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“La verdadera ignorancia no es la ausencia de conocimientos, 

sino el hecho de rehusarse a adquirirlos” 
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RESUMEN 

La presente investigación es de naturaleza descriptiva y tiene un enfoque cuantitativo. Se 

efectuó en el Hospital Regional Lambayeque (Lambayeque-Perú) para la cual se censó: 

468 trabajadores. El objetivo fue diagnosticar la comunicación organizacional en los 

trabajadores CAS-15 del Hospital Regional Lambayeque. La variable de investigación se 

midió con el Cuestionario de Comunicación Organizacional (Portugal, 1994) que analiza 

tres dimensiones: comunicación ascendente, descendente y horizontal, y que consta, de 

14 items que se responden en una escala tipo Likert de cuatro variaciones. La conclusión 

final, fue que existe una percepción positiva en la comunicación ascendente, y 

comunicación descendente; y, una percepción negativa de la comunicación horizontal. 

 

Palabras clave: Comunicación organizacional, Organización, Diagnóstico. 
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ABSTRATC 

The present investigation is descriptive in nature, and has a quantitative approach. It was 

carried out  in the Lambayeque Regional Hospital (Lambayeque-Perú), for which it was 

counted: 468 workers. The objective was to diagnose organizational communication in 

the CAS-15 workers of the Lambayeque Regional Hospital.  The research variable was 

measured with the Organizational Communication Questionnaire (Portugal, 1994) which 

analyzes three dimensions: ascending, descending, and horizontal communication, and 

consisting of 14 items that are answered on a Likert scale of four variations. The final 

conclusion was that there is a positive perception in ascending communication and 

descending communication ;  and, a negative perception of horizontal communication.  

Keywords: Organizational communication, Organization, Diagnosis 
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INTRODUCCIÓN 

La comunicación organizacional es la comunicación que fluye al interior de una 

organización compleja. Es una de las tantas especialidades en relaciones públicas, y el 

encargado de administrarla, es un relacionista público. 

Existe un patrón de comportamiento observado en su quehacer profesional: se enfoca en 

proponer una solución a un problema de comunicación obviando el pertinente 

diagnóstico. En este caso particular haremos un diagnóstico de comunicación 

organizacional en los trabajadores CAS (Contrato Administrativo de Servicios) en el 

Hospital Regional Lambayeque. 

Apelando al sentido común no se puede proponer una solución sin antes tener datos 

estadísticos del problema. Al respecto, Ferrari & Franҫa (2012) nos dicen que es una 

herramienta fundamental la investigación para el relacionista púbico, porque, para hablar 

con la alta dirección, y justificar el planteamiento y la ejecución de un plan de 

comunicación, se necesitan datos duros.  

El problema a resolver es: ¿Cómo se presenta la comunicación organizacional en los 

trabajadores CAS-15 del Hospital Regional Lambayeque, 2017? La respuesta, o hipótesis 

al problema investigado, en este caso es: si se ejecuta un diagnóstico de comunicación 

organizacional en los trabajadores CAS-15, entonces, se conocerá el estado actual de este 

tipo de comunicación. 

La justificación de la investigación radica en que no existe diagnóstico de comunicación 

organizacional en el Proyecto de comunicación del Hospital Regional Lambayeque 

(Oficio N.010-2016-GR.LAMB/GERESA-HRL/D/OII.). Y la importancia reside en los 

datos estadísticos que se brindará a la Oficina de Imagen Institucional del mencionado 

nosocomio, para diseñar y ejecutar adecuadamente un nuevo proyecto de comunicación. 
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Este trabajo será de utilidad para los tesistas de Ciencias de la Comunicación que busquen 

especializarse en comunicación organizacional y relaciones públicas, ya que no existen 

antecedentes bibliográficos a nivel nacional que estudien este tipo de comunicación en 

los hospitales del Estado. 

La investigación tiene como objetivo general: diagnosticar la comunicación 

organizacional en los trabajadores CAS-15 del Hospital Regional Lambayeque, 2017.  

Y como objetivos específicos: describir la comunicación ascendente, descendente y 

horizontal en los trabajadores CAS-15 del Hospital Regional Lambayeque, 2017. 

