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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la
comunicacién interna con la imagen corporativa del personal administrativo de la
DIRESAT en el afo 2025. El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con
un disefio no experimental, de tipo descriptivo correlacional y de corte transversal.
La poblacion estuvo conformada por trabajadores de la Direccion Regional de Salud
Tumbes; se trabajé con una muestra de 118 encuestados, aplicandose un
cuestionario estructurado con las dos variables con un total de 50 items valorados
con la escala de Likert; validado por un juicio de expertos; determinandose su
confiabilidad con el alfa de Cronbach para la variable comunicacion interna 0.653 e
imagen corporativa 0.729. En sus resultados destaca una correlacion positiva
considerable: 0,707; y estadisticamente significativa al 1%. Respecto a sus
dimensiones entre perspectiva organizacional e imagen corporativa revelé una
correlacion positiva considerable: 0,595, retroalimentacion personal obtuvo un rs:
0,608, integracion organizacional con un rs: 0,597, comunicacidon con supervisores
unrs: 647, comunicacion horizontal un rs: 596, calidad de medios de comunicacion
un rs: 595, comunicacion con subordinados un rs: 768 y un clima de comunicacion
con un rs: 634. En conclusién, la existencia de una relacion positiva alta y
estadisticamente significativa entre la comunicacion interna y la imagen corporativa
del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud de Tumbes, durante
el afio 2025, evidenciada mediante el coeficiente Rho de Spearman (p = 0.707) con
un nivel de significancia p < 0.001, lo que permitié aceptar la hipétesis planteada.
Estos resultados demuestran que los procesos de comunicacion interna influyen de
manera directa en la percepcion que los trabajadores tienen sobre la imagen
corporativa de la institucion, revelandose que una adecuada gestion

comunicacional fortalece la identidad, cultura y coherencia institucional.

Palabras claves: Comunicacion interna, imagen corporativa, perspectiva

organizacional, identidad corporativa.

14



ABSTRACT

The present study aimed to determine the relationship between internal
communication and corporate image among the administrative staff of the Regional
Health Directorate of Tumbes (DIRESAT) in 2025. The research was conducted
under a quantitative approach, with a non-experimental, descriptive-correlational,
and cross-sectional design. The population consisted of workers from the Regional
Health Directorate of Tumbes, and a sample of 118 respondents was selected. A
structured questionnaire was applied, comprising 50 items measuring the two
variables using a Likert scale. The instrument was validated through expert
judgment, and its reliability was determined using Cronbach’s alpha, obtaining
coefficients of 0.653 for internal communication and 0.729 for corporate image.

The results revealed a considerable positive correlation (p = 0.707), statistically
significant at the 1% level. Regarding the dimensions, organizational perspective
and corporate image showed a considerable positive correlation (p = 0.595);
personal feedback obtained p = 0.608; organizational integration p = 0.597;
communication with supervisors p = 0.647; horizontal communication p = 0.596;
quality of communication media p = 0.595; communication with subordinates p =
0.768; and communication climate p = 0.634. In conclusion, there is a high and
statistically significant positive relationship between internal communication and
corporate image among the administrative staff of the Regional Health Directorate
of Tumbes in 2025, as evidenced by Spearman’s Rho coefficient (p = 0.707) with a
significance level of p < 0.001, allowing the acceptance of the proposed hypothesis.
These findings demonstrate that internal communication processes directly
influence employees’ perceptions of the institution’s corporate image, highlighting
that effective communication management strengthens institutional identity, culture,

and coherence.

Keywords: Internal communication, corporate image, organizational perspective,

corporate identity.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia, la identidad de una empresa representa una pieza clave para el éxito
de cualquier entidad, ya que afecta como se ubica la marca en el mercado y la
opinidn de la gente. Bajo este contexto, la manera en que se gestiona la informacién
con el equipo de trabajo influye en el ambiente laboral y en lo que se transmite al
publico. Por esta razon, este trabajo examina de qué manera el dialogo con el
personal influye al momento de crear una identidad de empresa que sea firme y

vaya de la mano con sus metas.

Diversos autores definen la comunicacion interna como un intercambio de
informacion estructurado y pensado para cumplir metas especificas dentro de la
empresa. Su correcta administracion es fundamental. Navarro y Acufia (2016)
senalan que influye de manera directa en la eficiencia operativa y en el desempefio
de los colaboradores. Por su parte, la imagen corporativa funciona de otra manera:
es una percepcion que construye el publico y, como advierte Scheinsohn (2014), es
algo que la organizacién no puede controlar directamente, sino solo influenciar de

forma indirecta.

A pesar de su evidente importancia, la realidad muestra una perspectiva distinta.
Datos recientes revelan que muchos directivos aun tienen serias limitaciones para
gestionar la comunicacion interna, lo que termina complicando la resolucion de
problemas diarios en sus equipos. Segun el informe de Corresponsables Observa
(2024), esto suele deberse a dos factores principales: una clara falta de interés por
implementar mejoras reales y el escaso acceso que tienen los trabajadores a

capacitaciones especializadas sobre el tema.
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A nivel académico, investigaciones previas han analizado este fendmeno usando
enfoques cuantitativos y disefios no experimentales. Un ejemplo claro es el estudio
de Villacorta et al. (2023), donde se encontraron relaciones significativas y
correlaciones positivas moderadas entre las variables de gestién. Estos hallazgos
reafirman la idea de que los procesos comunicativos internos estan profundamente

entrelazados con el funcionamiento general de cualquier institucion.

Dentro de la Direccion Regional de Salud Tumbes, se han detectado fallas en la
comunicacion entre las areas, lo que impide que los administrativos tengan una
idea clara y unificada de la institucion. Se nota que gran parte del personal no
conoce a fondo los objetivos, la razon de ser o el rumbo de la entidad; esto causa
que los trabajadores no se sientan parte del equipo ni se comprometan plenamente

con sus labores.

Sumado a esto, el intercambio de opiniones entre jefes y subordinados no ocurre
muy seguido. Esto impide que se valore correctamente el trabajo de cada uno y
que los procesos puedan optimizarse. De igual manera, una buena organizacion
dentro de la institucidn es escaza, debido a que las distintas oficinas casi no
coordinan entre si y no existen lugares 0 momentos que motiven a los empleados

a trabajar en equipo.

Respecto al dialogo con los jefes, los mensajes no suelen ser precisos ni llegan a
tiempo, lo que causa confusion y falta de confianza en el funcionamiento de la
entidad. Asimismo, el contacto entre compaferos de un mismo nivel es deficiente,
ya que faltan métodos oficiales que ayuden a que el personal administrativo trabaje

mas unido y con mejor espiritu de equipo.

Por otra parte, las vias de comunicacion actuales no alcanzan, pues todavia se
usan sistemas antiguos donde casi no hay interaccion. En los puestos de mando,
las instrucciones hacia el personal suelen carecer de claridad o incentivos,
afectando directamente las ganas de trabajar. Al final, el ambiente de comunicacion
se siente muy pasivo, lo que perjudica la manera en que los empleados muestran

la cara de la institucién a los pacientes y al publico en general.
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Frente a la situacion descrita, se formula la interrogante principal: ;De qué manera
la comunicacién interna se relaciona con la imagen corporativa del personal
administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2025? Asimismo, se
desglosan los problemas especificos: a) ;De qué manera la perspectiva
organizacional se relaciona con la imagen corporativa del personal administrativo?
b) ¢/De qué manera la retroalimentacién personal se relaciona con la imagen
corporativa del personal administrativo? c) ¢De qué manera la integracion
organizacional se relaciona con la imagen corporativa del personal administrativo?
d) ¢De qué manera la comunicacion con los supervisores se relaciona con la
imagen corporativa del personal administrativo? e) ;De qué manera la
comunicacién horizontal se relaciona con la imagen corporativa del personal
administrativo? f) ; De qué manera la calidad de los canales se relaciona con la
imagen corporativa del personal administrativo? g) ¢;De qué manera la
comunicacion con los subordinados se relaciona con la imagen corporativa del
personal administrativo? h)  De qué manera el clima de comunicacién se relaciona

con la imagen corporativa del personal administrativo?

En cuanto a la metodologia, este estudio se basa en el método cientifico y combina
los enfoques de deduccién, analisis, sintesis y descripcion. Para recolectar los
datos, se aplican técnicas de observacion, entrevistas y encuestas, apoyandose en
herramientas como guias especificas, fichas de bibliografia y cuestionarios. El
tratamiento de los datos se realiza con el programa estadistico SPSS; mediante
esta herramienta se calculan las tablas de frecuencia, los niveles de significancia y
el coeficiente de Spearman. Finalmente, estos hallazgos se examinan para redactar

las conclusiones finales de acuerdo con las metas fijadas al inicio.

La justificacion del estudio se orienta a fortalecer la comunicacion interna en la
DIRESA Tumbes, con el propésito de mejorar la eficiencia organizacional,
consolidar la imagen corporativa y promover un entorno laboral favorable. Desde el
enfoque econdémico, se busca optimizar recursos y mejorar el desempefio laboral;
desde la perspectiva organizacional, fortalecer la confianza institucional; y desde el
ambito social, promover una relacidon mas transparente con la poblacién. Asimismo,
en el plano metodolégico, se pretende aplicar técnicas que permitan obtener

resultados confiables que contribuyan a la mejora de la gestion institucional.
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Esta investigacion procura de manera general: Determinar la relacién entre la
comunicaciéon interna y la imagen corporativa del personal administrativo en la
Direccion Regional de Salud Tumbes, 2025. Como objetivos especificos se
plantean: 1) Describir la relacion de la perspectiva organizacional con la imagen
corporativa; 2) Analizar la relacion de la retroalimentacion personal con la imagen
corporativa; 3) Evaluar la relacion de la integracion organizacional con la imagen
corporativa; 4) Determinar la relacién de la comunicacion con los supervisores con
la imagen corporativa; 5) Analizar la relacién de la comunicacién horizontal con la
imagen corporativa; 6) Evaluar la relacién de la calidad de los canales con laimagen
corporativa; 7) Analizar la relaciéon de la comunicacion con los subordinados con la
imagen corporativa; y 8) Describir la relacion del clima de comunicacion con la

imagen corporativa.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICO - CIENTIFICAS

Hoy en dia, construir y sostener una imagen corporativa coherente y positiva
depende en gran medida de contar con procesos de comunicacion interna solidos
y bien estructurados. La manera en que fluye la informacién dentro de las
instituciones dejo de ser una tarea secundaria para convertirse en una herramienta
estratégica y primordial; este cambio transforma directamente la responsabilidad

de los lideres y el rol que desempenan frente a sus equipos.

2.1.1. Comunicacion interna

Es el proceso el cual circula los mensajes dentro de la organizacion, conectando a

todos los niveles jerarquicos, desde el personal operativo hasta la alta direccién.

Andrade (2017) explica que este proceso comprende acciones orientadas a
fortalecer la convivencia entre los miembros de la institucién. Para lograrlo, se
utilizan diversos canales que no solo facilitan la transmision de datos, sino que
también impulsan la participacion activa del personal para cumplir los objetivos

organizacionales.

Este flujo de comunicacion también favorece la interaccion de opiniones entre los
integrantes de la organizacion. Elias y Mascaray (2003) sefialan que es una
herramienta esencial para alinear las contribuciones de los trabajadores hacia una
vision comun, integrandose constantemente con los demas componentes del

sistema empresarial.
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En la practica, este proceso agrupa un conjunto de métodos y canales que la
institucion emplea estratégicamente para hacer llegar la informacién a su equipo
humano. Desde una perspectiva organizativa y de control, Robbins y Coulter (2018)
sefialan que la comunicacion funciona como un mecanismo clave para regular la
conducta del personal, garantizando de esta manera que los trabajadores
comprendan y respeten tanto las jerarquias de autoridad como las normativas

formales vigentes en la empresa.

Tal como lo abordan Brandolini y Frigolini (2008), en el ejercicio de la comunicacién
interna surgen campos de estudio tan variados como las relaciones laborales, los
recursos humanos, el periodismo y las relaciones publicas. Sin embargo, los
autores hacen una aclaracién importante: ninguna de estas disciplinas por si sola
tiene la capacidad de abarcar la totalidad del proceso comunicativo, sino que

intervienen aportando soluciones a situaciones u operativas especificas (p. 8).

Bajo este contexto, el valor estratégico de esta herramienta resulta incuestionable.
Berceruelo (2016) destaca que la comunicacién adquiere su verdadera relevancia
al actuar como un elemento catalizador, cuyo propdsito principal es disipar las
dudas del personal y alinear a todos los colaboradores en torno a la mision, la visién
y las metas corporativas. El autor hace hincapié en un aspecto fundamental:
cualquier esfuerzo o mensaje fracasara si la organizacion no identifica y atiende

primero las incertidumbres reales que experimenta el receptor (p. 354).

A pesar de su evidente importancia, su consolidacion estructural sigue siendo un
desafio en el mundo corporativo. Al respecto, Cuenca y Verazzi (2018) explican que
la integracion de la comunicacion interna dentro de los organigramas funcionales
€S un proceso que aun se encuentra en etapa de maduraciéon. Frecuentemente,
esta funcion carece de un espacio claramente definido, o que provoca que sus
tareas se crucen o superpongan con las de otros departamentos. Esto se debe a
que el rol del comunicador interno es relativamente nuevo en las estructuras
empresariales y, por ende, termina subordinado a distintas areas jerarquicas

dependiendo del modelo de cada entidad.
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Finalmente, para que todo el sistema comunicativo funcione, se requiere un soporte
institucional adecuado. Conforme a lo expuesto por Chiavenato (2009), las
organizaciones modernas necesitan cimentarse sobre plataformas robustas de flujo
de informacién y no depender de manera exclusiva de una cadena de mando
autoritaria. Esto implica un cambio de mentalidad, donde todos los miembros desde
la base operativa hasta la alta direccion, deben comprender y asumir sus
responsabilidades individuales, respaldados siempre por la claridad y transparencia

de la informacion que se difunde internamente (p. 508).

Redes formales de la comunicacion

Los mensajes dentro de una organizacién siguen canales oficiales y se mueven en
tres direcciones principales: ascendente, descendente y horizontal (Ramos et al.,
2017).

Comunicacion ascendente

Ocurre cuando la informacion viaja desde los empleados base hacia los jefes o
gerentes. Fomentar este tipo de comunicacién ayuda a romper barreras mentales
en los trabajadores, dandoles mas seguridad en si mismos. Esto les permite
entender mejor las metas de la empresa y trabajar con mayor eficiencia,
beneficiando tanto su crecimiento personal como el de la institucion (Reyes et al.,
2017).

Para que este flujo funcione, los canales deben ser conocidos y accesibles para
todos. Ongallo (2007) advierte que no tiene sentido promover una cultura de dialogo
abierto si, en la practica, se prohibe a los empleados de menor rango acercarse a

las oficinas de sus superiores.
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Comunicacion descendente

Sucede cuando los jefes actuan como emisores y envian instrucciones a sus
equipos. Por lo general, estos mensajes tratan sobre las tareas diarias, las
responsabilidades de cada puesto y los procesos de produccion de la empresa
(Reyes et al., 2017).

Ongallo (2007) afiade que este flujo busca principalmente informar o influir en el
personal. Las ordenes y los datos sobre las tareas diarias bajan desde los altos
mandos hasta la base operativa, respetando en todo momento la cadena de mando

oficial de la empresa.

