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Resumen- Las organizaciones públicas están sujetas cada vez más a una exigencia de parte de la ciudadanía, por lo cual, el objetivo de la 

presente investigación es proponer un programa de operabilidad de comunicación interna para el personal de una red asistencial de Perú. La 

investigación es de carácter cuantitativa descriptiva, muestreo probabilístico de tipo aleatorio simple, con una muestra poblacional de 67 

servidores; se utilizó la encuesta como técnica y como instrumento el cuestionario de clima laboral y comunicación interna. Los instrumentos 

obtuvieron una alta confiablidad a través del coeficiente de Alfa de Cronbach con un 0.87 para la comunicación interna y 0.86 para el clima 

laboral. De los resultados, la comunicación interna es percibida con un 62.7 % de nivel regular, es decir esta variable necesita ser fortalecida 

entre los colaboradores para mantenerlos informados y lograr los objetivos de la institución sobre todo en la dimensión de comunicación vertical 

descendente al existir barreras de comunicación; mientras tanto, el clima laboral es percibida en un nivel por mejorar (52.23 %), ya que un buen 

grupo de trabajadores aún les falta sentirse comprometidos con el éxito de la institución. Por tal motivo, se propone un programa de operabilidad 

para que se fortalezca la gestión de comunicación interna y mejore el clima laboral, siendo validado por el método de Delphi con una escala de 

valoración alta, concluyendo que la propuesta es conveniente para su aplicación. 

Palabras clave: comunicación interna, clima laboral, programa, propuesta, gestión. 

 

Abstract— Public organizations are increasingly subject to demands from citizens, therefore, the objetive of this research is to Public 

organizations are increasingly subject to demands from citizens, therefore, the objective of this research is to propose an internal communication 

operability program for the staff of the Cajamarca healthcare network. The research is of a descriptive quantitative nature, simple random 

probabilistic sampling, with a population of 67 servers; The survey was used as a technique and the work environment and internal 

communication questionnaire was used as an instrument. The instruments obtained high confidence through Cronbach's Alpha coefficient with 

0.87 for internal communication and 0.86 for the work environment. From the results, internal communication is perceived with a 62.7% regular 

level, that is, this variable needs to be strengthened among collaborators to keep informed and achieve the objectives of the institution, especially 

in the dimension of descending vertical communication as there are communication barriers. communication; Meanwhile, the work environment 

is perceived at a level that needs improvement (52.23%), since a good group of workers still need to feel committed to the success of the 

institution. For this reason, an operability program is proposed to strengthen internal communication management and improve the work 

environment, being validated by the Delphi method with a high rating scale, concluding that the proposal is convenient for its application. 

Keywords: internal communication, work environment, program, proposal, management. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Sin un plan de comunicación estructurado que involucre a todos en la empresa, los procesos de comunicación con los clientes internos 

pueden no tener éxito. Por lo tanto, los mecanismos de comunicación deben formularse de manera clara y oportuna para crear una cultura y 

ambiente de trabajo satisfactorio en beneficio de la organización. 

 

Los avances en la tecnología han generado en el comportamiento de las personas, y organizaciones, dando como resultado que los 

consumidores tengan acceso a recursos, [1]. 

 

Los problemas organizacionales que necesitan ser diagnosticados o incluso comunicados estratégicamente dentro de la empresa incluyen 

conflictos entre los equipos operativos y los gerentes administrativos, cuando el personal en algunas áreas cambia constantemente, así como la 

falta de control y responsabilidad en el desarrollo funcional, problemas en la gestión cruzada y comunicación funcional con empleados que no 

cooperan, [2]. Algunos autores señalan que es aconsejable empezar a comunicarse con sus colaboradores de la organización, [3]. La 

sostenibilidad no es sólo una práctica empresarial proactiva, es lo que los consumidores más inteligentes quieren, eligen y priorizan en sus 

decisiones, [4]. 

 

Por su parte [5], anima a todas las empresas a crear un perfil organizado y transparente como imagen de comunicación corporativa y 

completar sus perfiles de whatsapp con la cantidad de información posible, ya que adquieren tanta relevancia como en las redes sociales o en 

los propios sitios web.   