La presente tesis está estructurada en cinco capítulos: 

 En el primero, presentamos el diseño teórico, el cual, considera los antecedentes 

bibliográficos tanto a nivel internacional, como nacional, con realidades problemáticas 

afines a este estudio. De acuerdo al problema investigado, utilizamos una base teórica, y 

definición de términos pertinente. 

En el segundo, exponemos el Método y Materiales, que abarca: tipo, diseño, instrumento, 

y técnica de investigación, al igual con la población con la que se trabajó.  

En el tercero, presentamos los Resultados: presentamos los resultados por medio de 

catorce figuras (barras estadísticas), y sus respectivos análisis e interpretaciones; 

posteriormente mostramos la discusión a profundidad de estos resultados arrojados.  

Las Conclusiones, van en el cuarto capítulo; y finalmente, presentamos las 

Recomendaciones, las cuales, son resultado de todo el proceso investigativo. 

Culminamos, con la inclusión fidedigna de las referencias bibliográficas y linkográficas 

y los respectivos anexos. 

 



14 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

DISEÑO TEÓRICO  
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CAPÍTULO I 

DISEÑO TEÓRICO 

1.1.ANTECEDENTES BIBLIOGRÁFICOS 

1.1.1. A nivel internacional 

Pinzón (2016) en su tesis “Elementos claves en la satisfacción con la comunicación 

interna de una universidad privada de Guayaquil” nos dice: 

Objetivo: Conocer las claves en la satisfacción con la comunicación interna de una 

universidad privada de Guayaquil.  

Tipo de estudio: enfoque cuantitativo, de corte transversal y de alcance exploratorio-

descriptivo.  

Metodología: se aplicó la encuesta como instrumento de investigación que incluía el 

Cuestionario de la Satisfacción con la Comunicación (CSQ, por sus siglas en inglés) y 

Encuesta de Comunicación y Compromiso (ECC). Se recolectaron datos de 103 

colaboradores que respondieron a la encuesta a través de la plataforma Google Forms. 

Resultados:  

1) Los tres elementos tratados (información recibida por parte de la organización, equipo 

de trabajo y relación con el supervisor directo) son claves en la satisfacción con la 

comunicación interna.  

2) Alta valoración que se le da a la relación con el supervisor directo, así como la 

carencia de una comunicación frecuente con el equipo directivo entre los 

colaboradores del IES. 

Gramajo (2014) en la tesis “Diagnóstico de comunicación interna de una empresa 

transnacional de Courier (entrega de paquetes) que opera en el mercado local” nos dice: 
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Objetivo: diagnosticar la comunicación interna de la empresa transnacional de courier 

(entrega de paquetes) que opera en el mercado local.  

Tipo de estudio: Descriptiva.  

Metodología: Se utilizó la técnica de Recopilación bibliográfica, localizando los trabajos 

relativos previos, así como en documentos internos de la organización, Internet e intranet, 

y la encuesta a los empleados operativos (couriers) y administrativos (mandos medios y 

mandos altos) para esclarecer las necesidades internas de comunicación. Respecto a los 

Instrumentos, Las herramientas de las que se utilizaron con el propósito de obtener 

información fueron las fichas bibliográficas, de resumen y un cuestionario de 18 

preguntas con respuestas cerradas y abiertas.  

Resultados:  

1) La comunicación interna en la empresa transnacional de Courier es descendente pues 

los altos mandos transmiten a cada uno de los empleados los objetivos y las tareas de 

su puesto de trabajo. 

2) Los empleados tienen conocimiento y utilizan las diferentes herramientas de 

comunicación que la empresa proporciona tales como: el intranet, videoconferencias, 

videos explicativos, boletines electrónicos etcétera y de esta forma permiten que la 

comunicación interna fluya de forma adecuada y eficaz pues facilita que los 

empleados puedan expresar sus inquietudes.  

3) El diagnostico reveló que si existe comunicación interna entre los diferentes 

departamentos de la empresa transnacional de Courier, para ello utilizan las distintas 

herramientas tecnológica de comunicación. 
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 Bustamante (2013) en su tesis de licenciatura “Diagnostico de la situación de la 

comunicación organizacional interna en el Instituto Nacional de Cooperativas-INACOP” 

nos dice: 

Objetivo: establecer las condiciones en que se encuentra y se aplica la comunicación 

organizacional, como elemento de desarrollo en la eficiencia hacia la cultura y el clima 

organizacional, en rendimiento de las funciones de trabajo dentro de las oficinas centrales 

de Inacop. 