Comunicacion horizontal

Este tipo de didlogo ocurre entre trabajadores del mismo nivel jerarquico. Reyes et
al. (2017) afirman que sirve para coordinar tareas y resolver problemas rapido, sin
tener que esperar la respuesta de un superior. Interactuar con los pares también
contribuye a que los colaboradores estén mas satisfecho y motivado en su trabajo

diario.

Aunque muchas organizaciones la descuidan, es una practica vital. Ongallo (2007)
sefala que dialogar entre comparieros evita confusiones, fortalece el trabajo en
equipo y completa de forma perfecta la informacion que sube y baja en la empresa.

El método mas usado para fomentarla son las reuniones o los comités.

Canales de comunicacion interna

Dentro de cualquier organizacioén, la informacion se distribuye a través de diferentes

vias o canales. Rom (2018) los clasifica y describe de la siguiente manera:

Canal forrmal

Hoy en dia, la comunicacién oficial funciona en todas las direcciones. Rom (2018)

explica que los mensajes suben, bajan y se mueven entre compareros al mismo
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tiempo. Para que esta red sea rapida y eficiente, las empresas utilizan diversos
formatos, combinando documentos escritos, videos, reuniones presenciales y

lenguaje no verbal.

Ademas, esta comunicacion oficial ayuda a organizar y dirigir el comportamiento
del personal. Gastélu (2007) indica que las instituciones tienen jerarquias y reglas
claras que los trabajadores deben respetar. Esto se ve en la practica cuando, por
ejemplo, un empleado debe reportar una queja primero a su jefe directo, limitarse a
las funciones de su puesto o cumplir estrictamente con las politicas establecidas en

la institucion.

Comunicacion informal

Este tipo de comunicacion surge de manera espontanea entre los trabajadores.
Muchas veces se le resta importancia porque se asocia unicamente con la
creacion de rumores o la distorsion de los mensajes oficiales. Sin embargo, en la

realidad, la comunicacion formal, informal se complementan perfectamente.

Arizcuren et al. (2008) destacan que prestar atencidn a estas redes informales es
muy util. Las charlas de pasillo o los grupos de companeros le brindan a la
directiva informacion sumamente valiosa y puntos de vista reales que jamas se

conseguirian mediante los canales estrictos u oficiales de la empresa.

La variable comunicacion interna se fundamenta en el Cuestionario de Satisfaccion
de la Comunicacién (CSQ) creado por Downs y Hazen (1977). Este instrumento
pionero comprobd que la satisfaccion comunicativa abarca multiples dimensiones
y es una herramienta clave para evaluar el clima interno. Su creacion pasé por
rigurosas pruebas estadisticas que confirmaron su alta confiabilidad y estabilidad
en distintos escenarios. Estas caracteristicas aseguran que el cuestionario es
totalmente valido para medir la realidad de los trabajadores en instituciones

publicas como la DIRESA Tumbes.
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Definicidn conceptual y operativa

Conceptualmente, Crino y White (1981) definen la satisfaccidn comunicativa como
el nivel de agrado que experimenta un trabajador respecto a como fluye la
informacion y cdmo interactia con sus compaferos diariamente. En esta
investigacion, la comunicacion interna se medira evaluando qué tan conforme esta
el personal administrativo de la DIRESAT con la claridad y puntualidad de los
mensajes. Se analizara si perciben un didlogo de ida y vuelta con sus jefes, y si las
redes de comunicacién formales e informales realmente facilitan sus procesos

diarios de salud y administracion (Downs y Hazen, 1977).

Fundamento tedrico complementario

El estudio se apoya en la teoria de la informacién de Shannon (1948). Este autor
advierte que cualquier mensaje transmitido enfrenta barreras o ruidos que pueden
distorsionarlo. La calidad del proceso comunicativo depende de qué tan bien los

canales de la empresa protegen la idea original hasta que llega al receptor.

En el ambito laboral, Daft y Lengel (1986) aportan la teoria de la riqueza de medios.
Ellos explican que los problemas complejos necesitan canales directos e
interactivos, como reuniones presenciales o videollamadas. Las tareas simples y
repetitivas se manejan bien mediante documentos basicos, oficios o correos. Este
principio resulta fundamental para evaluar como el personal administrativo de la

institucion selecciona sus herramientas de trabajo.

Estructura del CSQ (8 dimensiones) y sintesis

El instrumento de Downs y Hazen (1977) agrupa la evaluacion en ocho
dimensiones principales. Ademas, los autores comprobaron que la
retroalimentacion, la relacién con los jefes y el clima general son los factores que
mas impactan en la satisfaccion del trabajador. Para la DIRESA Tumbes, se

proponen los siguientes lineamientos:
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a) Perspectiva organizacional: Evalua el nivel de informacion que posee el personal
sobre las metas y politicas de la institucion. En la practica, esto mide si el trabajador
conoce las prioridades sanitarias, si recibe notificaciones oportunas sobre cambios
normativos y si comprende cémo su labor diaria aporta al desempefio global de la
entidad.

b) Retroalimentacion personal: Analiza la claridad y puntualidad con la que el
empleado recibe comentarios sobre su desempefo. Para medirlo, se verifica si el
trabajador conoce los criterios bajo los cuales lo evaluan, si recibe criticas

constructivas utiles y si experimenta reconocimiento al superar sus metas.

c) Integracién organizacional: Se enfoca en la informacion necesaria para realizar
las tareas diarias dentro de una misma oficina o unidad. Se evalua si el personal
accede facilmente a formatos frecuentes, si las directivas de sistemas como SIGA
o SIAF son claras y si reciben a tiempo la informacién de reuniones para cumplir

con sus plazos.

d) Comunicacion con supervisores: Mide la capacidad de apertura, guia y apoyo
que brinda el jefe inmediato. Aqui se observa si el superior escucha los problemas,
orienta al empleado, o si existe la confianza suficiente para discutir ideas sin temor

a represalias.

e) Comunicacién horizontal/informal: Valora la exactitud y fluidez de las
coordinaciones entre distintas areas operativas, como logistica o tesoreria. Se
busca comprobar si este dialogo evita duplicar esfuerzos, si la informacion circula
correctamente entre pares y silos canales no oficiales, como los chats corporativos,

complementan el trabajo formal sin sustituirlo.

f) Calidad de medios/canales de comunicacion: Analiza si las herramientas
utilizadas son las correctas para cada tipo de mensaje. Se evalla si la institucion
promueve canales ricos e interactivos para temas ambiguos y medios simples para
tareas rutinarias, garantizando que estos resuelvan dudas y dejen evidencia cuando

sea necesario.
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g) Comunicacioén con subordinados (cuando hay jefatura): Aplica unicamente para
quienes ejercen jefaturas. Examina si el lider emite instrucciones claras y
completas. Asimismo, mide si el jefe hace seguimiento, brinda el apoyo necesario
para cumplir los estandares y fomenta que su equipo participe aportando

retroalimentacion.

h) Clima de comunicacion: Evalua la atmodsfera general de respeto, motivacion y
confianza en la entidad. Para medirlo, se observa si el ambiente de trabajo impulsa
la cooperacién, si la difusion oportuna de informacion oficial logra mitigar los

rumores Yy si los mensajes institucionales reflejan siempre coherencia.

2.1.2. Imagen corporativa

En la actualidad, definir la imagen institucional es un verdadero desafio, ya que
cualquier detalle o accién de la organizacion afecta directamente como la percibe

su entorno.

Blanco y Sanchez (2024) explican que esta imagen funciona como una
representacion mental unica en la cabeza de cada persona. El publico construye
esta idea agrupando diversas caracteristicas de la empresa, y luego compara esos

rasgos con sus propias expectativas o estandares ideales.

Elementos que implican la imagen corporativa

Esta percepcion no surge de la nada. Scheinsohn (2014) sefiala que el publico
elabora dicha imagen basandose en multiples factores que pertenecen a la propia
entidad. Estos componentes son muy variados entre si y abarcan distintas

dimensiones de la organizacion.

Realidad corporativa.

Representa la base objetiva y totalmente comprobable de la institucion. Scheinsohn
(2014) describe este concepto como el conjunto de hechos concretos y tangibles

que demuestran la verdadera situacion de la empresa. En la practica, esto incluye
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elementos fisicos y operativos indiscutibles, como la infraestructura de sus
instalaciones, la mision oficial establecida, su situacion econémica real y la forma

en que esta estructurada internamente.

Cultura corporativa.

Se trata de un conjunto de conductas y formas de organizarse que surgen desde el
interior de la institucion, siguiendo sus propias reglas y procesos. Segun
Scheinsohn (2014), la cultura corporativa representa el modo en que una empresa
decide actuar y estructurarse de manera interna. Estos habitos y métodos
compartidos sirven como un manual para que el personal comprenda sus tareas y

perciba su trabajo cotidiano bajo un mismo enfoque.

Angulo (2007) agrega que se trata de un comportamiento grupal que se consolida
con el tiempo. Aunque toma afios sembrar valores positivos y de servicio en todo el
personal, el resultado final es innegable y se nota claramente tanto en la eficiencia

de los procesos como en la buena actitud de los empleados.

Identidad corporativa.

Scheinsohn (2014) senala que la identidad agrupa los principios, politicas y
propésitos oficiales de la institucion. Este proyecto central representa la meta
comun de toda la entidad, por lo que siempre debe estar por encima de los intereses

personales de cada trabajador.

Argenti (2014) destaca una regla fundamental: a diferencia de la imagen, la
identidad debe mantenerse exactamente igual frente a cualquier persona o grupo
que la observe. Esta formada por la esencia que hace unica a la organizacion,
abarcando su mision, vision, valores centrales, su cultura de trabajo y los servicios

que brinda a la comunidad.
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Carrillo et al. (2009) explican que gestionar los valores intangibles de una
organizacion requiere aplicar dos fases comunicativas. La primera es la
comunicacién comercial, la cual exige contar obligatoriamente con un servicio de
alta calidad. Ninguna estrategia tendra éxito si la oferta principal es deficiente. La
segunda es la comunicacion corporativa. Aunque muchas entidades descuidan este
aspecto, gestionarlo correctamente es vital para construir una reputacion sélida que

beneficie la imagen global de la institucion a largo plazo.

La Teoria de la Cultura Organizacional de Schein (1988) aporta un marco clave para
este estudio. El autor define la cultura como las creencias, reglas y valores
compartidos que dirigen el comportamiento de los trabajadores. Esta dinamica
opera en tres niveles: los elementos fisicos que se pueden observar a simple vista,
los valores oficiales que promueve la empresa y las ideas profundas que el personal
asume como ciertas. Cuando la institucion transmite estos tres factores a través de
sus practicas diarias, moldea por completo la imagen corporativa que perciben tanto

sus empleados como el publico externo

Tomando esta base teorica, resulta indispensable investigar como las costumbres
y el flujo de informacion del personal administrativo de la DIRESA Tumbes
construyen la imagen que esta dependencia proyecta hacia la comunidad durante
el ano 2025.

El estudio de la imagen y reputacion corporativa se apoya en la Escala de Caracter
Corporativo (CCS) de Davies et al. (2004). Este instrumento permite evaluar como
el personal y los usuarios perciben la personalidad de la organizacion. Tras una
investigacion masiva que involucré a miles de trabajadores y clientes, los autores
definieron dimensiones clave como la competencia, la integridad, el dinamismo y el
prestigio. El valor principal de esta escala es que permite comparar la autoimagen
que tienen los empleados con la percepcion real que tienen los ciudadanos desde

fuera.
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Definicidn de imagen corporativa (enfoque para sector publico—salud)

Desde una perspectiva clasica, la imagen corporativa representa la impresion
global que el publico se forma sobre una entidad basandose en lo que esta
comunica y en como se comporta. Segun Kennedy (1977), esta percepcion mezcla
factores funcionales con elementos emocionales. En la gestion estratégica, es vital
diferenciar la imagen de la reputacion; mientras la primera es la percepcion
inmediata, la segunda es un juicio de valor que la poblacion acumula con el tiempo.
Para instituciones publicas de salud, esta distincion es clave para construir

legitimidad y confianza (Gray y Balmer, 1998).

Finalmente, el modelo VCI propuesto por Hatch y Schultz (2003) recalca que una
imagen externa positiva solo se mantiene si existe coherencia entre la vision de los
directivos, la cultura de los empleados y los valores reales de la institucion. Analizar
las brechas o vacios entre estos tres puntos permite disefiar mejores estrategias

de comunicacion para fortalecer la identidad cultural de la organizacion.

Importancia para DIRESA Tumbes

En el sector de salud publica, proyectar una imagen coherente y creible es
fundamental para mantener la legitimidad de la institucion. Esta percepcion influye
directamente en como los usuarios califican la calidad del servicio y la confianza
que depositan en la entidad. Cuando la imagen es positiva, los resultados se
traducen en una mayor satisfaccion del paciente y en una disposicion favorable

para recomendar los servicios de salud a la comunidad (Gray y Balmer, 1998).

Dimensiones del CCS

Para evaluar la imagen corporativa en la DIRESA Tumbes, se seleccionaron las
dimensiones del modelo CCS, adaptando sus indicadores para ser medidos
mediante una escala de opinién dirigida al personal administrativo. Estas
definiciones también permiten realizar auditorias comparativas desde la

perspectiva de los ciudadanos.
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a) Amabilidad: Esta dimensidén se centra en rasgos como la integridad, la
honestidad y el trato digno. Segun Davies et al. (2004), mide si la organizacion
proyecta un comportamiento ético tanto con sus trabajadores como con el publico
externo. Para el caso administrativo, esto implica evaluar si los tramites y
decisiones se manejan con total transparencia, si existe un respeto real entre las
diferentes areas y hacia los usuarios, y si la institucion cumple con su
responsabilidad social mediante el respeto a las normas de bioseguridad y la no

discriminacion.

b) Competencia: Se refiere a la imagen de confiabilidad técnica y eficacia en el
cumplimiento de los estandares operativos (Davies et al., 2004). En la practica
administrativa de la entidad, esta dimensién analiza si el personal cumple
puntualmente con los plazos y las metas establecidas. También busca medir la
reduccion de errores en la gestion de expedientes y registros en sistemas oficiales
como SIGA, SIAF, SEACE o SIS, asegurando que se brinde siempre una

orientacién clara y correcta sobre los requisitos y procedimientos a los usuarios.

c) Innovacién: Esta dimensién mide la capacidad de la organizacion para
modernizarse y aprender constantemente. Segun Davies et al. (2004), se trata de
proyectar una entidad con espiritu emprendedor en el sector publico. En el area
administrativa de la DIRESA Tumbes, esto se traduce en la aplicacion de soluciones
digitales que hagan mas sencilla la atencion al usuario. También implica fomentar
que el personal proponga mejoras y que la institucion sea capaz de ajustar sus
procesos rapidamente cuando cambian las leyes o surgen nuevas necesidades en

la poblacion.

d) Autoritarismo inverso: Se refiere a una percepcion negativa de la imagen
institucional, asociada a la arrogancia o al control exagerado (Davies et al., 2004).
Es un rasgo que dana la confianza ciudadana. En la practica, esto ocurre cuando
se toman decisiones de manera impositiva sin dialogar con las areas afectadas o
con los usuarios. También se manifiesta cuando la entidad castiga errores en lugar
de orientar al servicio, mostrando una falta de sensibilidad ante los problemas

reales que enfrentan tanto los trabajadores como el publico.
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e) Estilo: Evalua el cuidado de la apariencia y el orden en todos los puntos donde
la institucion tiene contacto con la gente. Segun Davies et al. (2004), esto genera
que la entidad sea vista como accesible y facil de entender. Para los
administrativos, esto significa asegurar que la sefializacién y los documentos sean
claros y estén actualizados. Ademas, exige que todos los canales de atencion, ya
sea por ventanilla, pagina web o intranet, sean faciles de usar y mantengan una

imagen coherente tanto en las oficinas fisicas como en el entorno digital.