 

En una encuesta realizada a los trabajadores de la Administración Central del Ministerio de Salud, refieren insatisfacción en recompensas 

frente al trabajo bien hecho, a pesar que algunos funcionarios realizan reconocimientos verbales, [6]. Mientras que Pezo [7] en un estudio 

dirigido a un centro de servicios médicos de Lima – Perú, refiere que el 99.9% no cuenta con una cultura organizacional basada en promocionar 

la salud y que las estrategias de comunicación interna que utiliza no están directamente relacionadas con la difusión de los componentes que 

interfieren en bien de la salud de sus trabajadores. 

 

En este sentido la problemática que existe en los trabajadores de una red asistencial pública de salud en Perú en el departamento de Cajamarca 

es que, existe una resistencia al cambio, falta de motivación para asumir compromisos y dificultades para tomar decisiones según los indicadores 

de gestión, así como capacidad de liderazgo y comunicación segura, incluso los gerentes y coordinadores carecen de tiempo para adaptarse a 

los diversos conflictos organizacionales debido a la falta de una estrategia clara y comunicación directa y oportuna, surgiendo rumores basados 

en tácticas de mando, a veces esta información es transmitida en forma de mandatos y demandas, lo que resulta en problemas personales y falta 

de cooperación entre el personal. 

 

Debido a esto, el objetivo principal es proponer un programa de comunicación interna para el personal de una red asistencial de salud del 

Perú, y como objetivos específicos: identificar las características de la comunicación interna en el personal de la salud de una red asistencial de 

Cajamarca-Perú, identificar el nivel del clima laboral en el personal de una red asistencial de Cajamarca - Perú, y validar el programa de 

comunicación interna para una red asistencial de Cajamarca- Perú. 

 

 

II. MARCO TEÓRICO 
 

La comunicación interna en el entorno laboral es un recurso cada vez más importante en un mundo globalizado, donde ya no basta con 

informar, sino buscar una comunicación efectiva que genere interacción con el público y asegure la visibilidad de la acción o de la propia 

organización, [8]. 

 

La teoría de la contingencia forma parte del enfoque gerencial, planteado como un modo holístico y flexible; genera condiciones para buscar 

contratos de ajuste en todas las organizaciones, pues una comunicación interna fluida y participante es ventajosa y cubre todas las áreas. La 

teoría de la gestión contingente, [9] concibe que las organizaciones operan como sistemas abiertos cuya existencia depende de lograr un frágil 

equilibrio dinámico.  

 

En este sentido la organización y su entorno inmediato es solo adaptativa y dependiendo del contexto con el que se relacione. Un análisis 

de adaptabilidad organizacional se enfoca en el nivel de respuesta interna que ejerce una organización. 

 

Existen cinco formas de comunicación organizacional citado por Lucas Marín [10]: circular, rueda, cadena, integral y estrella; en el proceso 

de comunicación circular, el flujo de comunicación comienza en una persona con un tema y continua por otro conjunto de personas de la 

organización hasta que vuelve al punto de inicio, y también puede crear patrones unidireccionales o bidireccionales entre diferentes actores. En 

el modelo de rueda, el sujeto mantiene una relación comunicativa, que a su vez puede ser unidireccional o de ida y vuelta. En el modelo de 

cadena, se da en la proximidad por niveles de jerarquía, desde el jefe hasta el trabajador. En la forma holística, todos los temas están relacionados 

entre sí, ya sea de forma lineal o circular. Junto a ellos se encuentra el modo estrella, que se caracteriza porque existen dos o más esquemas de 

comunicación entre ellos, dependiendo del entorno e independientemente de los niveles. 

  

Zamora [11], define a la comunicación interna como una herramienta fundamental de trabajo por medio de la cual los individuos entienden 

y realizan su labor, desarrolla una relación recíproca con la organización, ya que forma parte de la cultura organizacional. Así mismo, considera 

las siguientes dimensiones: 

 

Comunicación vertical descendente:  Ir a través de la jerarquía organizativa de arriba abajo; diseñada para medir la comunicación entre 

gerentes y empleados. Su indicador: revisiones de desempeño, para transmitir información relacionada con el trabajo, aclarar metas y objetivos. 
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Comunicación vertical ascendente, que va del empleado hacia su jefe. Se utiliza para proporcionar comentarios de procesos y problemas 

relacionados; para ayudar al rendimiento y la eficiencia de la organización para que el nivel más bajo pueda compartir sus preocupaciones. Su 

indicador: comunicación ascendente, con el nivel más alto.  