Tipo de estudio: descriptivo. 

Metodología: se utilizó la técnica de la observación y el cuestionario. Las dos técnicas 

permitieron establecer cómo se encuentra la comunicación organizacional interna del 

Instituto Nacional de Cooperativas (Inacop). La técnica estadística que se utilizó es la 

descriptiva o deductiva, ya que se recolectó, organizó, y clasificó los resultados obtenidos, 

además se interpretó una muestra del personal que labora en el Inacop, presentando los 

datos en forma de tablas y gráficas. 

Resultados: se estableció que la cultura y el clima organizacional influyen negativamente 

en la comunicación interna, disminuyendo la eficiencia en la estructura formal e informal 

de la organización. 

1.1.2. A nivel nacional  

Orellana, Bossio, & Carhuallanqui (2016) en su investigación “Comunicación 

organizacional en la Facultad de Ciencias de la Comunicación de la Universidad Nacional 

del Centro del Perú” nos dice:   

Objetivo: Concluir las características y diferencias de percepción respecto a la 

Comunicación Organizacional; determinar cuantitativa y cualitativamente las diferencias 

de dicha percepción según sexo, condición laboral y ciclo de estudios.   

Tipo de estudio: descriptivo-comparativo. 
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Metodología: la variable de investigación se midió con el Cuestionario de Comunicación 

Organizacional (Portugal, 1994). 

En cuanto al instrumento, se aplicó el cuestionario de Comunicación Organizacional de 

(Portugal, 1994) y que fue adaptada por Zempoaltécatl (2004), el mismo que está 

conformada por 14 ítems que evalúan tres dimensiones:a) Comunicación Ascendente,  

b) Comunicación Descendente, c) Comunicación Horizontal. 

Resultados:  

1) La percepción mayoritariamente es neutral en los segmentos estudiados respecto a la 

Comunicación Organizacional de la facultad de Ciencias de la Comunicación.  

2) La percepción de la Comunicación Organizacional tiene una tendencia a mala en los 

docentes y buena en los administrativos y estudiantes.  

3) Se demostró que la percepción de la Comunicación Organizacional es diferente en la 

Facultad de Ciencias de la Comunicación, según sexo, condición laboral y ciclo de 

estudios, por los docentes, alumnos y administrativos. 

Tuesta (2010) en su artículo científico “autoevaluación de la comunicación 

organizacional interna en la Institución Educativa Santo Toribio de Mogrovejo del 

Distrito de Zaña-Chiclayo, 2010” nos dice:  

Objetivo: Analizar los resultados de la autoevaluación de la calidad de la comunicación 

organizacional interna, en la Institución Educativa. 

Tipo de estudio: descriptivo-interpretativo, con enfoque cualitativo. 

Metodología: los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la guía de observación 

documentaria, que se diseñó para verificar la existencia de documentos de comunicación 

formal y algunas estrategias comunicativas en la Institución Educativa. La metodología 

consistió, en elaborar un plan general de autoevaluación. 

Resultados:  
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1) 62% del personal encuestado manifiesta estar totalmente de acuerdo, en que debe 

existir y difundirse los documentos de gestión en la Institución Educativa, ya que 

dichos documentos, son los que encaminan el trabajo y cumplimiento de los objetivos 

institucionales.  

2) 50% manifiesta estar en desacuerdo sobre los mecanismos efectivos de toma de 

decisiones, de información y de comunicación, establecidos y practicados por los 

actores educativos.  

3) 76 % de los encuestados están totalmente de acuerdo en que se debe mantener una 

comunicación más efectiva y asertiva, para mantener buenas relaciones 

interpersonales en la institución educativa. 