2.2. ANTECEDENTES

Internacionales

Lalaleo et al. (2023) investigaron coémo la comunicacién empresarial ayuda a
construir la imagen corporativa en la Asociacion Artesanal Cuero y Afines de
Quisapincha. El estudio utilizé un enfoque mixto, integrando datos cuantitativos y
cualitativos obtenidos de una poblacion de 65 integrantes. Los resultados revelaron
una situacion critica: el 58% de los socios no identificaba ninguna imagen que
representara a la organizacion, sumado a una falta total de estrategias para
manejar la comunicacién interna. Ante este panorama, se concluyé que era
necesario disefiar un manual de imagen corporativa. Este documento establecio
elementos graficos para fortalecer la marca, permitiendo que la asociacion se

diferencie de su competencia y logre atraer a mas clientes.

Francés y Camano (2023) analizaron los procesos de comunicacion asistencial en
el primer nivel de atencion, enfocandose en la interaccion entre enfermeria, otros
profesionales y la institucion. A través de una metodologia cualitativa basada en
entrevistas en profundidad, los autores exploraron las vivencias y percepciones
personales del personal de enfermeria. La investigacién arrojé6 un hallazgo
preocupante: las entidades de atencion primaria no suelen ver como una prioridad
la capacitacion de su personal en competencias comunicativas. Se concluy6 que
esta falta de formacion restringe la eficacia de la comunicacién interna, afectando
directamente la colaboracion entre distintos profesionales y deteriorando la imagen

que se proyecta de la organizacion.

32



Benitez (2025) examind la evolucion histérica y el rol estratégico de la comunicacion
interna en las organizaciones, enfocandose principalmente en su repercusion sobre
la satisfaccion del personal. Mediante un analisis teorico y cualitativo basado en la
revision narrativa de literatura, el autor identificé como los cambios tecnolégicos y
socioculturales han redefinido la gestiéon comunicativa actual. Los resultados del
estudio destacan que integrar la comunicacion interna en la estrategia global de la
empresa optimiza la planificacion de actividades. Asimismo, se subraya que el
feedback es una herramienta vital para fortalecer el entendimiento mutuo y la
eficacia entre los miembros de la entidad. En conclusion, el autor sostiene que una
buena comunicacion interna es determinante para generar un clima laboral positivo,
influyendo de manera notable en como los trabajadores perciben su entorno y en

su nivel de satisfaccion general.

Yue et al. (2020) investigaron cémo la gestion de la comunicacién interna y el
empleo de un lenguaje motivador por parte de los directivos impulsan una cultura
emocional positiva. El estudio buscé ademas determinar cémo este entorno influye
en el grado de identificacion de los trabajadores con su institucion. Mediante un
enfoque cuantitativo, se encuesto a 482 empleados a tiempo completo, evaluando
variables de comunicacién simétrica, liderazgo y cultura emocional. Los hallazgos
demostraron que el uso de expresiones que generan empatia y orientacion, junto
con canales de comunicacion equilibrados, favorece un clima emocional saludable.
Se concluyé que esta cultura emocional actua como un puente fundamental:
cuando la organizacion comunica con eficacia y liderazgo motivador, se incrementa
significativamente el sentido de pertenencia y la identificacion de los empleados

con la entidad.

Nacionales

Bermudez (2019) analizé cémo la comunicacién interna influye en la imagen
corporativa dentro de la Gerencia de Desarrollo Social de la Municipalidad
Metropolitana de Lima. El estudio se desarrollé bajo un disefio no experimental con
un enfoque descriptivo-correlacional, trabajando con una muestra de 110
colaboradores. A través de encuestas, se evaluaron flujos de comunicacion

ascendente, descendente y horizontal, ademas de la participacion en la toma de
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decisiones y las dimensiones de la imagen institucional. Los resultados mostraron
deficiencias criticas: el 62.7% de los trabajadores sefiald que la informacién no llega
de manera oportuna, mientras que un 64.5% manifesté que la organizacion no
ofrece facilidades para ser escuchados por sus jefes. En conclusion, el autor
demostrd que la falta de oportunidad en los mensajes y la carencia de espacios de

dialogo afectan negativamente la percepcion de la imagen corporativa.

Sandoval (2017) realizé una investigacion con el fin de describir cdmo se daban los
procesos de comunicacion interna entre los colaboradores de la Municipalidad de
Comas. A través de un estudio de nivel descriptivo, se aplicaron encuestas al
personal para captar su percepcion sobre el flujo informativo en la institucion. Los
hallazgos revelaron que, aunque la comunicacion no era calificada como negativa,
si presentaba debilidades especificas que requerian atencion inmediata para ser
optimizadas. En sus conclusiones, el autor resalta que las deficiencias detectadas
en la comunicacion interna impactan en la organizacién; por lo tanto, corregir estos
puntos es esencial para elevar el desempeio de los trabajadores y consolidar una

gestion institucional mas solida.

Lopez (2023) investigd el vinculo entre la comunicacion interna y la reputacion
institucional en el personal administrativo no docente de la Universidad Nacional
Santiago Antunez de Mayolo, en Huaraz. El estudio se desarrollé bajo un disefio no
experimental y transaccional, con un alcance descriptivo-correlacional aplicado a
una muestra de 166 trabajadores. Para recolectar la informacién, se utilizé un
cuestionario distribuido tanto de manera fisica como virtual. Los hallazgos
estadisticos revelaron un coeficiente Rho de Spearman muy alto, situandose en un
rango de 0.631 a 1.000, lo que confirma una relacion directa y positiva entre ambas
variables. En conclusion, el autor sostiene que una gestién eficaz de la
comunicacién interna es un factor determinante para elevar significativamente la

reputacion interna percibida por el personal de la institucién.

Benites y Norabuena (2023) realizaron una investigacion con el propdsito de
describir la situacion de la comunicacion interna entre los subordinados de la
Municipalidad Provincial Carlos Fermin Fitzcarrald. El estudio se desarroll6 bajo un

disefo descriptivo, no correlacional ni experimental, utilizando como herramienta la
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"Encuesta de Comunicacion Interna" de Urbina, la cual se aplico a la totalidad de la
poblacion compuesta por 52 trabajadores. Los resultados revelaron que el 54% de
los empleados (28 personas) percibe una mala comunicacién interna, mientras que
un 37% (19 trabajadores) la califica como regular y solo un 10% (5 personas)
considera que es buena. En conclusion, el estudio evidencia un predominio de la
percepcion negativa sobre el flujo comunicativo, seguida por un porcentaje

considerable que lo situa en un nivel intermedio.

Locales

Guerrero (2023) desarrollé6 una investigacion con el objetivo de determinar la
relacion entre la comunicacién interna y la percepcion de la imagen institucional en
la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes. Bajo un enfoque cuantitativo y un
disefo correlacional no experimental, se aplicaron cuestionarios a una muestra de
104 trabajadores. Para validar las hipotesis, se empled el coeficiente Rho de
Spearman, cuyos resultados reflejaron un nivel regular del 99% para ambas
variables en conjunto. De forma especifica, la comunicacién intrapersonal alcanzé
un 89.5%, la interpersonal un 87.5% vy la institucional un 73%, todas en un nivel
regular. En cuanto a la imagen, la dimension fisica se percibié en un 67.3%, la
conceptual en un 56.7% vy la valorativa en un 49%. En conclusién, se comprobé una
relacion directa de 0.810 entre las variables, con un nivel de significancia de 0.000,
valor inferior al margen de error de 0.05, lo que permitié aceptar la hipdtesis de

investigacion.

Diaz (2025) desarrollé una investigacién con el fin de analizar el vinculo entre la
comunicacioén interna y el rendimiento del personal en la Municipalidad Distrital de
San Juan de la Virgen, Tumbes. El estudio empled un enfoque cuantitativo de nivel
descriptivo-correlacional, con un disefio no experimental y de corte transversal
aplicado a la totalidad de la poblacién, conformada por 50 servidores publicos.
Mediante encuestas, se evaluaron ambas variables y sus dimensiones principales.
Los resultados indicaron que la comunicacion interna alcanzé un nivel alto en el
72% de los casos, destacando la comunicacion intrapersonal con un 84% vy la
interpersonal con un 64%. Por otro lado, el desempefio laboral fue calificado como

alto por el 56% de los participantes, resaltando un 78% en rendimiento de tareas y
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un 72% en desempefio contextual. Estadisticamente, se confirmé una correlacion
significativa y positiva entre las variables (Rho = 0.534; p = 0.000). En conclusién,
se determiné que una comunicacion interna optima favorece el desempeio del
personal, recomendando fortalecer las estrategias comunicativas para potenciar la

labor de los servidores en la institucion.

Waumba (2023) desarrollé un estudio con el propdsito de analizar la percepcidn de
la imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Tumbes desde la 6ptica de
los estudiantes de Ciencias de la Comunicacion de la UNTUMBES. La investigacion
se basé en un enfoque cuantitativo de naturaleza descriptiva, empleando un disefio
no experimental y de corte transversal. Para la recoleccion de datos, se aplicd un
cuestionario a 122 participantes seleccionados mediante un muestreo aleatorio
simple de tipo probabilistico. Los hallazgos revelaron que el 61% de los
universitarios califico la imagen de la municipalidad como "regular”, mientras que
un 20% la considerd "buena" y un 18% la evalu6 como "mala". Estos resultados
muestran una tendencia general desfavorable hacia la institucién. En conclusion, el
autor resalta que la imagen de la municipalidad es percibida mayoritariamente en
un nivel intermedio, con un sector critico que la define como negativa, lo que

confirma la urgencia de implementar acciones para fortalecerla.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Vision corporativa

Fred (2003) sostiene que la visidn es el motor que une y motiva a una empresa para
lograr resultados excelentes. Es tarea del lider crear y difundir una imagen clara de
este futuro para que todos trabajen bajo un mismo objetivo.

Mision

Segun Santos (2009), la misién es la base que explica por qué existe una

organizacion. Esta declaracion no solo da identidad y rentabilidad al negocio, sino

que también sirve de guia para fijar los objetivos principales.

36



Desempenio individual

Se refiere a como el personal se involucra en medir su propia productividad. José
(2018) explica que este proceso requiere que el trabajador se autoevalue primero,

para luego validar esos resultados junto a su jefe en una entrevista de control.
Mensaje

Se trata de un conjunto de sefales organizadas bajo normas de combinacion y un
codigo determinado. Segun Santos (2012), este proceso requiere que un emisor

envie la informacion por un canal especifico para que el receptor pueda interpretarla

correctamente.
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. MATERIALES Y METODOS

3.1. HIPOTESIS

Hipotesis general

Ha: La comunicacion interna se relaciona positivamente con la imagen corporativa

del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2025.
Ho: La comunicacién interna no se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo de la Direccién Regional de Salud
Tumbes, 2025.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1:

Ha: La perspectiva organizacional se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Ho: La perspectiva organizacional no se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud

Tumbes.
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Hipotesis especifica 2:

Ha: La retroalimentacion personal se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Ho: La retroalimentacion personal no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Hipotesis especifica 3:

Ha: La integracion organizacional se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Ho: La integracion organizacional no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Hipotesis especifica 4:

Ha: La comunicacién con supervisores se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Ho: La comunicacion con supervisores no se relaciona positivamente con laimagen

corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

39



Hipotesis especifica 5:

Ha: La comunicacién horizontal se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Ho: La comunicacion horizontal no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Hipotesis especifica 6:

Ha: La calidad de canales se relaciona positivamente con la imagen corporativa del

personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Ho: La calidad de canales no se relaciona positivamente con la imagen corporativa

del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Hipotesis especifica 7:

Ha: La comunicacion con subordinados se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Ho: La comunicacion con subordinados no se relaciona positivamente con laimagen

corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud
Tumbes.
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Hipotesis especifica 8:

Ha: El clima de comunicacion se relaciona positivamente con la imagen corporativa

del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Ho: El clima de comunicacion no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Criterio de prueba de hipdétesis.

Si P- value <0.05 se aprueba la hipétesis alterna.

Si P- value >0.05 se aprueba la hipétesis nula.
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3.2. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Este trabajo se define como una investigacion de caracter basico. Segun Behar
(2008), este tipo de estudios busca robustecer el conocimiento cientifico y las
teorias existentes sobre un fendmeno sin pretender una aplicacion practica
inmediata. En este caso, el objetivo es profundizar en los conceptos tedricos que

rodean el problema analizado.

Asimismo, la investigacion es de nivel descriptivo y correlacional. Arias (2021)
sefala que la finalidad es detallar los rasgos y perfiles de los sujetos de estudio
para luego medir cdmo se relacionan las variables entre si. En este sentido, no se
busca establecer una relacion de causa y efecto, sino determinar la conexion

existente entre las variables sin importar el orden en que se analicen.

El disefio correlacional se presenta de la siguiente forma:

Ox

T

Donde:

n = Representa al grupo de estudio o muestra seleccionada.
0,= Resultados obtenidos de la medicién de la comunicacion interna.

0,= Resultados obtenidos de la evaluacion de la imagen corporativa.

r = Coeficiente que indica el grado de vinculo entre ambas variables analizadas.
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Disefio de la investigacion

De acuerdo con Nifio (2011), el disefio constituye una ruta logica y organizada que
permite encontrar respuestas a una problematica mediante la validacion de datos

cientificos.

Para este estudio, se optd por un disefio no experimental. Segun explican
Hernandez et al. (2014), en este tipo de trabajos el investigador no interviene ni
modifica las variables, sino que se limita a examinar los hechos en su estado natural

y en su contexto real, ya que los fendmenos ya han ocurrido.

De igual manera, la investigacion es de corte transversal. Esto se debe a que la
recoleccion de informacion se realizé en un tiempo unico y especifico. Siguiendo la
postura de Hernandez et al. (2014), el objetivo es analizar el estado y la relacion de
las variables en un momento determinado, funcionando de forma similar a una

captura estatica de la realidad estudiada.

3.3. POBLACION, MUESTRAY MUESTREO

Poblacién

La poblacion se entiende como el grupo completo de casos que poseen rasgos
similares y que dan origen a los datos de la investigacion. Siguiendo a Hernandez
et al. (2014), es fundamental establecer con precisién este conjunto de unidades
para que el estudio tenga limites claros y cumpla con los objetivos planteados.

En este caso particular, la poblacion esta integrada por el personal administrativo

que labora en la Direccion Regional de Salud Tumbes.
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Tabla 1

Personal administrativo que trabaja en la Direccion Regional de Salud Tumbes,
2025.