 

Comunicación horizontal diagonal, miden el intercambio de información entre compañeros de área y ayudan con la coordinación y 

cooperación entre diferentes departamentos dentro de la empresa y entre colegas. Su indicador: información entre servidores.  

 

Barreras para la comunicación, incluye posibles factores de interferencia, filtrado o distorsión en el proceso de comunicación. Sus 

indicadores son: medios de comunicación y comunicación defensiva.  

 

Retroalimentación: esto es para verificar que el mensaje fue recibido correctamente, incluyendo la comprensión y dando una idea al 

remitente de qué tan bien entendieron el mensaje, e incluyendo la retroalimentación recibida sobre el desempeño y la información proporcionada 

por los superiores inmediatos en materia de desarrollo profesional. posibilidades. Su indicador: comprensión de la información. 

  

Ante los aspectos que fundamentan la teoría sobre clima laboral tenemos la teoría de Rensis Likert, citado por [12] y propone que los 

gerentes logran los mejores resultados cuando enfocan su atención en el lado humano de los problemas del equipo y formaban grupos de trabajo 

efectivos con metas de alto desempeño. 

  

Por su parte Palma [13], define al clima laboral como una mirada que tiene el trabajador respecto al ambiente donde trabaja y a los espacios 

afines para su crecimiento personal, y que a la vez se involucra en sus funciones asignadas y acepta las supervisión e información dada 

relacionada con su labor acoplándose con sus demás compañeros y condiciones laborales. Y su propuesta de las cinco dimensiones: 

 

Realización personal o autorrealización, es la valoración que hace el colaborador en la posibilidad de que la organización sea beneficiosa 

para su desarrollo personal y profesional. Involucramiento laboral, es la identificación con los valores del sistema, es decir si el servidor se 

identifica con su institución. Supervisión, sobre la función del jefe en relación de apoyo y gestión de tareas que forman parte de sus actividades 

diarias. Gestión de tareas. Comunicación, es la percepción de fluidez, rapidez, claridad, consistencia y exactitud de la información relacionada 

con el trabajo interno de la empresa y la atención a los usuarios. Condiciones laborales, donde la institución provee con recursos necesarios al 

colaborador para llevar a cabo su misión. 

  

Dentro de las investigaciones previas y que sirvieron para la propuesta de la investigación tenemos por ejemplo a [14], quien, en su estudio 

analítico transversal, con una población de 360 mujeres con experiencia de diecinueve años en el sector salud, de un hospital del estado de 

Portugal-Brasil. Se obtuvo una buena comunicación interna y un índice de ajuste del modelo aceptable. El trabajo en equipo dentro de la unidad 

organizacional, las expectativas de los gerentes, la retroalimentación y la falta de comunicación fueron dimensiones que obtuvieron puntajes 

superiores al 60%; y con nivel inferior al 40% fue, reporte de informes, seguridad y la dotación de personal. 

 

Cuando el ambiente de la organización es armonioso, incide significativamente en sus acciones y comportamiento de los miembros de la 

organización, [15]. 

  

[16], en su estudio transversal sobre satisfacción laboral y clima organizacional, dirigido a licenciadas en enfermería de un Hospital de Sao 

Paulo – Brasil, indicaron que el Clima Organizacional tuvo un nivel promedio y las dimensiones con puntaje alto fueron trabajo en equipo, 

liderazgo y seguridad laboral, mientras que en las dimensiones de relaciones humanas, desarrollo personal y comprensión arrojaron un nivel 

promedio. El nivel de Relación Jerárquica indicó una falta de igualdad de trato y sentido de la justicia, con menos oportunidad de participar en 

las decisiones, así como la baja satisfacción relacionada a la participación y apoyo de los jefes inmediatos. 

