendente alcanza un nivel aceptable y
favorable, ya que la mayoria de trabajadores lo consideran asi, aunque el canal comunicativo
disponible atin presenta limitaciones, permite cierto nivel de retroalimentacion y participacion

en los procesos institucionales.

El desarrollo de la comunicacion interna descendente alcanza un nivel débil o bajo, ya
que los colaboradores lo califican de insuficiente. Ello demuestra que la informacion
proveniente de la gerencia no llega con claridad, no es oportuna, ni en cantidad suficiente al
personal, lo que limita la comprension de los objetivos institucionales y atentia la confianza del

personal hacia la direccion.

El desarrollo de la comunicacion interna horizontal se muestra eficiente, ya que se
percibe que la interaccion se estd dando de manera positiva, mostrando disposicion para
coordinar entre ellos. Sin embargo, estas coordinaciones atn podrian resultar limitadas, dado
que una parte presenta dificultades para alcanzar una coordinacion fluida y una colaboracion

plena.

6.2. Recomendaciones

En definitiva, la recomendacion principal para el Centro de Diagnoéstico Lizzetti, es que
por lo menos un profesional en comunicacion desarrolle la gestion de la comunicacion interna.
Durante la investigacion esta labor recaia en la administracion y en un auxiliar de
comunicaciones de manera ocasional, situacion que no esta siendo favorable luego de conocer
los resultados. Asimismo, se recomienda emplear un plan de comunicaciones integral con
alcance anual a fin de fortalecer sus procesos de comunicacién interna, implementando
estrategias que aseguren la claridad, suficiencia y oportunismo de la informacién transmitida.
De esta manera, se contribuird a mejorar la percepcion de los colaboradores, fomentar el trabajo

en equipo y consolidar las relaciones interpersonales en cada evento institucional, lo que
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impactard positivamente en el clima laboral, en la eficiencia organizacional y en la
revalorizacion de la reputacion institucional.

Respecto a la comunicacion interna ascendente, se recomienda ampliar los espacios de
retroalimentacion, trabajando en conjunto con la gerencia y la administracion mediante
reuniones periddicas y encuestas internas que permitan recoger de manera sistematica las
opiniones de los colaboradores. Esto fomentard la participacion activa del personal, generara
un impacto positivo en la confianza hacia la institucién e incentivara a un mayor
involucramiento en los procesos de toma de decisiones.

Sobre la comunicacion interna descendente, se recomienda que la gerencia muestre un
mayor compromiso, fomentando una comunicacion abierta y constante hacia los
colaboradores. Aunque el tiempo puede ser un factor limitado, la predisposicion para dirigirse
al personal debe mantenerse mediante el uso de canales accesibles como WhatsApp, boletines
internos digitales, reuniones informativas y las actividades institucionales. Asimismo, es
fundamental garantizar que los mensajes transmitidos sean claros, consistentes y oportunos, de
manera que se eviten vacios de coordinacion y en consecuencia, se reduzcan los errores en el
flujo organizacional.

Finalmente, respecto a la comunicacion interna horizontal, se sugiere fortalecer las
relaciones interpersonales mediante capacitaciones sobre habilidades comunicativas,
actividades dinamicas y un espacio de coordinacion entre areas de igual nivel jerarquico. Estas
acciones contribuiran a que la interaccion entre los colaboradores sea mas fluida. Del mismo
modo, resulta importante promover un ambiente de confianza y apertura en el que los
trabajadores se sientan motivados a compartir ideas y experiencias. Con ello, se podra
consolidar un clima laboral de mayor cooperacion, integracion, trabajo en equipo y sentido de

pertenencia.
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ANEXOS
Matriz de Consistencia.

LA COMUNICACION INTERNA EN EL CENTRO DE DIAGNOSTICO LIZZETTI - HUACHO, 2024.

FORMULACION DEL OBJETIVOS GENERALES HIPOTESIS VARIABLE, DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA Y ESPECIFICOS E INDICADORES
GENERAL: GENERAL: VARIABLE: DISENO DE .
(Como se desarrolla la | Describir el desarrollo de la Comunicacion Interna INVESTIGACION:
comunicacion interna en el | comunicacion interna en el DIMENSIONES:
Centro de Diagnostico | Centro de Diagnostico a) Comunicacion interna a) Tipo: Bésica.
Lizzetti — Huacho, 20247 Lizzetti — Huacho, 2024. ascendente. b) Nivel: Descriptivo.
; . b) Comunicacion interna C) Disefio: No experimental —
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: descendente. transversal.
Describir el desarrollo de la ¢) Comunicacion interna L.
. o ) ) d) Enfoque: Cuantitativo.
,Como se desarrolla la | comunicacion interna horizontal.
comunicacion interna | ascendente en el Centro de .
ascendente en el Centro de | Diagnostico  Lizzetti — INDICADORES: POBLACION Y MUESTRA:
Diagnostico  Lizzetti — | Huacho, 2024. a) Comunicacién interna » )
Huacho, 20247 ascendente. a) Poblacién: 25 trabajadores.
- WhatsApp. ,
(Como se desarrolla la Describir el desarrollo de la - Correo electronico. gg%ﬂggsDE RECOJO
comunicacion interna | comunicacion interna —=an .
descendente en el Centro de | descendente en el Centro de b) Comunicaciéon interna ® Encuesta.
Diagnéstico  Lizzetti — Diagnéstico  Lizzetti — descendente. .
Huacho, 2024? Huacho, 2024. - Memorandos. TECNICAS PARA EL
- Boletin informativo. PROCEDIMIENTO
(Coémo se desarrolla la - Reuniones. DE LA .
comunicacion interna Describir el desarrollo de la INFORMACION:
horizontal en el Centro de | comunicacion interna ¢) Comunicacion interna e SPSS Versioén 25.
Diagnostico  Lizzetti — | horizontal en el Centro de horizontal.
Huacho, 20242 Diagnéstico  Lizzetti — - Redes sociales
Huacho, 2024. corporativas.
- Eventos internos.