1.2.BASE TEÓRICA   

Teoría de la Comunicación Humana (1967) 

 

La teoría de  la comunicación humana fue planteada por Watzlawick (1967) y se publicó 

originalmente en 1967, es un aporte del pensamiento sistémico propuesto por la Escuela 

de Palo Alto , también conocida como Colegio Invisible , dice que la comunicación es un 

sistema abierto de  interacciones  , inscritas siempre n un contexto determinado y como 

tal , la comunicación obedece a ciertos principios: el principio de totalidad , que implica 

que un sistema no es una simple suma de elementos sino que posee características propias 

, diferentes de los elementos que lo componen tomados por separado; el principio de 

causalidad circular  , según el cual el comportamiento de cada una de las partes del sistema 

forman parte de un complicado juego de implicaciones mutuas, de  acciones y 

retroacciones ; y el principio de regulación, que afirma que no puede existir comunicación 

que  no obedezca a  un cierto número mínimo de reglas , normas y convenciones . Estas 

reglas son las que, precisamente, permiten el equilibro del sistema. Los axiomas de la 
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comunicación vienen a confirmar el modelo relacional sistémico, que enmarca toda la 

reflexión sobre los fenómenos comunicativos realizada desde la escuela de palo alto. 

Son cinco los axiomas que propone: 

1. Axioma: La imposibilidad de no comunicar  

Se llama mensaje a cualquier unidad comunicacional singular o bien se habla de 

comunicación cuando no existen posibilidades de confusión. Una serie de mensajes 

intercambiados entre personas recibe el nombre de interacción, ya que constituyen un 

nivel más elevado en la comunicación humanan. Si se acepta que toda conducta en una 

situación de interacción tiene un valor de mensaje, es decir, es comunicación, se deduce 

que por mucho que uno lo intente, no puede dejar de comunicar. Cualquier comunicación 

implica un compromiso y define el modo en que el emisor concibe su relación con el 

receptor. 

2. Axioma: los niveles de contenido y relaciones de la comunicación  

Toda comunicación implica un compromiso y por ende, define una relación. Una 

comunicación no solo transmite información, sino que al mismo tiempo, impone 

conductas. Estas dos operaciones se conocen como los aspectos referenciales y 

connotativos de toda comunicación. El aspecto referencial de un mensaje transmite 

información, por ende en la comunicación humana es sinónimo de contenido de mensaje. 

El aspecto connotativo se refiere a que tipo de mensaje debe entenderse que es, y, por 

ende, en última instancia, la relación entre los comunicantes. El aspecto referencial 

transmite datos de la comunicación y el connotativo dice cómo debe entenderse la misma. 

3. Axioma: la puntuación de la secuencia de los hechos. 

La puntuación organiza los hechos de la conducta. La falta de acuerdo con respecto a la 

manera de puntuar la secuencia de los hechos es la causa de incontables conflictos en las 
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relaciones. “la naturaleza de una relación depende de la puntuación de las secuencias de 

comunicación entre los comunicantes”. 

4. Axioma : comunicación digital y analógica  

Estos dos tipos de comunicación –uno mediante la semejanza autoexplicativa y otro 

mediante una palabra– son, desde luego, equivalentes a los conceptos de las 

computadoras analógicas digitales. Las palabras son signos arbitrarios que se manejan de 

acuerdo con la sintaxis lógica del lenguaje. La comunicación analógica es toda 

comunicación no verbal, incluyendo la postura, los gestos, las expresiones faciales, el 

tono de voz, la secuencia, el ritmo y la cadencia de las palabras. Los seres humanos se 

comunicaban tanto digital como analógicamente. El lenguaje digital cuenta con una 

sintaxis lógica sumamente compleja poderosa, pero carece de una semántica adecuada en 

el campo de la relación, mientras que el lenguaje analógico pose la semántica pero no una 

sintaxis adecuada para la definición inequívoca de la naturaleza de las relaciones. 

5. Axioma: interacción simétrica y complementaria  

En una relación simétrica las personas están en igualdad de condiciones, y 

complementaria una participante ocupa la posición superior o primaria mientras el otro 

ocupa la posición correspondiente inferior o secundaria. 

1.3.DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

Diagnóstico de la Comunicación Organizacional  

Primera etapa en el proceso de investigación en comunicación organizacional. Permite al 

relacionista público ver al detalle, el problema comunicacional al que se enfrentará. 

Organización 

 “Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o más 

personas cuya cooperación recíproca es esencial para la existencia de aquélla”. 