  

Gestionar un clima organizacional promueve un agradable ambiente de trabajo y permite fortalecer el potencial de los trabajadores de una 

organización o entidad. Y mejorar la percepción colectiva de los empleados públicos sobre la satisfacción con el ambiente de trabajo, incluyendo 

el compromiso de la gerencia para desarrollar el proceso, medir y analizar el clima organizacional, difundir los resultados para mejorar el 

ambiente de trabajo, [17].  Desde esta concepción, [18] asumen que, sí se quiere realizar cambios, mejorar procesos, motivar a las personas a 

lograr resultados en la organización, aspectos relacionados con el clima organizacional adecuado, entonces se debe contar con gerentes que 

cuenten con capacidad para iniciar, facilitar, gestionar, impulsar y coordinar el proceso de transformación. 

  

El Ministerio de salud de Colombia-Minsalud [19], con la finalidad de fortalecer las políticas de participación social de salud, propuso 

estrategias de comunicación interna, entre ellas están: crear materiales comunicativos, como infografías y videos; delimitar flash informativos, 

pantallas de video, canales de intranet u otros dispositivos que tenga la entidad; establecer foros internos para discutir los temas y el cronograma 

del PPSS; desde el enfoque diferencial logre establecer lineamientos, y mecanismos pedagógicos para incorporar el enfoque diferencial en los 

espacios participativos. 

  

En Perú, la Coordinación de Bienestar y Desarrollo, a través de SERVIR desarrolla planes de acción para aumentar la satisfacción laboral 

mediante la adopción de medidas para aumentar la productividad y la motivación de los servidores; entre sus dimensiones están liderazgo 

organizacional, gestión del servidor, gestión grupal, liderazgo ejecutivo y cultura organizacional, [20]. 

  

En este sentido, el presente proyecto busca implementar estrategias de mejora de la comunicación interna, orientadas a mejorar la calidad 

de vida y de salud del trabajador reduciendo el síndrome de agotamiento profesional y poder contribuir a mejorar en la calidad de atención; por 

su parte el clima laboral se debe percibir por un nivel de cooperación y comprensión compartida, donde hay espacio a la apertura de 

comunicación y compromiso a la productividad. 
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III. METODOLOGÍA Y PROCEDIMIENTOS 
 

Esta investigación es de tipo básica, porque ayudará a comprender y ampliar el conocimiento de ciertos fenómenos y crear diagnóstico en 

situaciones específicas [21], con enfoque cuantitativo, porque recopila e interpreta los datos, para lograr resultado sobre la o las variables 

estudiadas; es de diseño no experimental, transversal descriptivo y explicativo, [22].  

 

La muestra poblacional fue proporción de la población al tamaño en la que está presente la característica de la misma, y se obtuvo a través 

de muestreo no probabilístico, de tipo aleatorio simple. La muestra estuvo conformada por 67 servidores públicos que laboran en una red 

asistencial de una provincia de Cajamarca-Perú. 

 

Para garantizar la confiabilidad, se formó un grupo piloto de 15 trabajadores que se aplicó los instrumentos previamente validados por juicio 

de pares para obtener los coeficientes alfa de Cronbach. Los resultados se realizaron por medio del estadístico SPSS 25; los valores del 

cuestionario de clima laboral fueron 0.86 y el cuestionario de comunicación interna 0.8, por lo tanto, los instrumentos tienen buenos valores de 

confiabilidad >0.80, que de acuerdo a [23], el instrumento se encuentra en un valor de confiabilidad Altamente bueno entre >0.80. 

 

El cuestionario incluyó preguntas cerradas que evaluaron la comunicación interna y el clima laboral de la organización. Se utilizaron escalas 

de respuesta Likert para determinar el grado de frecuencia de los participantes. Luego de la aplicación de los instrumentos, los datos se 

presentaron en una base de datos Excel para luego obtener e interpretar los resultados y finalmente se enfocan en el desarrollo de una propuesta 

para lograr el objetivo final.  

 

La aprobación del programa de comunicación interna se llevó a cabo mediante el método Delphi basado en las opiniones de un panel de 

expertos con grado de doctor. Los criterios de evaluación para la propuesta fueron: claridad, consistencia teórica, calidad técnica, extensión y 

proyectividad, desde uno (menor puntuación) hasta cinco (mayor puntuación). 