Situacion PEA
Régimen n°276

Nombrado 67
Designado 22
Contrato a plazo fijo 22
Régimen n°1057

Cas Ley 31538 29
Contrato CAS 30
Total: 170

Nota: Area de remuneraciones de la DIRESA Tumbes 2025

Muestra

La muestra se define como un grupo representativo que se extrae de la poblacion
total para realizar el estudio. Segun indican Hernandez et al. (2014), este
subconjunto debe poseer las mismas caracteristicas del universo original,
permitiendo que los hallazgos encontrados en este grupo pequefo se puedan

generalizar a todos los trabajadores de la institucion.

Debido a que la poblacion supera los 100 integrantes, se utilizé una ecuacion
estadistica para definir el tamafio de la muestra sobre el total de 170 empleados. El

calculo se realizé empleando la siguiente formula:

B Z%.pq.N
~ (N=1)(E)? +Z2(p.q)

n

44



Donde:

n: Cantidad representativa del grupo a estudiar.

N: Poblacién total conformada por 170 individuos (DIRESA, 2025).

Z: Coeficiente de confianza de 1.96, basado en una distribucién normal al 95%.
p: Probabilidad de ocurrencia del fendmeno (0.50).

g: 1-p Complemento de probabilidad de fracaso (0.50).

e: Margen de error admisible establecido en 5%.

B 1.962 (0.50)(0.50)(170)
~ (170 = 1)(0.05)2 + 1.962(0.50)(0.50)

n

Resultado: El grupo final de estudio quedo constituido por 118 trabajadores

Distribucion por estratos:

Debido a que se utilizd un procedimiento de seleccidon probabilistico,
especificamente de caracter estratificado o proporcional, se empled la relacién
matematica siguiente para determinar la cuota de participantes segun su

agrupacion correspondiente:

Donde:

nh: Volumen de la submuestra asignada al estrato h.

Nh: Cantidad de elementos pertenecientes al estrato h dentro de la poblacién.
N: Censo global de la poblacion analizada.

n: Sumatoria total de la muestra necesaria para la investigacion.

45



Tabla 2

Muestra a cada estrato

Situacioén Poblacion total Muestra calculada

Decreto Legislativo n°276

Nombrado 67 a7
Designado 22 15
Contrato a plazo fijo 22 15

Decreto Legislativo n°1057

Personal Cas Ley 31538 29 20
Contrato CAS 30 21
Total: 170 118

Nota: Elaboracién propia

Muestreo

En esta investigaciéon se emple6é una metodologia de seleccion para segmentar a
los sujetos de estudio y recolectar la informacion necesaria. El instrumento se aplicé
a los 118 colaboradores seleccionados en las diversas oficinas de la Direccion
Regional de Salud. Para asegurar una mayor tasa de respuesta, el recojo de datos
se llevd a cabo entre las 14:00 y 16:00 horas, aprovechando el periodo de mayor

disponibilidad del personal tras su jornada de refrigerio.

Como sostiene Arias (2021), el muestreo representa la fase de conexion entre el
universo total y el grupo representativo. Cuando se trabaja con poblaciones de gran
magnitud, resulta indispensable utilizar criterios y modelos estadisticos que

garanticen que la muestra obtenida sea realmente significativa.
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Respecto al muestreo, Paz (2017) menciona que es una metodologia que permite
elegir a un grupo representativo de un universo total. Esta herramienta es
fundamental en la investigacién, ya que facilita el estudio de grandes poblaciones

de manera mas rapida y econdmica en comparacion con un censo completo.

En este trabajo se utilizd el muestreo probabilistico de tipo estratificado. Como
sefala Behar (2008), este enfoque garantiza que cada integrante de la poblacién

tenga la misma posibilidad de ser seleccionado para la muestra.

Bajo esta modalidad, la poblacién se organiza en grupos o estratos especificos para
asegurar que todos los sectores del universo de estudio estén representados
proporcionalmente. En este proceso, la pertenencia de un individuo a un estrato
excluye automaticamente su presencia en otro, manteniendo la integridad de los

subgrupos analizados.

3.4. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

Métodos

Para las variables de comunicacion interna e imagen corporativa, se aplicé un
disefio cuantitativo de caracter no experimental. Segun el planteamiento de Naupas
et al. (2018), este enfoque requiere cumplir con fases logicas que aseguren la
validez del estudio, tales como el planteamiento del problema, el sustento tedrico,

la formulacién de hipétesis, el recojo de datos y la obtencion de resultados finales.

Ademas, se utilizaron métodos auxiliares como el inductivo, deductivo y
cuantitativo. Estos permiten analizar las particularidades de los fenbmenos sociales
a partir de un marco teérico sélido, facilitando la identificacion de vinculos entre las

variables mediante un razonamiento l6gico y sistematico.
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Cuantitativo

Este enfoque permite que las variables sean analizadas y cuantificadas de manera
objetiva. Siguiendo un orden légico, el proceso desglosa cada variable en
dimensiones y, posteriormente, en indicadores especificos para facilitar su medicién
(Arias, 2021).

En la presente investigacion, se utiliza este método mediante un cuestionario
basado en la escala de Likert, con cinco niveles de respuesta que van desde
"Totalmente en desacuerdo" (1) hasta "Totalmente de acuerdo" (5). El
procesamiento de la informacion se realizara a través del software estadistico
SPSS, utilizando el valor p para determinar el nivel de correlacién y validar la

hipotesis planteada.

Deductivo

Este método se basa en obtener conclusiones especificas a partir de premisas o
leyes generales ya establecidas. Segun Behar (2008), la deduccién permite
identificar consecuencias l6gicas mediante la aplicacidon de principios universales a
casos particulares. En este sentido, la investigacion parte de conceptos teoricos
fundamentales para analizar y comprender la realidad del fendmeno administrativo

estudiado.

Inductivo

Este método se fundamenta en la observacion de hechos particulares para
establecer conclusiones de caracter general. Segun Ruiz (2012), la induccion
permite que las hipotesis cientificas surjan a partir de la experiencia directa, las
cuales se validan al verificar que los resultados se repiten bajo condiciones

similares.
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En esta investigacion, el método inductivo se aplic6 mediante la aplicacion de
encuestas y el analisis de documentos vinculados a las variables de estudio. A
través de la recoleccion de datos especificos de cada trabajador, se efectu6é un
analisis exhaustivo que permiti6 fundamentar los resultados y formular las

conclusiones finales del proyecto.

Técnicas

Para la recoleccion de datos se utilizo la encuesta. Segun define Arias (2021), esta
técnica permite obtener informacion directamente de los sujetos de estudio
mediante el uso de formatos preestablecidos, facilitando el analisis de las opiniones

y actitudes de los trabajadores respecto a las variables analizadas.

Instrumentos de medicidn

Cuestionario

Se emplearon dos cuestionarios disefiados especificamente para medir la
comunicacién interna y la imagen corporativa, la primera variable (Comunicacion
interna) con 25 preguntas y la segunda variable (Imagen corporativa) con 25
preguntas las cuales se dieron valores mediante la escala de Likert. Como indica
Arias (2021), el cuestionario es un soporte fisico o digital que contiene una serie de
interrogantes orientadas a obtener los datos necesarios para cumplir con los
objetivos de la investigacion. En este caso, ambos instrumentos fueron validados

para asegurar que midan con precision lo que se pretende estudiar en la institucion.

Tabla 3
Escala de Likert

Totalmente En desacuerdo Indiferente De Totalmente de
desacuerdo (ED) 0 Acuerdo acuerdo (TDA)
(TD) (DA

1 2 3 4 5

Nota: Naupas et al. (2018)
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Fichas bibliograficas

El sustento tedrico y los antecedentes de esta investigacion se recopilaron a partir
de diversas fuentes como textos académicos, diarios, revistas especializadas vy
repositorios institucionales. Toda esta informacion fue organizada mediante fichas
bibliograficas, lo que facilitd la estructuracion légica y coherente de la revision de

literatura.

3.5. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Procesamiento

Una vez finalizada la fase de recoleccion, la informacién se ordend en una matriz
de datos utilizando Microsoft Excel. Posteriormente, estos archivos se trasladaron
al software especializado SPSS para ejecutar el tratamiento estadistico. A partir de
ello, se generaron tablas de frecuencia y se aplicé el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman para medir el vinculo entre las variables. Asimismo, se utilizo el

p-valor para establecer la validez o el rechazo de las hipotesis formuladas.

Analisis de datos

La interpretacion de las tablas y coeficientes se realizé mediante estadistica
descriptiva e inferencial. Los resultados obtenidos se contrastaron con los
antecedentes y teorias de otros investigadores del area, permitiendo una discusién
profunda basada en los objetivos del estudio. Este proceso de analisis facilité la

elaboracion de las conclusiones finales de la investigacion.
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3.6. ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Validez

El instrumento disefiado para esta investigacion es inédito, habiéndose
estructurado a partir del marco tedrico y los propédsitos del estudio. Para asegurar
la validez de contenido, el cuestionario fue revisado por un comité de especialistas,
quienes evaluaron la coherencia, precision y claridad de cada item. Tras incorporar
sus recomendaciones, se realizd un ensayo piloto con un grupo de caracteristicas

similares a la muestra final para perfeccionar la herramienta.

Alfa de Cronbach

La consistencia interna del instrumento se calcul6 empleando el coeficiente Alfa de
Cronbach. Segun explican Palella y Pestana (2006), esta técnica es indispensable
para confirmar que una herramienta de medicion basada en escalas Likert sea
fiable.

Los resultados arrojaron un valor de a = 0.90 para la variable de comunicacion
interna y un a = 0.81 para la variable de imagen corporativa. Estas cifras confirman
que los cuestionarios poseen una confiabilidad elevada y son aptos para la

ejecucion de la investigacion.

A continuacién, se presenta la formula general de Alfa de Cronbach:

aOd=—-

K 3S?
K-1 S2

Donde:
K: Cantidad total de items
Si2: Resultado de sumar las varianzas de cada item.

S¢?: Variabilidad detectada en la puntuacion global.

a: Valor obtenido del Alfa de Cronbach
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Para garantizar la precision de las herramientas de recoleccidén, se examiné la
consistencia interna mediante el indicador Alfa de Cronbach. De acuerdo con
Naupas et al. (2018), se considera que un recurso de medicién es seguro si los
resultados obtenidos son estables, sin importar que se aplique en momentos

distintos o a diferentes individuos que compartan un nivel educativo similar.

Tabla 4

Rangos de Alfa de Cronbach

Rango Confiabilidad (dimension)
0,81-1 Muy alta

0,61-0,80 Alta

0,41-0,60 Media*

0,21-0,40 Baja*
0-0,20 Muy baja

Nota: Palella y Pestana (2006)

Con el fin de validar la consistencia de la herramienta disefada para medir la
Comunicacion interna, se llevé a cabo un ensayo preliminar con 30 empleados
administrativos en condicién de nombrados, lo que equivale al 25.42% del grupo
total. Tras el analisis, se obtuvo un valor de 0.90 en el alfa de Cronbach, resultado

que, segun los criterios de la tabla n°5, indica una confianza sumamente elevada.

Del mismo modo, al evaluar el instrumento para la variable Imagen corporativa con
el mismo grupo piloto de 30 trabajadores (25.42% de la muestra), el coeficiente
alcanz6 un 0.81. Esta cifra también se categoriza como de muy alta confiabilidad

de acuerdo con los estandares establecidos.
En vista de estos hallazgos, se confirma que ambos recursos de medicion poseen

la validez necesaria para ser utilizados en el desarrollo definitivo de esta

investigacion.
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3.7. VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

Variable independiente: Comunicacién interna

Definicién Conceptual

Berceruelo (2016) considera que este concepto es un elemento vital para fortalecer
y sostener el prestigio de cualquier organizacion y sus prestaciones. En la
actualidad, las entidades reconocen que su funcién trasciende el beneficio

financiero, asumiendo un rol activo en el progreso de la comunidad.

Definicion operacional

En cuanto a la variable de Imagen corporativa, la informacion se recolectara a
través de la técnica de la encuesta. Se utilizara un instrumento estructurado segun
las dimensiones e indicadores correspondientes, cuyos reactivos se mediran
mediante una escala de Likert de cinco niveles (desde el totalmente en desacuerdo
hasta el totalmente de acuerdo). El cuestionario se aplicara en modalidad de

entrevista a la muestra seleccionada de 118 empleados.
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Tabla 5

Dimensiones, indicadores, items e instrumentos y escala de medicion de la variable
comunicacion interna

Instrumento y

Dimensiones Indicadores items 2,
escala de medicion
Conocimiento 1
organizacional
Perspectiva 3
organizacional Informacion 5
Entendimiento
L 3
institucional
Retroalimentacion 4
Retroalimentacion c .,
personal omprension 5
Reconocimiento 6
., Claridad 7 Cuestionario,
Integracion
organizacional Oportunidad 8 Escala de Likert,
Accesibilidad 9
Escucha 10 Totalmente de
Comunicacion con Acuerdo (TA): 5
supervisores Orientacion 11 De Acuerdo (DA): 4
Confianza 12 Indiferente (1): 3
En Desacuerdo
L Coordinacion 13 (ED): 2
Comunicacion Totalmente en
horizontal Precisién 14 Desacuerdo (TD): 1
Complementariedad 15
. . Adecuacion 16
Calidad de medios fici .
de comunicacion Eficiencia 17
Credibilidad 18
L, Direccion 19
Comunicacion con
subordinados Supervision 20
Participacion 21
Colaboracion 22
Clima de .
comunicacion Confianza 23
Coherencia 24
Rumores 25

Nota: Cuestionario
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Variable dependiente: Imagen corporativa

Definicion Conceptual

Argenti (2014) sostiene que este concepto constituye la identidad real de una
entidad y el modo en que proyecta su imagen ante los diversos publicos de interés.
Asimismo, sefiala que, aunque la reputacion no es un factor que se pueda dominar
totalmente, las organizaciones tienen la capacidad de administrarla

estratégicamente.