Chiavenato (2000) citado en Túnez (2012) 
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Relaciones públicas  

Urzaiz (1977) la define como una función administrativa que evalúa la actividad del 

público, identifica la política y los procedimientos de un individuo o de una organización 

con el interés público para luego llevar a cabo un programa de acción destinado a atraerse 

la comprensión y la aceptación del público.  

Relacionista público  

“[…] Administrador de la controversia publica, negociador, concertador social, un 

especialista en la ingeniería de las relaciones humanas, gestor del clima psicosocial 

organizacional y un promotor de políticas y cultura corporativa”. (Pereira & Flores ,2010)   

Comunicación  

 Para Flores (1980) es un proceso psicosocial que comprende toda forma de transmisión 

o intercambio de ideas, sentimientos, actos volitivos y vivencias en general.     

Comunicación organizacional  

Comunicación que fluye al interior de una organización compleja, y que es administrada 

por un comunicador o relacionista público. 

Comunicación ascendente 

Flórez (2012) la define como la comunicación de abajo hacia arriba, que se refiere a: 

1. El trabajo en sí mismo: se presenta cuando el subordinado le consulta al supervisor 

–o a otra persona con mayor nivel jerárquico– que trabajo hacer, como ejecutar 

una determinada tarea, etc. 

2. Los objetivos y políticas de la organización: se da cuando el subordinado le 

pregunta a su supervisor –o a otra persona con mayor nivel jerárquico– cuál es el 

objetivo de un determinado trabajo, que se espera lograr con él, etc.  

3. Los compañeros de trabajo: se refiere a las relaciones interpersonales entre los 

compañeros de trabajo. el subordinado consulta al supervisor –o a otra persona de 
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mayor nivel jerárquico– como manejar una determinada situación con un 

compañero de trabajo  

4. El propio subordinado: ocurre cuando el subordinado se dirige a su supervisor –o 

a otra persona con mayor nivel jerárquico– para hablar acerca de si mismo le 

trasmite sus puntos de vista respecto a si mismo, sus expectativas, sus dificultades, 

etc.  

Comunicación descendente  

Para Flórez (2012) es aquella que viaja de arriba hacia abajo y está referida: 

1. Instrucciones para ejecutar el trabajo: se presenta cuando el supervisor –u otra 

persona de nivel jerárquico– transmite órdenes directas al subordinado. Las 

ordenes pueden estar referidas a acciones a realizar, procedimientos a seguir, 

normas a respetar, etc. 

2. Información de contexto: ocurre cuando el subordinado recibe información de su 

supervisor –o de otra persona con mayor nivel jerárquico– acerca de las metas que 

la organización espera alcanzar, zona con el propósito de que entienda las razones 

por las cuales se le ha impartido determinadas instrucciones.  

3. Información sobre el desempeño: se refiere a la retroinformación que obtiene el 

subordinado después de haber ejecutado un cierto trabajo o luego de transcurrido 

un determinado tiempo. El supervisor –u otra persona con mayor nivel jerárquico–

e comunica cual ha sido el resultado de su desempeño.  

4. Información de socialización: consiste en los mensajes que recibe el subordinado 

de parte del supervisor –o de otra persona con mayor nivel jerárquico–, en los 

cuales se les transmiten metas y valores propios de la organización con el 

propósito de que se comprometa emocionalmente con la empresa.  

 



24 
 

 
 

Comunicación Horizontal 

El mismo autor Flórez (2012), la define como aquella que se realiza entre personas de un 

mismo nivel jerárquico dentro de una organización; usualmente se lleva a cabo por medio 

de: 

1. Comité intraunidad. Se refiere a las comunicaciones que se llevan a cabo entre 

personas que posee un mismo nivel jerárquico y que pertenecen a una misma 

unidad organizativa. Este tipo de comunicaciones permite coordinar el esfuerzo 

de las personas cuyo trabajo está directamente interrelacionado. 

2. Comité interunidades. consiste en las comunicaciones que se llevan a cabo entre 

personas que poseen un mismo nivel jerárquico y que pertenecen a diferentes 

unidades organizativas. 
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1.4.OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLE 

 

VARIABLE 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ITEMS 

 

INSTRUMENTO 

Comunicación 

organizacional  

 

Comunicación 

ascendente  

 Atención de jefe a 

empleado 

1. ¿Se le brinda atención cuando va a  

comunicarse con su jefe? 