 

 

IV.  RESULTADOS, ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN 
 

Los resultados muestran que el 15,7% de los servidores cuentan con tiempo de servicio laboral durante más de 5 años, el 44,4% de los 

servidores laboran entre 1 y 5 años y el 44,3% de los servidores llevan entre 3 y 11 meses laborando en la institución. De los 67 trabajadores en 

servicio, el 79 % pertenecen a la modalidad de contratados y el 21,5% con plaza fija (nombrados), que ocupan puestos de alto nivel, como 

coordinadores de programas y estrategias presupuestarias. 

 
  Tabla 1: Nivel de las características la comunicación interna en el personal de la salud de una red asistencial de Perú. 

Dimensiones 

     Deficiente Regular Bueno 

n ₁ %  n ₁  %       n ₁     % 

D1 Comunicación vertical descendente 15 22.40 36 53.70 16 23.90 

D2 Comunicación ascendente 03 04.50 25 37.30 39 58.20 

D3 Comunicación horizontal 03 04.48 22 32.83 42 62.69 

D4 Barreras de comunicación 10 14.92 45 67.16 12 17.91 

Comunicación con compañeros del área 02 02.98 44 65.67 21 31.34 

Comunicación con compañeros de otras áreas 08 11.94 46 68.65 13 19.40 

D5 Comunicación defensiva 00 00.00 26 38.80 41 61.19 

D6 Retroalimentación 01 01.50  26 38.80 40 59.70 

Revista institucional 14 20.89 13 19.40 40 59.70 

Intranet institucional 03 04.47 20 29.85 44 65.67 

Correo electrónico 07 10.44 12 17.91 48 71.64 

Comunicados internos (oficios, memorandos) 03 04.47 07 10.44 57 85.07 

Murales de anuncios 01   01.50 14 20.89 52 77.61 

Buzón de sugerencias 05 07.46 15 22.38 47 70.14 

Comunicación interna general 00  00.00   42  62.68  25  37.31  
Fuente: Elaboración propia. 

 

En la tabla 1, se percibe que en lo general la comunicación interna en la red asistencia es percibida con un 62.7 % de nivel regular, es decir 

que el nivel de esta variable necesita ser fortalecida en el proceso de agilizar la comunicación entre los colaboradores para mantenerlos 

informados y lograr los objetivos de la institución, y a su vez proyectar una buena imagen entre el grupo de servidores internos y externos. 

 

Respecto a la dimensión “comunicación vertical descendente” como jerarquía organizativa de “arriba abajo” diseñada para medir la 

comunicación entre gerentes y empleados, se percibe un 53.7 % de nivel regular, es decir que los servidores consideran que es necesario mejorar 

la comunicación por parte de los jefes superiores hacia los trabajadores de la institución, así mismo un 23.9 % de los servidores considera un 

“buen nivel” de comunicación por parte de sus jefes inmediatos. 

 

Este resultado concuerda con la investigación de [24], donde el 52.0 % de servidores públicos de un Hospital Regional de Cajamarca percibe 

a la comunicación interna con un nivel regular. Mego, [2] concuerda en que los problemas organizacionales que necesitan estratégicamente 

comunicados son los problemas en la comunicación interfuncional con los empleados que adoptan un enfoque de no cooperación. Y discrepa 

con los hallazgos por [14], en su estudio analítico transversal, donde los trabajadores de un hospital del estado de Portugal-Brasil se encuentran 

en un “buen” nivel de comunicación interna; el Ministerio de Economía y Finanzas de Perú [25], también encontró que el 96.9% de los servidores 

activos de MEF perciben un índice favorable en la comunicación interna. 
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   Tabla 2: Nivel de las características del clima laboral en el personal de una red asistencial de Perú. 
  

Dimensiones 

Deficiente Por mejorar Bueno 

n ₁ % n ₁ % n ₁ % 

CLIMA LABORAL 02 02.98 35 52.23 30 44.77 

D1 Autorrealización 11 16.41 39 58.20 17 25.37 

D2 Involucramiento 00 00.00 12 17.91 55 82.08 

D3 Supervisión 04 05.97 31 46.26 32 47.76 

D4 Comunicación 04 05.97 32 47.76 31 46.26 

D5 Entorno laboral 05 07.46 38 56.71 24 35.82 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Se percibe en los servidores de una red asistencial de Perú, están en un 52.23 % en un nivel por mejorar, ya que un buen grupo de trabajadores 

aún les falta sentirse comprometidos con el éxito de la institución, no sintiéndose factor clave para el logro de objetivos; un porcentaje de 44.77 

% buen nivel y un 2.98 % nivel percibe deficiente de clima laboral.  