Definicion operacional

Para medir la variable de Imagen corporativa, los datos se recolectaran a través de
una encuesta. Se aplicara un cuestionario estructurado con base en las
dimensiones e indicadores del estudio, utilizando una escala de Likert de cinco
puntos para valorar cada item. El instrumento se administrara mediante entrevistas

personales a la muestra probabilistica integrada por 118 colaboradores.
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Tabla 6

Dimensiones, indicadores, items e instrumentos y escala de medicion de la variable
Imagen institucional

Instrumento y

Dimensiones Indicadores items escala de
medicion
Respeto 1
Transparencia 2
Equidad 3
Afabilidad Rendicion de 4
cuentas
Responsabilidad _ _
social > Cuestionario,
Oportunidad 6 Escala de
Claridad 7 Likert,
Competencia  Eficiencia 8 Totalmente de
Soporte 9 Acuerdo (TA):
. 5
Productividad 10
e De Acuerdo
Digitalizacion 11 (DA): 4
Propuestasde Indiferente (1):
Innovacién mejora 3
Adaptabilidad 13 En
Capacitacion 14 Desacuerdo
Implementacion 15 (ED): 2
Dialogo 16 Totalmente en
Servicio 17 Desacuerdo
Autoritarismo  Empatia 18 (TD):1
Escucha 19
Cordialidad 20
Comprensibilidad 21
Coherencia 22
Estilo Imagen 23
Usabilidad 24
Accesibilidad 25

Nota: Cuestionario
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS

En este producto se presentan los resultados de la aplicacion de encuestas
relacionadas por las variables de estudio como se describe a continuacién. (Anexo
7,8)

4.1.1. Inferenciales

Objetivo general: Determinar la relacion de la comunicacion interna con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes,
2025

Ha: La comunicacion interna se relaciona positivamente con la imagen corporativa

del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2025.
Ho: La comunicacion interna no se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes,
2025.
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Tabla 7

Correlacion de la variable comunicacion interna e imagen corporativa

rho de Spearman Comunicacion Imagen

interna corporativa

Comunicacion interna Coeficiente de 1,000 707"
correlaciéon

Sig. (bilateral) . <,001

N 118 118

Coeficiente de 707" 1,000
Imagen corporativa correlaciéon

Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo con los hallazgos de la Tabla 7, el coeficiente Rho de Spearman alcanzo
un valor de 0,707, lo que confirma que existe una correlacién positiva considerable
entre la comunicacion interna y la imagen corporativa. Por otro lado, el grado de
significancia obtenido fue inferior a 0,001, situandose por debajo del limite de error
fijado para este estudio a = 0,01). Este resultado estadistico permite validar la
hipdtesis del investigador (Ha) y descartar la hipotesis nula, demostrando que

ambos factores estan estrechamente vinculados.
Objetivo especifico 1: Describir la relacion de la perspectiva organizacional en la
imagen corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes

Ha: La perspectiva organizacional se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Ho: La perspectiva organizacional no se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.
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Tabla 8

Correlacion de la dimension perspectiva organizacional y la variable imagen
corporativa

rho de Spearman Perspectiva Imagen

organizacional corporativa

Perspectiva Coeficiente de 1,000 ,595”
organizacional correlacion
Sig. (bilateral) : <,001
N 118 118
Coeficiente de ,595” 1,000
Imagen corporativa correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al examinar los datos recolectados en la Tabla 8, se hallé un coeficiente Rho de
Spearman de 0,595, lo cual revela una correlacién positiva media entre la
perspectiva organizacional y la imagen institucional. De igual modo, el nivel de
significancia calculado resulté inferior a 0,005 (p < 0,005); este valor estadistico
sustenta la validacién de la hipétesis alterna. Esto prueba que la conexion entre

estos dos factores es real y no se debe a coincidencias del azar.
Objetivo especifico 2: Analizar la relacion de la retroalimentacién personal en la
imagen corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes

Ha: La retroalimentacién personal se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Ho: La retroalimentacion personal no se relaciona positivamente con la imagen

corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.
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Tabla 9

Correlacion de la dimension retroalimentacion personal y la variable imagen

corporativa
rho de Spearman Retroalimentacion Imagen
personal corporativa
Retroalimentacion Coeficiente de 1,000 ,608”
personal correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 118 118
Coeficiente de ,608” 1,000
Imagen corporativa correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 118

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun los datos obtenidos en la Tabla 9 se calcul6 un coeficiente Rho de Spearman
de 0,608, lo que revela que la retroalimentacion personal y la imagen corporativa
tienen una correlacion positiva media. Por otra parte, se hall6 un grado de
significancia (p-valor) por debajo de 0,001, cifra que no supera el limite de error
establecido de 0,05. Gracias a este hallazgo estadistico, es posible descartar la

hipotesis nula y dar validez a la hipotesis alterna planteada.

Objetivo especifico 3: Evaluar la relacion de la integracion organizacional en la
imagen corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes

Ha: La integracion organizacional se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Ho: La integracion organizacional no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.
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Tabla 10

Correlacion de la dimensién integracion personal y la variable imagen corporativa

rho de Spearman Integracion Imagen
personal corporativa

Integracion personal Coeficiente de 1,000 597"
correlaciéon

Sig. (bilateral) . <,001

N 118 118

Coeficiente de 597" 1,000
Imagen corporativa correlacion

Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Tomando como referencia los hallazgos detallados en la Tabla 10, se identifico un
coeficiente Rho de Spearman de 0,597. Esta cifra refleja que existe una correlaciéon
positiva media entre la integracidon del personal y la imagen institucional. De igual
manera, el calculo de significancia bilateral arrojé un resultado menor a 0,005 (p <
0,005), lo que proporciona el sustento necesario para validar la hipotesis alterna.
Con esto, se ratifica que el vinculo entre ambas variables posee relevancia

estadistica.

Objetivo especifico 4: Determinar la relacion de la comunicacion con supervisores
en la imagen corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de

Salud Tumbes

Ha: La comunicacion con supervisores se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Ho: La comunicacion con supervisores no se relaciona positivamente con laimagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.
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Tabla 11

Correlacion de la dimension comunicacion con supervisores y la variable imagen
corporativa

rho de Spearman Comunicacion con Imagen

supervisores corporativa

Comunicacion con Coeficiente de 1,000 647"
supervisores correlacion

Sig. (bilateral) <,001

N 118 118

Coeficiente de 647" 1,000
Imagen corporativa correlaciéon

Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

A partir de los hallazgos expuestos en la Tabla 11, se determind un coeficiente Rho
de Spearman de 0,647, lo que comprueba la existencia de una correlacion positiva
de media entre la comunicacion con los jefes y la imagen de la institucion. Del
mismo modo, el analisis arrojé una significancia bilateral inferior a 0,005 (p < 0,005);
este dato estadistico brinda el respaldo necesario para admitir la hipétesis alterna.
Por lo tanto, se corrobora que el nexo entre ambos factores es real y posee validez

estadistica.

Objetivo especifico 5: Analizar la relaciéon de la comunicacion horizontal en la
imagen corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes

HA: La comunicacion horizontal se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

HO: La comunicacion horizontal no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.
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Tabla 12

Correlacion de la dimension comunicacion horizontal y la variable imagen
corporativa

rho de Spearman Comunicacion Imagen

horizontal corporativa

Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,596"
horizontal correlaciéon

Sig. (bilateral) ) <,001

N 118 118

Coeficiente de ,596" 1,000
correlacién

Imagen corporativa Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo los datos expuestos en la Tabla 12, se hallé un coeficiente Rho de
Spearman de 0,596, lo que demuestra la existencia de correlacién positiva media
entre la comunicacién horizontal y la imagen de la institucion. De igual forma, el
analisis de significancia arrojoé un valor inferior a 0,005 (p < 0,005); este resultado
estadistico otorga el fundamento necesario para admitir la hipétesis alterna. Por
consiguiente, se ratifica que el nexo entre ambos factores es real y posee validez

estadistica.

Objetivo especifico 6: Evaluar la relacion de la calidad de los canales en laimagen

corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud Tumbes

Ha: La calidad de canales se relaciona positivamente con la imagen corporativa del

personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Ho: La calidad de canales no se relaciona positivamente con la imagen corporativa

del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud Tumbes.
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Tabla 13

Correlacion de la dimension calidad de canal de comunicaciones y la variable

imagen corporativa

rho de Spearman Calidad de Imagen
canales de  corporativa
comunicacion
Calidad de canales de Coeficiente de 1,000 ,595”
comunicacion correlaciéon
Sig. (bilateral) <,001
N 118 118
Coeficiente de ,595” 1,000
Imagen corporativa correlaciéon
Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En base a los hallazgos detallados en la Tabla 13, se hall6é un coeficiente Rho de

Spearman de 0,595, lo que demuestra que la eficiencia de las vias de

comunicacién y la imagen de la institucidn tienen una correlacion positiva media.

De igual forma, el analisis de significancia arrojé un resultado inferior a 0,005 (p <

0,005); esta cifra estadistica proporciona el fundamento necesario para admitir la

hipotesis alterna. Por consiguiente, se ratifica que la conexién entre ambos

factores posee validez estadistica y no es producto de la casualidad.
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Objetivo especifico 7: Analizar la relacion de la comunicacion con los
subordinados en la imagen corporativa del personal administrativo en la Direccidn

Regional de Salud Tumbes

Ha: La comunicacion con subordinados se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes.

Ho: La comunicacién con subordinados no se relaciona positivamente con laimagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Tabla 14

Correlacion de la dimension comunicacién con subordinados y la variable imagen
corporativa

rho de Spearman Comunicacion Imagen

con corporativa

subordinados

Comunicacion con Coeficiente de 1,000 ,768”
subordinados correlacion
Sig. (bilateral) . <,001
N 118 118
Coeficiente de 768" 1,000
Imagen corporativa correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

A partir de la informacion analizada en la Tabla 14, se determiné un coeficiente Rho
de Spearman de 0,768. Este valor comprueba que existe una correlacién positiva
considerable entre el dialogo con los colaboradores a cargo y la identidad de la
organizacion. Del mismo modo, el calculo de significancia arrojo una cifra inferior a
0,005 (p < 0,005), dato estadistico que sustenta la validez de la hipétesis alterna.
Por lo tanto, se confirma que el nexo entre estos factores posee relevancia

estadistica y no es casual.
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Objetivo especifico 8: Describir la relacion del clima de comunicacion en laimagen

corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud Tumbes

Ha: El clima de comunicacion se relaciona positivamente con la imagen corporativa

del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud Tumbes.

Ho: El clima de comunicacién no se relaciona positivamente con la imagen
corporativa del personal administrativo en la Direccion Regional de Salud

Tumbes.

Tabla 15

Correlacion de la dimension clima de comunicacion y la variable imagen corporativa

rho de Spearman Clima de Imagen

comunicacion Ccorporativa

Clima de comunicacion Coeficiente de 1,000 634"
correlaciéon

Sig. (bilateral) . <,001

N 118 118

Coeficiente de 634" 1,000
correlacion

Imagen corporativa Sig. (bilateral) <,001
N 118 118

Nota: **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun los hallazgos detallados en la Tabla 15, se halld un coeficiente Rho de
Spearman de 0,634, lo que demuestra que el clima de comunicacion y la imagen
de la institucidn expresan una correlacién positiva media. De igual forma, el analisis
de significancia arrojé un resultado inferior a 0,005 (p < 0,005); esta cifra estadistica
proporciona el fundamento necesario para admitir la hipotesis alterna. Por
consiguiente, se ratifica que la conexion entre ambos factores posee validez

estadistica y no es producto de la casualidad.
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4.2. DISCUSION

Se evidencid en el Anexo 12 que la comunicacion interna fue percibida en un nivel
alto por el 65.3% del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes, mientras que el 33.1% la ubicd en un nivel medio. Asimismo, la imagen
corporativa se posicioné en un nivel alto con un 72.9%, evidenciandose una
percepcion predominantemente favorable de ambas variables dentro de la
institucion. Los resultados inferenciales de la Tabla 7 mostraron un coeficiente rho
de Spearman de 0.707, con un nivel de significancia bilateral p < 0.001, revelandose
una correlacion positiva alta y estadisticamente significativa al 1%. Es decir, a
medida que la comunicacién interna mejora, la imagen corporativa del personal
administrativo se incrementa de manera significativa, confirmandose la hipotesis

general de la investigacion.

Estos resultados se sustentan en lo planteado por Andrade (2017), quien sostiene
que la comunicacion interna es un conjunto de actividades para mantener
informados, integrados y motivados a los miembros, contribuyendo al logro de los
objetivos organizacionales. Por su parte, Guerrero (2023) evidencio una relacién
directa de 0.810 entre estas variables en la Municipalidad de Zarumilla, lo cual
representa una correlacion superior a la hallada en este estudio, pero que confirma
que niveles elevados de comunicacion interna se asocian con percepciones

institucionales mas favorables.

Al contrastar estos resultados con estudios previos en el sector publico, se observa
una semejanza en la direccion de la relacion, aunque la intensidad en este estudio
es ligeramente menor. Esto sugiere que, si bien la DIRESA Tumbes tiene una base
sélida, aun existe un margen de mejora para alcanzar una cohesién total. Para
asegurar la sostenibilidad de estos niveles altos, se deben institucionalizar
auditorias de comunicacion semestrales que permitan ajustar los mensajes

institucionales segun las necesidades del personal.
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En el Anexo 13 se observd que el 75.4% del personal percibe un nivel alto de
perspectiva organizacional, mientras que el 23.7% lo sitia en un nivel medio. La
relacion inferencial mostrada en la Tabla 8 arrojo un coeficiente rho de Spearman
de 0.595 con un p < 0.001, demostrando una correlacion positiva media. Esto indica
que el conocimiento de las metas y vision institucional por parte del trabajador

influye directamente en la construccion de una imagen corporativa solida.

Este hallazgo se fundamenta en Berceruelo (2016), quien afirma que la
comunicacion interna es un catalizador para compartir la mision, vision y objetivos,
despejando incertidumbres en las personas que trabajan en la entidad. En
contraste, Lalaleo et al. (2023) hallaron que la ausencia de estrategias para difundir
la imagen y objetivos genera que el 58% de los miembros no identifique a su
organizacion, lo que resalta la importancia de la perspectiva organizacional
favorable hallada en la DIRESA.

Los hallazgos en esta dimensién se alejan de las realidades negativas reportadas
en otros contextos donde el desconocimiento de las metas es comun. En la
institucion, el alto nivel de conocimiento de la misién y vision es un activo que debe
mantenerse mediante programas de induccion constante, evitando que estos
conceptos se vuelvan estaticos y asegurando que cada administrativo entienda

coémo su labor impacta en los objetivos regionales de salud.

Los resultados del Anexo 14 muestran que el 77.1% de los administrativos percibe
un nivel alto de retroalimentacion personal, coincidiendo con un 72.9% de nivel alto
en imagen corporativa. La relacion inferencial de la tabla 9 arrojo un coeficiente rho
de Spearman de 0.608 con un p < 0.001, demostrando una correlacién positiva
media El estudio determind que existe una relacién significativa entre el feedback
recibido y la valoracion institucional, permitiendo al personal conocer sus criterios

de evaluacioén y sentir reconocimiento por su trabajo.

Tedéricamente, Downs y Hazen (1977) sefialan que la retroalimentacion personal es
una de las facetas mas asociadas a la satisfaccion laboral global, capturando la
experiencia cotidiana de los flujos de comunicacion. Asimismo, Benitez (2025)

destaca que el feedback es un mecanismo esencial para mejorar la comprensién

68



mutua y la efectividad comunicativa, lo que impacta significativamente en la

percepcion positiva de los empleados hacia su entorno laboral.

Se evidencia una clara convergencia con investigaciones que situan al feedback
como el motor de la satisfaccion. No obstante, para que este resultado sea
sostenible, la entidad debe migrar de una retroalimentacion verbal e informal hacia
un sistema formal de gestién del desempeno, garantizando que el reconocimiento

sea percibido como un proceso transparente, justo y basado en méritos objetivos.

Segun el Anexo 15, el 76.3% del personal administrativo posee un nivel alto de
integracion organizacional, reflejando que el acceso a directivas y procedimientos
claros facilita el cumplimiento de sus funciones. La correlacidon proyectdé un
coeficiente rho de Spearman como se muestra en la tabla 10 de 0.597 con un p <
0.001, demostrando una correlacion positiva media. Estos resultados sugieren que
el trabajo colaborativo y la cohesion interna son determinantes para proyectar una

imagen institucional coherente.

Este resultado es consistente con lo expuesto por Elias y Mascaray (2003), para
quienes la comunicacion es el medio imprescindible para integrar las ideas de los
trabajadores en una vision compartida. Del mismo modo, Diaz (2025) en su estudio
en San Juan de la Virgen, determind que una comunicacion interna alta (72%) se
correlaciona con un mejor desempeino y compromiso, validando que la integracion

interna fortalece la gestion de la entidad.