2. ¿Cree que los comentarios o sugerencias 

que le hace a sus superiores son tomados 

en cuenta? 

3. ¿Sus superiores le hacen sentir la 

suficiente confianza y libertad para 

discutir problemas sobre el trabajo? 

4. ¿Se les permite hacer retroalimentación 

(preguntar) acerca de la información que 

recibieron? 

5. ¿Tiene confianza con su jefe para poder 

hablar sobre problemas personales? 

 

Cuestionario 

Sugerencias hacia los 

superiores 

 

 

Sentimiento de 

confianza y libertad  

Retroalimentación 

entre jefe y empleado  

 

Confianza entre jefe y 

empleado  

 

Comunicación 

descendente  

Información sobre 

desempeño laboral  

6. ¿Recibe información de su jefe sobre su 

desempeño? 

7. ¿Recibe toda la información que necesita 

para poder realizar eficientemente su 

trabajo? 

8. ¿Cree que su jefe utiliza un lenguaje 

sencillo cuando se dirige a usted? 

9. ¿Las instrucciones que recibe de su jefe 

son claras? 

10. ¿Su jefe le da la información de manera 

oportuna? 

Cuestionario 

Información para 

realización del trabajo  

Lenguaje sencillo  

Instrucciones claras  

Información oportuna  

Comunicación  

Horizontal   

clima de confianza  11. ¿Existe un clima de confianza entre 

compañeros? 

12. ¿Cree que hay integración y 

coordinación entre sus compañeros del 

mismo nivel para la solución de tareas y 

problemas? 

13. ¿Cree que la comunicación entre sus 

compañeros del mismo nivel es de 

manera abierta? 

14. ¿Cree que se oculta cierta información 

entre compañeros del mismo nivel?. 

 

Cuestionario 

integración y 

coordinación  

 

comunicación entre 

compañeros 

 

información oculta 

entre compañeros  
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CAPÍTULO II  

MÉTODO Y MATERIALES 

Tipo de investigación   

Es de tipo descriptiva, ya que como lo mencionan Hernández, Fernández, & Baptista 

(2010) la meta del investigador consiste en describir fenómenos, situaciones, contextos y 

eventos; esto es, detallar cómo son y se manifiestan. Los estudios descriptivos buscan 

especificar las propiedades, las características y los perfiles de personas, grupos, 

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis.  

Diseño de investigación  

El diseño es No experimental, ya que según Hernández, Fernández, & Baptista (2010) 

estos estudios se realizan sin la manipulación deliberada de variables y, se observan 

fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos. En 

este caso se analizara la variable a estudiar, que es comunicación organizacional. 

Población  

468 trabajadores CAS-15 del Hospital Regional Lambayeque. 

Características de la población 

 Nivel socioeconómico medio-bajo. 

 Personal tanto masculino como femenino.  

 Las edades oscilan entre 24 -60 años. 

 

 



28 
 

 
 

Técnica  

Se utilizó la encuesta porque permite obtener información de una muestra representativa, 

en este caso particular,de toda la población. […] Es un proceso por el cual conseguimos 

datos de primera mano y todos aquellos que permitan explicar mejor el problema […]        

(Torres, 2002)   

Instrumento  

Empleamos el cuestionario que es un “instrumento destinado a conseguir respuestas a 

preguntas utilizando para ello un impreso o formulario que el contestante llene por sí 

mismo”. (Goode & Hatt, 1970) citado en (Torres, 2002) 

 En este particular se aplicará el cuestionario de Comunicación Organizacional de 

Portugal (1994) y que fue adaptado por Zempoaltécatl (2004), el mismo que está 

conformada por 14 ítems que evalúan tres dimensiones: a) Comunicación Ascendente 

 b) Comunicación Descendente c) Comunicación Horizontal  

Se empleará una escala tipo Likert, en la cual cada sujeto encuestado marcará una 

alternativa de 1 a 4 y que va desde “nunca” hasta “siempre”. Los datos serán procesados 

a través del programa estadístico SPSS.23.  
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RESULTADOS 

 
Figura 1 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que al 57,69 % de los trabajadores CAS-15 se les brinda 

algunas veces atención cuando se van a comunicar con el jefe, y solo, el 2,78% nunca es 

atendido. 