 

Datos que coincide con [26], donde 104 profesionales de salud de la Microred de Bagua presentan un nivel “medio” de 48,1%; [16], también 

coinciden en su estudio transversal, dirigido a licenciadas en enfermería de un Hospital de Sao Paulo – Brasil, donde indicaron que el clima 

organizacional tuvo un nivel promedio; y el estudio de, [27] señala que en su estudio se ubican entre niveles medios e insatisfactorios con 

tendencia negativa en las dimensiones de motivación y reciprocidad, sin embargo, hubo tendencias positivas en los aspectos de liderazgo y 

participación. 

 

[28], señala que los profesionales de la salud de Brasil tienen una baja percepción del clima organizacional en el servicio, es decir que no 

están satisfechos con su lugar de trabajo, lo que afecta directamente la motivación de los profesionales para hacer su trabajo. También existe 

pproblemas en el funcionamiento de la organización relacionados con el concepto de estructura, relaciones interpersonales, actitud al cambio y 

mecanismos administrativos útiles, [29]. Del mismo modo, [30], encontraron un nivel de riesgo bajo percibido tanto por los profesionales de la 

salud como por el personal de servicio de un policlínico de Cuba y con un valor bajo en la estructura organizacional. 

 

Por su parte, [31] mostró que, en un hospital de Perú el 66 % del clima laboral es fuerte y el 8% muy fuerte; este resultado nos lleva a 

percibir que el clima laboral es el elemento agregado donde los trabajadores al sentirse conectados con la institución, permita el desarrollo de 

la organización. Este dato coincide con el hallazgo por [32], donde afirma que el clima laboral de enfermeras en Tailandia, deben basarse en los 

criterios de remuneración, beneficios y reconocimiento de que sean proporcionales a los de otros profesionales sanitarios que laboran en zona 

urbanas y la mejora del entorno laboral. 

 
  Tabla 3: Validación del programa de operabilidad de comunicación interna, para el personal de una red asistencial de Perú. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los puntajes totales de los tres expertos, los ubica en un nivel muy alto de acuerdo a la escala porcentual de valoración de 96.25 %, 95 % y 

93.8 % respectivamente, concluyendo que la propuesta es favorable al tener consistencia la teoría con el diseño; por lo tanto, es conveniente 

para su aplicación. 

 

Datos que concuerda con algunos autores al proponer la tecnología digital como medio de comunicación interna en diversas instituciones 

de Estados Unidos y entre ellas al sector salud; concluyendo que la interacción de las capacidades tecnológicas, las estructuras sociales y las 

características personales logran que la expresión de opiniones individuales sea más democrática e inclusiva, promoviendo la productividad y 

el rendimiento, [33];  Así mismo, se implementaron herramientas de comunicación interna dentro de una institución privada en Cajamarca-Perú, 

como intranet, buzón “comunícate”, y murales, controladas por líderes que transmiten diferentes mensajes a los trabajadores, siendo favorables 

para los trabajadores, [34]. 

 

Otro investigador, considera como actividades de comunicación interna a las presentaciones formales, reuniones cara a cara, entrevistas, 

grupos focales y encuestas, reuniones informales, buzones de quejas, libro de sugerencias, comunicación a través de sitios web, análisis y 

monitoreo de redes sociales, llamadas telefónicas, e-mails, incluye cartas, reuniones, conversaciones por el pasillo, respuesta a campañas 

publicitarias e interacción con la comunidad, [35]; para la participación bidireccional con colaboradores comprometidos y abordar la experiencia 

de los empleados, [36]. 

 

 

V. PROPUESTA DE MEJORA 

 

Un programa de operabilidad de comunicación es un documento que permite guiar el comportamiento comunicativo de la organización 

hacia varios grupos objetivos interesados, sobre todo en las redes asistenciales de Perú. Debe ser aplicado por el área asignada de la unidad de 

recursos humanos, orientado a la Normas para la gestión del sistema administrativo de gestión de recursos humanos en las entidades públicas”, 

[37]. 