Los resultados se asemejan a la tendencia de que una mayor integracion eleva el
compromiso laboral. Para fortalecer esta dimension, se propone la creacion de
equipos de trabajo transnacionales que rompan los "silos" departamentales,
fomentando una cultura donde la colaboracién entre oficinas no sea la excepcién,

sino la regla operativa diaria.

En el Anexo 16 se evidencio que el 70.3% del personal percibe un nivel alto en la
comunicacion con sus supervisores. El analisis estadistico mostrado en la tabla 11
un coeficiente rho de Spearman de 0.647 con un nivel de significancia p < 0.001,

revelando una correlacion positiva alta. Esto confirma que la apertura, escucha y
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guia por parte del superior inmediato impactan en la confianza y la imagen que el
trabajador tiene de la DIRESA.

Este hallazgo se alinea con Robbins y Coulter (2018), quienes sostienen que la
comunicacion sirve para controlar el comportamiento mediante jerarquias de
autoridad y lineamientos que los empleados deben respetar para el buen
funcionamiento organizacional. Por otro lado, Bermudez (2019) reporté que cuando
el 64.5% de colaboradores no se siente escuchado por sus superiores, la imagen
corporativa se ve afectada negativamente, lo cual reafirma la importancia del nivel

alto de apertura hallado en la presente investigacion.

Este estudio se distancia de investigaciones donde la brecha entre jefe vy
subordinado es critica, mostrando aqui una apertura favorable. Para optimizar este
vinculo, es necesario capacitar a los mandos medios en liderazgo empatico y
escucha activa, asegurando que el flujo de informacion no sea solo descendente

para dar érdenes, sino un espacio de dialogo bidireccional que genere confianza.

Se observo en el Anexo 17 que el 73.7% del personal percibe la comunicacién
horizontal en un nivel alto. Los resultados inferenciales que se muestran en la Tabla
12, arrojaron un coeficiente rho de Spearman de 0.596 (p < 0.001), indicando una
correlacion positiva media. Esto significa que la coordinacién efectiva entre areas
administrativas como logistica, personal y tesoreria favorece la fluidez de los

procesos Yy la percepcion institucional.

Al respecto, Ongallo (2007) explica que la comunicacion horizontal es totalmente
necesaria para evitar malentendidos y fomentar el comparferismo entre pares. En
esa linea, Sandoval (2017) evidencié en la Municipalidad de Comas que las
deficiencias en la comunicacion entre trabajadores limitan el fortalecimiento de la
gestion interna, lo que coincide con la necesidad de mantener los niveles altos de

coordinacion hallados en este estudio.

A diferencia de otras dimensiones, aqui se observa una correlacion moderada que
se asemeja a las dificultades de coordinacién tipicas en instituciones burocraticas.

Para mejorar la fluidez entre pares, se recomienda la implementacién de
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plataformas digitales de gestidon de tareas compartidas, lo que reduciria el exceso
de tramites documentales fisicos y agilizaria la respuesta administrativa entre

areas.

En el Anexo 18 se demostr6 que el 75.4% del personal administrativo percibe un
nivel alto en la calidad de los canales de comunicacion. La efectividad de medios
como el correo, la intranet y las reuniones para transmitir informacién oportuna
influye positivamente en el 72.9% que percibe una imagen corporativa alta. El
analisis estadistico de la tabla 13 mostré un coeficiente rho de Spearman de 0.595
con un nivel de significancia p < 0.001, revelando una correlacion positiva

moderada.

Este resultado se sustenta en la Teoria de la Riqueza de Medios de Daft y Lengel
(1986), la cual indica que la calidad comunicativa depende de usar medios "ricos"
para temas complejos y medios "simples" para rutinas administrativas. Por su parte,
Francés y Camano (2023) concluyeron que la falta de canales adecuados y
formacién en habilidades comunicativas en el sector salud limita la efectividad
interna, lo que resalta el valor de la percepcién favorable hallada en la DIRESA

Tumbes.

Los resultados se asemejan a la importancia de contar con medios efectivos,
superando las deficiencias tecnoldgicas frecuentes en el sector estatal. Para que
esta percepciodn siga siendo favorable, la institucion debe invertir en la actualizacién
de su intranet y asegurar que los canales digitales sean inclusivos y de facil acceso

para todo el personal administrativo, independientemente de su nivel técnico.

El Anexo 19 reflejo que el 72.0% del personal que ejerce jefatura percibe un nivel
alto en la comunicacién con sus subordinados. La claridad en las instrucciones y el
seguimiento de tareas permiten que los equipos trabajen con mayor coherencia,
reforzando la imagen interna de la organizacion. Los resultados de la tabla 14
mostraron un coeficiente rho de Spearman de 0.768 con p < 0.001, confirmando

una correlacién positiva alta.
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Segun Reyes et al. (2017), la comunicaciéon descendente es fundamental para que
los mensajes sobre responsabilidades y funciones fluyan correctamente de
supervisores a receptores. En contraste, Benites y Norabuena (2023) hallaron que
el 54% de los subordinados percibe una mala comunicacién interna en su
institucion, una cifra significativamente opuesta al nivel alto encontrado en este
estudio, lo que sugiere que la DIRESA Tumbes posee un liderazgo comunicativo

mas efectivo.

Se percibe una marcada diferencia con estudios donde la comunicacion hacia los
niveles operativos es deficiente; aqui, la claridad en las instrucciones es alta. Para
sostener este nivel, se sugiere establecer canales de sugerencias donde los
subordinados puedan proponer mejoras en los procesos sin temor a represalias,

equilibrando la autoridad con la participacién creativa.

Lo observado en el Anexo 20 se evidencié que el 70.3% de los encuestados califica
el clima de comunicacién en un nivel alto. Los resultados de la tabla 15 mostraron
un coeficiente rho de Spearman de 0.634 con p < 0.001, confirmando una
correlacion positiva alta. Esto indica que un entorno basado en la confianza y el

respeto mutuo es pilar para una imagen corporativa positiva.

Este hallazgo concuerda con la Teoria de la Cultura Organizacional de Schein
(1988), que sostiene que los valores y normas compartidas mediante la
comunicacién guian el comportamiento e influyen directamente en la percepcién de
los publicos. Asimismo, Yue et al. (2020) demostraron que un sistema simétrico de
comunicacion y un clima positivo incrementan la identificacion de los empleados
con su organizacion, tal como se observa en la relacion estadistica de esta

investigacion.

El hallazgo de un clima favorable se asemeja a los entornos laborales saludables
que logran una alta identificacion institucional. La estrategia para hacer este clima
sostenible debe centrarse en la gestion proactiva de la comunicacion informal
(rumores), garantizando que la informacion oficial sea siempre la mas oportuna y

veraz para evitar la incertidumbre en momentos de cambio organizacional.
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1.

V. CONCLUSIONES

Se logré determinar que existe una relacion positiva considerable y
estadisticamente significativa entre la comunicacion interna y la imagen
corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de Salud
Tumbes rs = 0.707; p < 0.001). Estos resultados permiten aceptar la hipétesis
alterna, concluyendo que un sistema de comunicacion interna eficiente, que
mantenga informado y motivado al personal, es un pilar fundamental para
fortalecer la percepcion positiva y el compromiso institucional del servidor

administrativo hacia la entidad.

Se describio la relacion entre la perspectiva organizacional y la imagen
corporativa, hallandose una correlacién positiva media con un rs: 0.595 y un p
< 0.001. Estos resultados permiten aceptar la hipétesis alterna, concluyendo
que el conocimiento de la misién, vision y metas institucionales por parte de los
trabajadores impacta directamente en su identificacion con la organizacion,

demostrando que la difusion de la identidad eleva la valoracién del personal.

Se analiz6 la relacion de la retroalimentacion personal con la imagen
corporativa, encontrando una correlacion positiva media de 0.608 con un nivel
de significancia p < 0.001. Estos resultados permiten aceptar la hipotesis
alterna, revelando que el reconocimiento del desempefio y la comunicacion
sobre los criterios de evaluacion permiten que el administrativo se sienta

valorado, traduciéndose en una percepcion institucional mas solida.
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Se evalud la relacion de la integracion organizacional en la imagen corporativa,
obteniendo un coeficiente rho de Spearman de 0.597 y un p < 0.001. Estos
resultados permiten aceptar la hipotesis alterna, revelandose que el acceso a
informacion sobre el funcionamiento de los departamentos y la unidad de mando
facilita el sentido de pertenencia, permitiendo que el personal se perciba como

parte esencial de la estructura.

Se determind que existe una correlacion positiva media entre la comunicacion
con supervisores y la imagen corporativa, con unrs: 0.647 y un p < 0.001. Estos
resultados permiten aceptar la hipotesis alterna, permitiendo concluir que la
apertura al didlogo y la confianza brindada por los jefes inmediatos son factores
criticos que mejoran el clima laboral y la imagen que el personal tiene de la

gestion institucional.

Se analizo6 la relacion de la comunicacion horizontal en la imagen corporativa,
obteniendo una correlacién positiva media de 0.596 con un p < 0.001. Estos
resultados permiten aceptar la hipdtesis alterna, concluyendo que la
coordinacion efectiva entre pares y areas administrativas refuerza la cohesion
institucional, aunque sigue siendo una dimension clave para agilizar los

procesos internos.

Se evaluo la relacion de la calidad de los canales en la imagen corporativa,
evidenciando un coeficiente rho de 0.595 y un nivel de significancia p < 0.001.
Estos resultados permiten aceptar la hipdtesis alterna, concluyéndose que el
uso de herramientas de comunicacion efectivas para transmitir informacién
oportuna es determinante para que el administrativo perciba una organizacion

moderna y transparente.

Se analizo la relacién de la comunicacién con los subordinados en la imagen
corporativa, alcanzando un coeficiente rho de Spearman de 0.768 con un p <
0.001, siendo esta la correlacion mas alta entre las dimensiones. Estos
resultados permiten aceptar la hipétesis, permitiendo identificar que la claridad
en la delegacion de funciones y la guia directiva fortalecen significativamente la
estructura administrativa y proyectan una imagen de liderazgo profesional.
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9. Se logré describir que el clima de comunicacion se relaciona de manera positiva
y alta con la imagen corporativa, con un rs: 0.634 y un p < 0.001. Estos
resultados permiten aceptar la hipétesis alterna, concluyendo que un entorno
comunicativo basado en la confianza y el respeto mutuo es indispensable para
que el personal administrativo valore de forma favorable la imagen de la

institucion
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1.

VI. RECOMENDACIONES

Disefar e implementar un Plan Estratégico de Comunicacion Interna
Integral. Este documento debe estandarizar los flujos de informacién en
todos los niveles, asegurando que la comunicacion no sea un evento aislado,
sino una herramienta de gestién continua que fortalezca la identidad y el

compromiso del servidor administrativo con la institucion.

Ejecutar una campafia de "ldentidad y Propdésito" mediante el uso de
soportes visuales y digitales, como protectores de pantalla institucionales,
boletines internos y senalética en oficinas. La meta es garantizar que la
mision, vision y metas de la DIRESA dejen de ser conceptos teoricos y se

conviertan en principios aplicados en la labor diaria.

Establecer un Programa Formal de Feedback Trimestral que obligue a los
jefes de area a mantener sesiones breves de retroalimentacion con sus
equipos. Estas reuniones deben centrarse en el reconocimiento del
desempenfo y la clarificacion de expectativas, eliminando la incertidumbre y

fortaleciendo el valor percibido del trabajador.

Crear Mesas de Trabajo Interdisciplinarias para la resolucion de nudos
criticos en los procesos administrativos. Esta accion debe romper los silos
departamentales, permitiendo que el personal comprenda la unidad de
mando y como su labor individual se integra y afecta el funcionamiento global

de la estructura.
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Desarrollar un Programa de Capacitacion en Liderazgo Empatico dirigido a
mandos medios y jefaturas. La formacion debe enfocarse en técnicas de
escucha activa y comunicacién asertiva, garantizando que la relacion

jerarquica se fundamente en el dialogo fluido y la confianza mutua.

Adoptar Plataformas Digitales de Colaboracion que faciliten la coordinacion
en tiempo real entre pares de distintas areas. El objetivo es reducir la
dependencia del tramite documentario fisico para consultas rutinarias,
agilizando la respuesta administrativa y fortaleciendo el compafierismo

institucional.

Realizar una Auditoria de Efectividad de Medios para depurar el uso del
correo electronico y potenciar la Intranet. Es imperativo asegurar que la
informacion transmitida sea oportuna y relevante, eliminando la saturacion
de canales y garantizando que los mensajes clave lleguen sin distorsiones

al personal.

Elaborar y distribuir un Manual de Buenas Practicas de Comunicacion
Directiva para todos los jefes de oficina. Este documento debe servir como
guia estandar para la delegacion de funciones y la emision de instrucciones,
asegurando que el trato hacia el subordinado sea siempre claro, profesional

y coherente.

Implementar un Sistema de Monitoreo de Clima Laboral basado en
encuestas de pulso anénimas y frecuentes. Esta herramienta debe permitir
a la alta direccion detectar y neutralizar proactivamente focos de conflicto o
rumores, manteniendo un entorno comunicativo saludable que proteja la

imagen de la institucién.
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Anexo 1 Matriz de consistencia

Titulo: Comunicacion interna y la imagen corporativa del personal administrativo de la Direccion Regional de salud Tumbes, 2025

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e Tipo
indicadores
Problema general Objetivo general: Hipoétesis general: Variable 1:
¢De qué manera la Determinar la relaciéon de la La comunicacion interna se Tipo de
icacid i . : " Comunicacion estudio:
comunicacion  intema - s comynicacion interna con la relaciona positivamente con la It
relaciona con la imagen i dol iva del I nierna Descrioi
corporativa del personal imagen  corporativa el imagen corporativa del persona _ escriptivo
. . - . - . . .. Variable 2: correlacional
administrativo de la personal administrativo de la administrativo de la Direccidn
Direccion ~ Regional ~ de pjreccion Regional de Salud Regional de Salud Tumbes, 2025. Imagen Disefio:
Tumbes? e - Corporativa
- Tumbes, 2025 Hipétesis especifica: P
Problema especifico No
1. ¢:De qué manera la Objetivos especificos: 1. La perspectiva organizacional experimental
erspectiva 1. Describir la relacion de la se relaciona positivamente con
persp - P Poblacion:
o perspectiva : .
organizacional se la imagen corporativa del 118
relaciona con la imagen organizacional en  la ersonal administrativo de la trabajadores
X imagen corporativa del i administrativos
corporativa del personal 9 P Direccion Regional de Salud bajo el
- : ersonal administrativo Régimen 276
administrativo de la P Tumbes. 9
. , . en la Direccién Regional , o
Direccion Regional de g 2. La retroalimentacion personal Muestra:
Tumbes? de Salud Tumbes se relaciona positivamente con 118
' P trabajadores

la imagen corporativa del

administrativos
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2. ¢De qué manera la

retroalimentacion

personal se relaciona

con la imagen
corporativa del personal
de la

de

administrativo
Direccion Regional
Tumbes?

¢cDe qué manera la
integracion
organizacional se
relaciona con la imagen
corporativa del personal
de la

de

administrativo
Direccion Regional
Tumbes?

¢cDe qué manera la
los

comunicacion con

supervisores se
relaciona con la imagen

corporativa del personal

2.