Interpretación: Solo una cuarta parte del personal es atendido siempre, y casi, el 60% 

solo se le atiende raramente o nunca. 

 

 

 

 



31 
 

 
 

Figura 2 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que al 52,35 % de los trabajadores CAS-15 creen que sus 

sugerencias son tomada por sus superiores en cuenta, y solo, el 2,78% consideran que 

algunas veces. 

Interpretación: Más de la mitad, consideran que sus propuestas son consideradas por las 

autoridades. 
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Figura 3 

 

 
 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que el 52,14 % de los trabajadores CAS-15 que nunca sienten 

suficiente confianza y libertad para discutir problemas del trabajo, y solo el 47,86% 

algunas veces. 

Interpretación: Hay una casi equivalencia entre los trabajadores que tienen confianza y 

libertad para exponer sus sugerencias, y los que no tienen esa confianza. Pero con 

predominio de estos últimos. 
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Figura 4 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 100,00 % de los trabajadores CAS-15 consideran que 

siempre se les permite hacer retroalimentación (preguntar) acerca de la información que 

recibieron. 

Interpretación: La totalidad considera que siempre se les permite hacer 

retroalimentación. 
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Figura 5 

 
 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 95,73 % de los trabajadores CAS-15 tienen confianza 

con su jefe para poder hablar sobre problemas personales, y solo el 4,27 % algunas veces. 

Interpretación: Hay una diferencia notable y abrumadora entre los trabajadores que 

tienen confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales, y, una mínima 

parte que no tienen confianza.  
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Figura 6 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que el 56,20 % de los trabajadores CAS-15 algunas veces 

recibe información de su jefe sobre su desempeño laboral, y solo el 43,80% 

frecuentemente. 

Interpretación: La mayoría de los trabajadores recibe información sobre su desempeño, 

a diferencia de un número notable, que al mismo tiempo, que no recibe información 

propia. 
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Figura 7 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 41,67 % de los trabajadores CAS-15 siempre recibe 

información que necesita para poder realizar eficientemente su trabajo, y solo el 18,80% 

algunas veces. 

Interpretación: Aproximadamente el 50% siempre recibe información que necesita para 

poder realizar su trabajo eficientemente, en cambio, un cuarto de los participantes no 

recibe.  
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Figura 8 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 78,42 % de los trabajadores CAS-15 cree siempre que 

su jefe usa un lenguaje sencillo con ellos, y solo el 21,58 % algunas veces. 

Interpretación: Una gran mayoría considera que su jefe siempre usa un lenguaje sencillo, 

y de fácil comprensión con ellos. 
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Figura 9 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 78,42 % de los trabajadores CAS-15 siempre recibe 

instrucciones claras de su jefe, y solo 21,58% algunas veces. 

Interpretación: Una gran mayoría considera que recibe instrucciones claras de su jefe, a 

diferencia de una mínima parte que no recibe. 
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Figura 10 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que el 63,03 % de los trabajadores CAS-15 siempre recibe 

información oportuna de su jefe, y solo el 36,97% algunas veces. 

Interpretación: Una amplia mayoría recibe información oportuna de su jefe, y la tercera 

parte, algunas veces. 

 

 

 

 

 

 

 

 



40 
 

 
 

Figura 11 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que el 64,74 % de los trabajadores CAS-15 considera que 

frecuentemente existe clima de confianza entre ellos, y solo el 35, 26% algunas veces. 

Interpretación: Tres cuartas partes consideran que existe un clima de confianza entre 

ellos, y una cuarta parte solo algunas veces. 
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Figura 12 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis: Se puede observar que el 59,62 % de los trabajadores CAS-15 considera que 

frecuentemente existe confianza e integración entre compañeros, y solo el 40,38% 

algunas veces. 

Interpretación: Algo más de la mitad, considera que existe confianza e integración entre 

compañeros, y el resto algunas veces. 
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Figura 13 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 49,79 % de los trabajadores CAS-15 siempre se 

comunican entre ellos de manera abierta, y solo el 17, 31 % algunas veces. 