 

Jueces que 

validaron la 

propuesta 

Opinión sobre la 

propuesta 

Escala de valoración 

Muy baja 

00 – 20 % 

Baja 

21 – 40 % 

Intermedia 

41 – 60 % 

Alta 

61 – 80 % 

Muy Alta 

81 – 100 % 

Juez 1 Muy alto:13 

Alto: 03 
0.0 0.0 0.0 0.0 96.25 % 

Juez 2 Muy alto:13 

Alto:02 

Medio:01 

0.0 0.0 0.0 0.0 95.0 % 

Juez 3 Muy alto: 15 

Alto: 05 
0.0 0.0 0.0 0.0 93.8 % 
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Las etapas de la planificación estratégica de la comunicación incluyen un diagnóstico preliminar, una fase de planificación, luego de 

comprender la situación actual de la empresa, definir objetivos, estrategias, tácticas y mensajes clave, y luego una fase de ejecución, seguida de 

una evaluación. 

 

Por último, la finalidad del programa de operabilidad de comunicación interna tiene como fin fortalecer las relaciones y conexiones entre 

sus servidores y por ende hacia el público externo; y como objetivo principal es brindar estrategias para que la red asistencial de la provincia de 

San Ignacio- Perú gestione el proceso de Comunicación Interna y se potencie el clima laboral. 

 
   Tabla 4: Estrategias y acciones recomendadas. 

Estrategia Acciones a realizar Canal o plataforma Meta 

Diseñar de forma magnética 

un folleto de imagen 

corporativa. 

Trasmitir la identidad de la institución como 

la visión, misión, valores y principios. 

Administrado a través del 

área de Imagen Institucional y 

el área de comunicación 

interna 

 

Semestral 

02 por año 

Creación de infografías 

visuales  

Elaboración de flyers digitales presentando 

información de beneficios, reglamentos, y 

actividades realizadas. 

Intranet Web  

Redes sociales 

Murales internos 

06 anual 

 

Implementar otros canales de 

comunicación interna: 

carteles, y buzón de 

sugerencias 

Proporcionar dentro de la institución 

buzones de sugerencias para recopilar las 

ideas o necesidades de los servidores. 

Ubicar de manera estratégica carteles en los 

pasillos para promover anuncios oficiales. 

Buzón de sugerencias 

Mensajes visuales  

01 anual 

 

Revista digital 

Crear una revista digital que se publique de 

manera semestral. Además de ofrecer 

algunos beneficios a los socios, también 

proporciona la información más importante 

a los socios. 

Correo electrónico 

Redes sociales 

Página web institucional 
Trimestral 

03 por año 

Reuniones periódicas desde: 

El director con su equipo de 

gestión. 

Los jefes de áreas con sus 

coordinadores y 

colaboradores 

Los coordinadores de área 

con sus asistentes técnicos y 

técnicos administrativos. 

Los servidores se reunirán de forma semanal 

y mensual de manera presencial para 

discutir situaciones específicas del área, 

determinar acciones a tomar en respuesta a 

incidentes específicos y fomentará la 

participación activa de todas las partes 

interesadas. 

El jefe avisará con anticipación a través de 

una invitación a los integrantes de su grupo 

primario, señalando la fecha y hora. 

Comunicación verbal de 

forma descendente, 

ascendente y horizontal 

Gerente gestor con sus 

directores de área. 

Director de área con sus 

coordinadores. 

Coordinador de área con sus 

profesionales y auxiliares. 

12 

Una mensual 

Murales informativos 

Un lugar donde todos los miembros de su 

empresa puedan ver y leer fácilmente 

información rápida como: 

Cumpleaños de los servidores, comunicados 

internos, frases y mensajes que inviten la 

reflexión. 

Su diseño debe ser flexible y atractivo para 

el público. 

Además, es necesario reforzar las 

actividades de promoción interna. 

Administrado a través del 

área de Imagen Institucional y 

el área de comunicación 

interna, a través de canal 

escrito y visual. 

 

12 

(1 por mes) 

Reconocimientos y 

felicitaciones 

Destacar a los servidores por cumplimiento 

de indicadores y logros por metas de 

gestión, así como al mejor trabajador del 

mes, al compañero, al trabajador más 

puntual. 