4.

Analizar la relacién de la
retroalimentacion

personal en la imagen
corporativa del personal
en la
de

administrativo
Direccion Regional
Salud Tumbes
Evaluar la relacion de la
integracion
organizacional en la
imagen corporativa del
personal administrativo
en la Direcciéon Regional
de Salud Tumbes
Determinar la relacion de
la comunicacidbn con
supervisores en la
imagen corporativa del
personal administrativo
en la Direccion Regional

de Salud Tumbes

personal administrativo en la
Direccion Regional de Salud
Tumbes.

La integracion organizacional
se relaciona positivamente con
la imagen corporativa del
personal administrativo de la

Direccion Regional de Salud

Tumbes.
La comunicaciéon con
supervisores se relaciona

positivamente con la imagen
del

administrativo de la Direccién

corporativa personal
Regional de Salud Tumbes.

La comunicacion horizontal se
relaciona positivamente con la
del

personal administrativo de la

imagen corporativa

Direccion Regional de Salud

Tumbes.
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de

Direccion Regional

administrativo
de
Tumbes?

cDe qué manera la
comunicacién horizontal
se relaciona con la
imagen corporativa del
personal administrativo
de la Direccién Regional
de Tumbes?

¢cDe qué manera la
calidad de canales se
relaciona con la imagen
corporativa del personal
de la

de

administrativo
Direccion Regional
Tumbes?

¢cDe qué manera la
comunicacion con
subordinados se

relaciona con la imagen

7.

comunicacioén horizontal
en la imagen corporativa
del

administrativo

personal
en la
Direccion Regional de
Salud Tumbes.

Evaluar la relacion de la
calidad de los canales en
la imagen corporativa del
personal administrativo
en la Direccion Regional

de Salud Tumbes.

Analizar larelacién de la
comunicacion con los
subordinados en la

imagen corporativa del
personal administrativo
en la Direccién Regional

de Salud Tumbes.

la 5. Analizar la relacién de la 6. La calidad de canales se

relaciona positivamente con la
del

personal administrativo de la

imagen corporativa

Direccion Regional de Salud

Tumbes.
La comunicacion con
subordinados se relaciona

positivamente con la imagen
del

administrativo de la Direccién

corporativa personal
Regional de Salud Tumbes.

El clima de comunicacion se
relaciona positivamente con la
del

personal administrativo de la

imagen corporativa

Direccion Regional de Salud

Tumbes.
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corporativa del personal
administrativo de la
Direcciébn Regional de
Tumbes?

¢,De qué manera el clima
de comunicaciéon se
relaciona con la imagen
corporativa del personal
administrativo de la
Direccion Regional de

Tumbes?

8. Describir la relacion del

clima de comunicacion
en la imagen corporativa
del personal
administrativo en la
DIRESAT.
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Anexo 2 Matriz de operacionalizacidon de variables

o L, Instrumento
. Definicion Definicion : . : .
Variables ; Dimensiones Indicadores items y escalade
conceptual Operacional L
medicion
La variable Conocimiento 1
comunicacion organizacional
Es una interna, sus Perspectiva
herramienta datos seran organizacional Informacién 2
imprescindible obtenidos o
paragenerary  mediante el Entendimiento 3
mantener la  empleo de la institucional
reputacion de  técnica de la Retroalimentacion 4
la empresa, de encuesta _ » Cuestionario
sus productos  empleandose Retroallment?uon Comprension 5
y servicios. un persona Escala de
Actualmerlt,e, cges~t|onar|o Reconocimiento 6 Likert
... las compafias disefiado en .
Comunicacion . _ Claridad 7
interna son mas base a sus Integracion , Totalmente
conscientes de dimensiones e organizacional Oportunidad 8 de Acuerdo
que nosolo indicadores, Accesibilidad 9 (TA): 5
tienen una cuyos items c L Escucha 10  De Acuerdo
finalidad seran conogjurgf\igfrgs Orientacion 11 (DA): 4
economica, valqrados P Confianza 12 Indeciso (I):
sino (?ue Slil medlaintg la Coordinacién 13 3
Papel en escala de Comunicacion Precision 14 En
desarrollo de la Likert: horizontal Desacuerdo
sociedad. Totalmente de Complementariedad 15 (ED): 2
Berceruelo,  Acuerdo (TA), . Totalmente
(2016) De Acuerdo Calidad de Adecuacion 16 en
(DA), medios Eficiencia 17  Desacuerdo
Indiferente(l), Credibilidad 18 (TD): 1
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Comunicacion

con subordinados

Clima de
comunicacion

Direccion
Supervision
Participacion
Colaboracion
Confianza

Coherencia
Rumores

19
20
21
22
23
24
25
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Instrumento y

: Definicion Definicion : . . .
Variables : Dimensiones Indicadores items escala de
conceptual Operacional .
medicion
La variable Imagen Respeto 1
corporativa, sus Transparencia 2
" d?éos Seff‘jﬂ t Equidad 3
obtenidos mediante i
Afabilidad (i
la técnica de la Rendicion de 4
Representa la encuesta cuentas
P empleandose un Responsabilidad Cuestionario
realidad de una . . ial 5
organizacion, la . (:Nuestlonarlo socg .
forma en la que disefiado en base a Oportunidad 6  Escalade Likert
sus dimensiones e Claridad 7
desea ser o
ercibida por sus ndicadores, cuyos Competencia Eficiencia 8 Totalmente de
pru os depinterés items seran P Acuerdo (TA): 5
Imagen 9 cﬁ)ave Por lo _ valorados mediante Soporte 9 De Acuerdo
corporativa tant6 una la escala de Likert: Productividad 10 (DA): 4
RS Totalmente de Digitalizacién 11 Indeciso (I): 3
organizacion no do (TA). D En D d
uede controlar Acuerdo (TA), De Propuestas de N Desacuerdo
P ¢ Acuerdo (DA), . 12 (ED): 2
la reputacion, . » mejora
ero si puede Indeciso(l), En Innovacion q bilidad Totalmente en
P stionarla Desacuerdo (ED, Adaptabilida 13 Desacuerdo
9 : ' Totalmente en Capacitacion 14 (TD): 1
(Argenti, 2014) . -
Desacuerdo (TD); Implementacion 15
apllcan(_jose tipo Dialogo 16
entrevista a la Servici 17
o ervicio
muestra Autoritarismo .
probabilistica de Empatia 18
118 trabajadores. Escucha 19
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Cordialidad
Comprensibilidad
Coherencia

Estilo Imagen
Usabilidad

Accesibilidad

20
21
22
23
24

25
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Anexo 3 Carta de autorizacién para ejecucion de tesis

"Afio de la recuperacién y consolidacion de la economia peruana”

Tumbes, 29 setiembre 2025.

Carta N° 01— 2025/ AALG

Sefior(a): Mg. Obst. Carmen Victoria Castillo Valdiviezo

Directora de la Direccion Regional de Salud, Tumbes
Asunto: Autorizacidn para Ejecucion de tesis

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento que el
suscrito egresad de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias
Econdmicas, Universidad Nacional de Tumbes, presenta el proyecto de tesis:
comunicacién interna y la imagen corporativa de los trabajadores administrativos
de la Direccion Regional de Salud Tumbes, 2025; para optar el titulo de Licenciado
en Administracion, Para alcanzar el objetivo académico se requiere de informacién
pertinente de su institucion. Por tal motivo solicito a usted la debida autorizacion
para la aplicacion de técnicas de recoleccidon de datos, como encuestas y otros

conexos y de esta manera culminar con éxito el trabajo de investigacion.

Conocedor de alto espiritu de colaboracion, me despido, agradeciéndole por

anticipado por su valioso apoyo”.

Atentamente,
Est. Ailton Andres Leon Granda
Telf: 987027291

2 g Tesista

Firma
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Anexo 4 Carta de aceptacién para ejecucion de tesis

T : o R
F oAty GORIERNO REGIONAL DE TUMBES i RECro ™
el DIRECCION REGIONAL DE SALUD TUMBES ' f
= ) - ~UTIVA DE GESTION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS ) & 1t v (.o |
0y ~ION ARTICULAC DOCENTE ASISTENCIAL E INVESTIGACION ; ‘

seracion y Consolidacion de la Economia Peruana®-«. " ___ =

00 P S Ly
Tumbes; 36 dé junioel 2826 -~ - 7
2025/GR-TUMBES-DRST-DEGYDRH-CADAI

: Abog. TERESA DEL SOCORRO VINCES CARRASCO
DIRECTORA EJECUTIVA DE GESTION ¥ DESARROLLO DE RR.HH.

- AUTORIZACION PARA DESARROLLO DE PROYECTO DE TESIS

b} Seficitud S

firig udarle cordialmente, v en atencién a los documentos de la referencia, a) sobre
siteds por ol egresado de i escusla profesional de Administracion, Est. Aiton Andrés Leon Granda, quien
¢ita auiorizacion para ejecutar su proyecio de Tesis: lmpacto enfre Comunicacion Interna e Imagen
poraliva e fa Dirsccién Regional de Salud Tumbes, 2025, para optar el titulo de Licenciado en
Administracion.
Con ef dacumento de la referencia b} el doctorando Mg, Francisco Marcelo Yarleque, de la escuela de
posigrado de la Universidad Necional de Tumbes: solicita la autorizacion para la aplicacion de encuestas al
personal de los esiablecimientos de salud de la Region Tumbes, en el marco del proyecto de investigacion
stilado “La Vulnerahilidad v la Capacidad de Respuesta frente a Emergencias en Establecimientos de
Salud de la Region de Tumbes, 2025”, como parte de los requisitos para optar el grado de doctor en
acion Piblica y Privada en la Universidad Nacional de Tumbes.
or lo expuesto; fa Coordinacion de Articulacion Docente Asistencial e Investigacion, conjuntamente
con el comite de ética e Investigacion de la Direccion Regional de Salud de Tumbes, han evaluado la
documeniacion presentada por of tesista de pregrado y el doctorando, dando a conocer gue han cumplido con
los requisiios solicitados, adjuntando iodes los documentos sustentatorios requeridos, para autorizar la ejecucion
anite trabaje de invesiigacion, el cual se realizara con fines académicos, por lo que se da a conocer 0

o; e

del §

sig

Ios suscriios han preseniado su solicitud, mas los requisitos solicitados en sus proyectos de
cidn, donde s evidencla e resumen y los objetivos de 1a investigacion, conjuntamente con los
istiumenios de sacoleccion de daios (formulario de encuestas y/o entrevistas), la que se utilizara durante el
desarrolio del setudio de investigacion.
2.~ Eltrabajo de investigacion, ticricn propdsitos netainents académicos para la obtencion de su titulo profesional
y grado, por lo que se deberan nofificar a log suscritos, a fin de darle a conocer que se ha autorizado la realizacion
de! presente trabajo de investigacion y a las oficinas o dependencias, para que brinden las facilidades y fa
informacidn Gue se requiera en la ejecucion del mismo. :
e trabajo de investigacion; se enmarca en el convenio marco de cooperacion docente asistencial,
enire las Instiiuciones involucradas en la formacion profesional (UNTUMBES) y en la formacion laboral
A) ienidos en el desarclio de esta investigacion, beneficie a la maestrante y a la
nismo deberan deiar un informe con fas conclusiones, recomendaciones y/o
| prodiicio del andlisis, eveluacion vo aplicacion, ante la problematica identificada.

it}

1 otre en particuiar, es propicia fa oportunidad para manifestarle las muestras de mi especial consideracion y
estima personal.

Atertarmente;
CADAI
ARCHIVO p
. 2 v )
\ ! ! NO REGIONAL TUMBES
£ 5 14C ‘%?&Egno:%!mogglg! shiu®
A A . \

wr=TaTs Morales Benltes

Tic. Lufs Morales Ben i itre
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Anexo 5 Carta de Solicitud de categoria laboral (CAP).

“Ano de la Recuperacién y Consolidacion de la Economia Peruana”

Universidad Nacional de Tumbes

Facultad de Ciencias Econdmicas — Escuela Profesional de Administracion

Asunto: Solicitud de categoria laboral (CAP).

Carta N° 02— 2025/ AALG

Abogada

Teresa del Socorro Vinces Carrasco

directora ejecutiva de Gestion y Desarrollo de Recursos Humanos

Yo, Ailton Andres Leon Granda, identificado con DNI
N° 76063245 y codigo de matricula 060188211,
estudiante del IX ciclo de la Escuela profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmicas,

recurro a su oficina para lo siguiente:

De mi mayor me dirijo a usted a fin de saludarle cordialmente y a la vez
SOLICITARLE ordene a quien corresponda, segun mi tema “comunicacién interna
y laimagen corporativa de los trabajadores administrativos de la Direccion Regional
de Salud Tumbes, 2025” de acuerdo a Ley N° 28175 y 27806 la Categoria Laboral
(CAP) la cantidad de personal nombrado, CAS Y contratados de su institucion
Direccion Regional de Salud Tumbes para los fines pertinentes, esperando atienda
a mi solicitud de forma pronta y oportuna.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y

estima, asi como también agradecerle por su tiempo y atencion.

2/?

Ailton Andres Leon Granda
95
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Anexo 6 Carta de personal administrativo de la DIRESA Tumbes

s EEET pealt
IBIERNG REGIONAL DF TUMBES i N e F AL AN
0 : ALUD TUMBES LI TN =
SESTION ¥ DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS s W Al SRR

&n de la Economia Peruana”

ion v Consolidac

Tumbes, 27 de junio del 2025
uMBEs-DRs-DEGYDRH RE u_-

- Al : 7o Vinces Carrasco | ',“_’; s .
0 outiva de Recursos Humanos e = |

1] 20 .WIN 702 |

t ! & [l

. (rn ¢ S .
) ALCANZO INFORMACION fRss.bn |
o 15 |

A SOLINTTUD SISGEDOD DOG MU2666642) EXP N*mz

Sogrars Cioios a usted, para saludare cordialimente y, en atencion al documento de la

ater ds su conocimiento el listado correspondiente al personal adminisirativo adscrito a

le conat Adriinistrative de Servicios (CAS).

“err 2l se adjunta el Cuadro de Personal:
 PERSONAL :mmma STRATIVO UUE LABORA EN DIRESA TUMBES

. [ NOMBRADO &

( | DESIGNADO 5

| REGIMEN 276 ; wmm‘ro A PLAZO FIJO 2

| TOTAL

I T T T CASLEY 31538

‘ REGHEN 105 | CONTRATOS e o

| ; — TOTAL 59 >

(O Sl 25 M % T ] e o S S e

Sin oho pardicular, s propicia la oportunidad para reiterarle muestras de

considerack

Ly esting persoial.

Atentamente, i 4

Ci P Ci Jar(\;eé Cecma Quuoz Vargas
JEFE DE REMUNERAC‘ONES

¥7 LOTE 01 - i3irb Jové Limerth Tudela S
Lvd o esalvambes gl pe
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Anexo 7 Cuestionario para la variable comunicacion interna

l.Presentacion

Apreciados colaboradores de la Direcciéon Regional de Salud, este cuestionario
busca principalmente recabar datos para la investigacion titulada: “Comunicacion
interna y la imagen corporativa de los trabajadores administrativos de la Direccion
Regional de Salud Tumbes, 2025”.