Cuestionario.

Escriba con una (X) en el casillero segun la alternativa, considerando la siguiente escala:

1. ENCUESTA ESTRUCTURADA PARA INVESTIGACION

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION
ENCUESTA

El presente cuestionario tiene como finalidad recaudar la informacion necesaria para el proyecto de
Tesis “Comunicacion interna en el Centro de Diagnostico Lizzetti — Huacho, 2024”. Por favor, responder con
sinceridad.
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1 2 3 4 5
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
1 2 3 4 5
ITEM . . :
Siempre | Casi A veces Casi | Nunca
siempre nunca

1. COMUNICACION INTERNA ASCENDENTE

A. WHATSAPP

El personal usa WhatsApp para
dirigirse a sus superiores.

WhatsApp es un medio eficaz para
comunicarse con los superiores.

El uso de WhatsApp en el trabajo
ayuda a resolver problemas de
comunicacioén entre el personal y sus
superiores.

Los superiores responden de manera
clara y oportuna a los mensajes del
personal.

B. CORREO ELECTRONICO

El personal usa el correo electronico
para dirigirse a sus superiores.

El correo electronico es un medio
eficaz para comunicarse con los
superiores.

El uso del correo electronico en el
trabajo  contribuye a  resolver
dificultades en la comunicacion con

los superiores.

2. COMUNIC

ACION INTERNA DESCENDENTE

A. MEMORANDOS

Los superiores usan memorandos
para dirigirse a su personal.

El memorando es un medio eficaz
para comunicarse con el personal.

10

Eluso del memorando por parte de los

superiores permite resolver
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problemas relacionados con la
claridad de las instrucciones.

B. BOLETIN INFORMATIVO

11

Los superiores usan el boletin
informativo para dirigirse a su
personal.

12

El boletin informativo es un medio
eficaz para comunicarse con el
personal.

13

El uso del boletin informativo ayuda
a resolver problemas en la difusion de
informacion importante desde la
gerencia.

C. REUNIONES

14

Los superiores usan las reuniones
para dirigirse a su personal.

15

Las reuniones son un medio eficaz
para comunicarse con el personal.

16

Las reuniones permiten resolver
dudas o malentendidos en la
comunicacion del personal con sus
superiores.

17

Los superiores responden de manera
clara y oportuna a los mensajes del
personal.

3. COMUNICACION INTERNA

HORIZONTAL

A. REDES SOCIALES CORPORAT

IVAS

18

El personal usa las redes sociales
corporativas para comunicarse entre
ellos.

19

Las redes sociales corporativas son un
medio eficaz para comunicarse entre
el personal.

20

El uso de redes sociales corporativas
ayuda a resolver problemas de
coordinacion entre compafieros de
trabajo.

B. EVENTOS INTERNOS

21

Los eventos internos son un medio
eficaz para comunicarse entre el
personal.

22

Los eventos internos fortalecen la
comunicacion e integracion entre el
personal del mismo nivel jerarquico.

23

Después de los eventos internos, noto
una mayor disposicion para colaborar
entre los compaiieros.

24

La comunicaciéon entre compaiieros
favorece el trabajo en equipo y la
coordinacion de tareas

25

Estoy satisfecho(a) con la manera en
que se comunica la informacion
dentro del Centro de Diagnostico
Lizzetti.
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Vaciado de datos.

COMUNICACION INTERNA

COMUNICACION INTERNA

EVENTOS
INTERNOS

PP | P|P|P
21221232425

P20

P19

CORPORATIVAS

COMUNICACION INTERNA HORIZONTAL
REDES SOCIALES

P18

17

P12 | P13 |14 | 15| 16

BOLETIN
INFORMATIVO

COMUNICACION INTERNA DESCENDENTE

P8 | P9 | P10 | P11

P7

P6

CORREO
ELECTRONICO

P5

ASCENDENTE

P1|P2 | P3| P4
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Evidencias del recojo de datos.
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