Resoluciones administrativas 

y resoluciones directorales, 

ambas de forma física 
Trimestral 

03 por año 

Talleres vivenciales de 

coaching  

Realizar con los jefes de áreas y fortalecer 

las relaciones con sus equipos de trabajo. 

Presencial y virtual a través 

de la plataforma Zoom   
 

05 

Capacitaciones y talleres 

Realizar talleres de capacitación para 

fortalecer los conocimientos de los 

trabajadores.  

Presencial 

Zoom y Google Meets 
 

08 

Reuniones de integración 

Mensualmente se realizan reuniones con 

todas las áreas para fortalecer cooperación y 

las relaciones interpersonales. 

También se celebran fechas importantes 

como el aniversario, día de la madre, día del 

padre, fiestas patrias, día del servidor 

público, navidad, etc.  

Dar la bienvenida al servidor que se 

incorpore a la sede. 

Presencial  

Invitación por el WhatsApp 

institucional 

 

Memorandos de salida 02 

Becas de cursos de 

formación profesional 

Los jefes inmediatos darán las facilidades 

para que el servidor participe de manera 

activa de las capacitaciones que brinda las 

instituciones públicas. 

Online  

Presencial   

15 

   Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 1: Diagrama de la propuesta. 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 

VI.  CONCLUSIONES 

 

El personal de una red asistencial del Perú percibe a la comunicación interna en un nivel regular, es decir que el nivel de esta variable 

necesita ser fortalecida en el proceso de agilizar la comunicación llevando mensajes claros entre los colaboradores y cargos directivos para 

mantenerlos informados y lograr los objetivos de la institución. 

 

La percepción general que tiene los servidores de una red asistencial del Perú sobre el clima laboral, está en un nivel por mejorar, es decir 

que, aún les falta sentirse comprometidos con el éxito de la institución, no sintiéndose factor clave para el logro de objetivos; sin embargo, un 

porcentaje mínimo se percibe en un nivel deficiente del clima laboral. 

 

Enfoque Gerencial 

 

Director y equipo de gestión 

Vertical 

ascendente  

Horizontal  

Vertical 

descendente  

Servidores asistenciales 

y administrativos, que 

laboran en áreas de 

menor jerarquía  

Servidores 

asistenciales y 

administrativos, que 

laboran en áreas de 

menor jerarquía  

Servidores 

asistenciales y 

administrativos, que 

laboran en áreas de 

menor jerarquía  

Información 

y decisión 

Organización y 
estrategia 

Flexibilidad 

organizacional 

Gestión 

estratégica 

TEORIA DE LA ONTINGENCIA  
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La validación de la propuesta sobre un programa de operabilidad de comunicación interna se realizó a través por juicio de expertos, de 

acuerdo a la escala porcentual de valoración arrojó un nivel muy alto, señalando que la propuesta es favorable al tener consistencia la teoría con 

el diseño; por lo tanto, es conveniente para su aplicación. 

 

 

VII. RECOMENDACIONES 

 

Al responsable de la coordinación de comunicación interna de la Red integrada de salud San Ignacio de Cajamarca-Perú es necesario contar 

una estrategia clara para definir los canales de comunicación interna sobre todo en la comunicación desde los jefes inmediatos y directivos hacia 

sus colaboradores de áreas, para que se sientan acompañados y tomados en cuenta en las funciones que realizan; de esta forma se generará 

comprensión de la información de manera transparente y logro de objetivos. 

 

Al jefe de recursos humanos y al jefe de administración, coordinar con su equipo de gestión para fortalecer el clima laboral a través del 

compromiso social, conexión con las redes sociales, actualizar las herramientas tecnológicas, transmitir la misión, visión y valores de la 

institución de manera adecuada y permanente, esto permitirá tener un aire nuevo entre los servidores. Así mismo, implementar un comité técnico 

para la ejecución de actividades propias del clima laboral. 

 

Por último, implementar de forma anual la presente propuesta en bien de los servidores administrativos y asistenciales en impulsar la 

visibilidad de comunicación interna y alinear a su equipo en el rendimiento laboral, ya que cuenta con múltiples plataformas de comunicación 

interna. 
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