Interpretación: Casi la mitad de los trabajadores, siempre se comunican entre ellos de 

manera abierta, y solo una mínima parte, algunas veces. 
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Figura 14 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis: Se puede observar que el 87,82 % de los trabajadores CAS-15 siempre se 

ocultan información entre ellos y solo el 12, 18% frecuentemente. 

Interpretación: Un abismal porcentaje, siempre se ocultan información entre ellos, y una 

mínima parte considera que sí. 
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CONCLUSIONES  

 La labor exitosa de la comunicación organizacional, e indefectiblemente de las 

relaciones públicas, solo puede realizarse, si se lleva a cabo un proceso de 

investigación. 

 Se puede interpretar que existe una percepción positiva de parte de los trabajadores 

en la comunicación ascendente, ya que, sobresalen tres de los cinco indicadores de 

esta dimensión: sugerencias hacia superiores, retroalimentación entre jefe y 

empleado, y confianza entre jefe y empleado. 

 Existe una percepción positiva de parte de los trabajadores en la comunicación 

descendente, ya que, las autoridades utilizan lenguaje sencillo, dan instrucciones 

claras e información oportuna.  

 Existe una percepción negativa en lo que se refiere a comunicación horizontal: clima 

de confianza, integración y coordinación, comunicación entre compañeros, 

información oculta entre compañeros. 
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RECOMENDACIONES  

Al director del Hospital Regional Lambayeque:  

 Considerar a la Oficina de Imagen Institucional como un ente asesor de la alta 

dirección del hospital en temas de: comunicación, prensa y relaciones públicas. Y no 

relegarla a tareas de carácter difusión. 

A la Oficina de Recursos Humanos:  

 Trabajar de la mano con la Oficina de Imagen Institucional, en temas de investigación 

como comunicación organizacional y relaciones públicas.  

A la Oficina de Imagen Institucional:  

 Capacitar al personal de la Oficina de Imagen Institucional en temas de investigación 

en comunicación organizacional para la ejecución competente en este tipo de trabajos. 

 Elaborar un diagnóstico de enfoque cualitativo que complemente esta investigación, 

para luego, plantear el respectivo proyecto de comunicación. 
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ANEXO N.1 

Encuesta de Comunicación Organizacional (Portugal, 1994). 

 

 

Nombre: _________________________________________________________________ Edad: ______________ 

Área: ____________________________________________________ Cargo: _____________________________ 

 

Instrucciones: El presente cuestionario tiene una lista de preguntas, lea cuidadosamente cada una de ella y elija la 

respuesta que mejor convenga. Por favor solo dé una respuesta a cada pregunta y no deje ninguna en blanco. 

Toda la información que se obtenga será manejada confidencialmente. Gracias por su colaboración. 

Siempre                 4 

Frecuentemente                3 

Algunas veces  2 

Nunca   1 

Gracias.  

N PREGUNTAS 4 3 2 1 

1 ¿Se le brinda atención cuando va a comunicarse con su jefe?        

2 

¿Cree que los comentarios o sugerencias que les hace a sus superiores son 

tomados en cuenta?        

3 

¿Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para discutir 

problemas sobre el trabajo?        

4 

¿Se les permite hacer retroalimentación (preguntar) acerca de la información 

que recibieron?        

5 ¿Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?        

6 ¿Recibe información de su jefe sobre su desempeño?        

7 

¿Recibe toda la información que necesita para poder realizar eficientemente 

su trabajo?        

8 ¿Cree que su jefe utiliza un lenguaje sencillo cuando se dirige a usted?        

9 ¿Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?        

10 ¿Su jefe le da la información de manera oportuna?        

11 ¿Existe un clima de confianza entre compañeros?        

12 

¿Cree que hay integración y coordinación entre sus compañeros del mismo 

nivel para la solución de tareas y problemas?        

13 

¿Cree que la comunicación entre sus compañeros del mismo nivel es de 

manera abierta?        

14 ¿Cree que se oculta cierta información entre compañeros del mismo nivel?         
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ANEXO N.2 

Capturas de pantalla del proceso de interpretación de datos en SPSS. 
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