Los datos obtenidos tendran un caracter confidencial y se emplearan
exclusivamente con propdésitos académicos. Por ello, se les invita amablemente a
compartir su opinién sobre la veracidad de los enunciados, basandose en su

experiencia dentro de esta institucion.
Il. Instrucciones
Lea con atencion cada afirmacion y selecciona una sola alternativa marcandola con

una (X), eligiendo la que mejor represente tu perspectiva; ten en cuenta que cada

una cuenta con cinco opciones de respuesta, como se indica a continuacion.

Totalmente de Acuerdo (TA) =5
De Acuerdo (DA) =4
Indiferente (1) =3
En Desacuerdo (ED) =2
Totalmente Desacuerdo (TD) =1
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lll. Datos generales:

Cargo:

Edad:

Sexo:

Tiempo de servicios:

Test de escala de variable

NO

items

Alternativas

TA DA | ED D
Dimensioén 1: Perspectiva
Organizacional
Conozco las prioridades

institucionales y como mi puesto
contribuye a los objetivos sanitarios

de la region.

Recibo avisos formales y oportunos
cuando hay cambios en normas o

procedimientos.

Comprendo los avances vy
resultados globales de la DIRESA

(planes, metas, auditorias).

Dimension 2: Retroalimentacion

personal

Recibo retroalimentacion especifica

y Util sobre la calidad de mi trabajo.

Conozco con claridad los criterios
con los que se evaltla mi

desempeiio.

Cuando cumplo o supero metas, se

reconoce de manera oportuna.
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Dimensién 3: Integracién

organizacional

Las directivas y procedimientos que
uso son claros, completos vy

accesibles.

La informacion de reuniones,
memorandos e intranet llega a

tiempo para cumplir plazos.

Puedo acceder sin dificultad a los
documentos y formatos de uso

frecuente.

Dimension 4: Comunicacion con

supervisores

10

Mi superior escucha y responde a
sugerencias o problemas que
planteo.

11

Recibo orientacion suficiente para

priorizar tareas y tiempos.

12

Puedo expresar desacuerdos con

confianza y respeto.

Dimension 5: Comunicacion

horizontal

13

La comunicacion entre areas evita

duplicidades y retrabajos.

14

La informacion que circula entre

pares es exacta y comprensible.

15

Los canales informales (p. €j., chats
corporativos) complementan o

formal sin reemplazarlo
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Dimension 6: Calidad de canales

16

El medio elegido (oficio, intranet,
reunion, videollamada, chat) se

ajusta a la complejidad del tema.

17

Los canales permiten resolver
dudas con rapidez cuando es

necesario.

18

Los canales dejan evidencia
trazable cuando se requiere

respaldo formal.

Dimension 7: Comunicaciéon con

los subordinados

19

Mis instrucciones al equipo son

claras, completas y oportunas.

20

Verifico avances y brindo apoyo

para cumplir plazos y estandares.

21

Fomento que el equipo me dé
retroalimentacion y proponga

Dimension 8: Clima de

comunicacion

22

El ambiente comunicacional
favorece la colaboracién y el logro

de resultados.

23

El ambiente comunicacional
favorece la colaboracion y el logro

de resultados.

24

Los mensajes institucionales son

coherentes y respetuosos

25

Con frecuencia circulan rumores

gue afectan el trabajo diario.

jGracias por su participacion!
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Anexo 8 Cuestionario para la variable imagen corporativa

Iv. Presentacion

Apreciados colaboradores de la Direccion Regional de Salud, este cuestionario
busca principalmente recabar datos para la investigacion titulada: “Comunicacion
interna y la imagen corporativa de los trabajadores administrativos de la Direccion
Regional de Salud Tumbes, 2025”.

Los datos obtenidos tendran un caracter confidencial y se emplearan
exclusivamente con propdésitos académicos. Por ello, se les invita amablemente a
compartir su opinion sobre la veracidad de los enunciados, basandose en su

experiencia dentro de esta institucion.
V. Instrucciones
Lea con atencién cada afirmacion y selecciona una sola alternativa marcandola con

una (X), eligiendo la que mejor represente tu perspectiva; ten en cuenta que cada

una cuenta con cinco opciones de respuesta, como se indica a continuacion.

Totalmente de Acuerdo (TA) =5

De Acuerdo (DA) =4

Indiferente (1) =3

En Desacuerdo (ED) =2

Totalmente Desacuerdo (TD) =1
VI. Datos generales:

Cargo:
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Edad:

Sexo:

Tiempo de servicios:

Test de escala de variable

N° items Alternativas
TA DA I ED D
Dimensién: afabilidad
La DIRESAT promueve un trato
respetuoso entre areas y hacia los
1 usuarios.
La comunicacion sobre decisiones y
cambios es transparente y
2 comprensible.
Percibo equidad en el trato hacia el
3 |personal administrativo.
Se rinden cuentas de manera oportuna
4 sobre resultados y metas.
La entidad evidencia responsabilidad
S social (p. ej., Dbioseguridad, no
discriminacion).
Dimensién: competencia
La DIRESAT cumple plazos
6 |administrativos con regularidad.
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Las orientaciones y requisitos para

7 | tramites son claros y actualizados.

Se corrigen con rapidez los errores
g |detectados en expedientes y registros.

Recibo apoyo técnico cuando Io
g9 |necesito para cumplir estandares.

Los procesos se optimizan para
10 |disminuir reprocesos y tiempos de

espera.

Dimensién: Innovaciéon

Se implementan soluciones digitales
11 |que simplifican la atencion y el trabajo

interno.

Se incentivan propuestas de mejora
12 . - :

desde las areas administrativas.

La DIRESA adapta procesos cuando
13 |[cambian normas o necesidades

ciudadanas.

Se facilita la capacitacién para aprender
14 . .

nuevas herramientas o procedimientos.

Se prueban iniciativas de mejora y se
15 :

escalan cuando funcionan.

Dimensién: Autoritarismo

Con frecuencia se imponen decisiones
16

sin dialogo con las areas involucradas.
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Se prioriza el formalismo punitivo sobre

17 la orientacién al servicio.

Se percibe insensibilidad ante
18 problemas del personal o de usuarios.

Hay poca disposicion para escuchar
19 sugerencias de mejora.

Predomina un estilo de comunicacién
20 frio y distante.

Dimensién: Estilo

La sefalética y los formularios son
21 claros y faciles de entender.

Los canales de atencion (ventanilla,
22 web) son coherentes entre si.

La presentacion de oficinas vy
23 |documentos transmite  orden 'y

profesionalismo.

La informacién en web estd actualizada
24 y se encuentra con facilidad.
’e Se cuida la accesibilidad para publico

diverso (lenguaje, formatos, ubicacion).

jGracias por su participacion!
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Anexo 9 Validacion del cuestionario por expertos

Constancia de validacion

Yo Auguste Oswsldo Benswvides Meding con DNl 00227131, Dr. en
Administracion, de profesion Contador Publico, desempenandose actualmente

como Docente en lz Universidad Macional de Tumbes.

For medio d2 la presente hapo constar que he revisado con fines de

validacion los instrumenios.

Cuestionario

Luego de hacer las obsereaciones pertinentes, puedo formular las

siguisnies Spraciscionss,

mggg?:gltﬂénﬁ DENGEME] REghar | BUs I:'.nﬁ‘n;;;u ERTEEME

1. Clandad A

2. Ubjetsiaad A

4. Actualidad A

4 Urganzacn A

2. Suhciencia A

g, Intencionalidad A

¢ Lonsistencia A

& Coharencis A

9. Metodologia A

Es senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 23
dias del mes de septiembre de dos mil veinticinco

100

Dr. auqusia O Benasides Medina
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Constancia de validacioén

Yo Marielena Canales Carrasco; con DNI 43269201, Magister, de profesion

Licenciado en Administracién, desempenandose actualmente como Docente en la

Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos.

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario a los Deficiente |Regular Bueno Muy Excelente
trabajadores Bueno

1. Claridad X

2. Objetividad X

3. Actualidad X
4. Organizacion X

5. Suficiencia X

6. Intencionalidad X

7. Consistencia X

8. Coherencia X

9. Metodologia X

Es sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 23 dias

del mes de setiembre de dos mil veinticinco

Mg. Marielena Canales Carrasco

106




Anexo 10 Analisis de confiabilidad de la variable comunicacién interna

75

77

69
112
113
111
110
112

114
116

112
116
110
108
115
112
113
108
112

pl (p2 |p3 |p4 | p5|p6 | p7 | p8 | p9 |pl0|pll|pl2|pl3|pld|pl5|pl6|pl7|pl8|pl9|p20|p21|p22| p23 |p24 |p25| Total

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
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112
117
118
115
110
109
111
114
110
111
109
141

1104/ 05/ 0402|077 07] 0.7] 0.7

5/09/0.7/03/09/04/06/03]/09/04]12]05
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Anexo 11 Analisis de confiabilidad de la variable imagen corporativa
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ANEXOS

Resultados descriptivos:

Tabla 16

Nivel de relacion de la variable comunicacion interna e imagen corporativa

Comunicacion

interna Imagen corporativa
Nivel  Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacion N° Enc %
Alto 92-125 77  0.653 Alto 92-125 86 0.729
Medio 58-91 39 0.331 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 25-57 2 0.017 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacién de encuesta

Los datos evidenciados en la tabla 7, discute en el nivel alto un porcentaje para la
comunicacion interna del 65.3 % (77 encuestados) y la imagen corporativa (66.1 %)
(78 encuestados). Indicandose que existe una tendencia positiva y consistente
entre ambas variables, cuando la comunicacion interna dentro de la organizacion
es percibida como alta, también la imagen corporativa es evaluada favorablemente
por los encuestados, confirmandose que una comunicacion interna efectiva es un
pilar fundamental para consolidar una imagen corporativa solida y positiva.
Asimismo, se ubica en el nivel medio ambas variables, lo cual sugiere que aun hay
oportunidades de mejora para consolidar la percepcion positiva de la comunicacion

y, en consecuencia, fortalecer la imagen de la empresa.
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Tabla 17

Nivel de relacion de la dimension perspectiva organizacional y la variable imagen
corporativa

Perspectiva Imagen
organizacional corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacibn N° Enc %
Alto 11-15 89 0.754 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 28 0.237 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 1 0.008 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

Los resultados de la Tabla 8 muestran que el 75,4 % de los encuestados se ubica en
un nivel alto de la perspectiva organizacional, mientras que el 72,9 % presenta un nivel
alto en la percepcién de la imagen corporativa. Esto evidencia que la mayoria de los
trabajadores percibe de manera favorable la forma en que la organizacién orienta sus
objetivos, valores y vision institucional, lo cual contribuye significativamente a
fortalecer una imagen corporativa positiva. En este sentido, una perspectiva
organizacional clara y compartida se consolida como un elemento clave para generar

confianza, identidad y compromiso institucional.

Asimismo, el 23,7 % de los encuestados se encuentra en el nivel medio de la
perspectiva organizacional y el 27,1 % en el nivel medio de la imagen corporativa.
Reflejandose que, si bien existe una base organizacional definida, aun se presentan
oportunidades de mejora en la alineacion estratégica y en la difusion de los objetivos
institucionales, lo cual podria reforzar aun mas la percepcién favorable de la imagen
corporativa entre el personal administrativo. Cabe destacar que los niveles bajos son
minimos o inexistentes, lo que reafirma una percepcién mayoritariamente positiva en

ambas variables.
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Tabla 18

Nivel de relacion de la dimension retroalimentacion personal y la variable imagen
corporativa

Retroalimentacién personal Imagen corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacién N° Enc %
Alto 11-15 91 0.771 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 23  0.195 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 4 0.034 Bajo 25-57 0 0.000
Total 118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

Los resultados de la Tabla 9 muestran que el 77,1 % de los encuestados se ubica en
un nivel alto de la dimensién retroalimentacion personal, mientras que el 72,9 %
presenta un nivel alto en la percepcion de la imagen corporativa. Evidenciandose que
la mayoria de los trabajadores percibe que recibe comentarios, orientaciones y
evaluaciones oportunas sobre su desempefo, lo cual favorece el desarrollo
profesional y fortalece el sentido de reconocimiento dentro de la institucién. En este
contexto, una retroalimentacion personal efectiva se constituye como un factor clave
para consolidar una imagen corporativa positiva, al promover confianza, motivacion y

compromiso organizacional.

Asimismo, el 19,5 % de los encuestados se encuentra en el nivel medio de
retroalimentacion personal, mientras que el 27,1 % presenta un nivel medio de imagen
corporativa. Este grupo refleja que, aunque existen mecanismos de retroalimentacion
establecidos, aun se presentan oportunidades de mejora en la claridad, frecuencia y
calidad de los comentarios brindados al personal, lo que podria contribuir a reforzar

una percepcion mas favorable de la imagen institucional
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Tabla 19

Nivel de relacion de la dimension integracion personal y la variable imagen corporativa

Integracién personal Imagen corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacion N° Enc %
Alto 11-15 90 0.763 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 15 0.127 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 13 0.110 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

Los resultados de la Tabla 10 muestran que el 76,3 % de los encuestados se ubica en
un nivel alto de la dimensién integracién personal, mientras que el 72,9 % presenta un
nivel alto en la percepcion de la imagen corporativa. Estos resultados evidencian que
la mayoria del personal percibe un adecuado nivel de integracion dentro de la
institucion, caracterizado por relaciones interpersonales colaborativas, trabajo en
equipo y un clima laboral favorable, aspectos que influyen positivamente en la

consolidacion de una imagen corporativa solida y coherente.

Asimismo, el 12,7 % de los encuestados se encuentra en el nivel medio de integracidon
personal y el 27,1 % presenta un nivel medio de imagen corporativa. Este grupo refleja
que, si bien existe una base de integracion entre los trabajadores, aun se presentan
oportunidades de mejora en el fortalecimiento de la cohesién grupal y la participacion
activa del personal en las actividades institucionales, lo cual podria contribuir a una

percepcion mas favorable de la imagen corporativa.
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Tabla 20

Nivel de relacion de la dimension comunicacion con supervisores y la variable
imagen corporativa

Comunicacién con

supervisores Imagen corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacion N° Enc %
Alto 11-15 83 0.703 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 25 0.212 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 10 0.085 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

Observandose los resultados de la Tabla 11 muestran que el 70,3 % de los
encuestados se ubica en un nivel alto de la dimensién comunicacion con supervisores,
mientras que el 72,9 % presenta un nivel alto en la percepcién de la imagen
corporativa. Estos resultados evidencian que la mayoria del personal administrativo
percibe una comunicacion fluida, clara y respetuosa con sus supervisores, lo cual
facilita la orientacion laboral, el cumplimiento de funciones y la toma de decisiones,
contribuyendo de manera significativa al fortalecimiento de una imagen corporativa

positiva dentro de la institucion.

Asimismo, el 21,2 % de los encuestados se encuentra en el nivel medio de
comunicacion con supervisores y el 27,1 % presenta un nivel medio de imagen
corporativa. Este grupo refleja que, aunque existen canales de comunicacion
establecidos entre supervisores y colaboradores, aun se identifican oportunidades de
mejora en la frecuencia, retroalimentacidén y cercania comunicacional, aspectos que

podrian potenciar una percepcion mas favorable de la imagen institucional.
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Tabla 21

Nivel de relacion de la dimension comunicacion horizontal y la variable imagen
corporativa

Comunicacion horizontal Imagen corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacién N° Enc %
Alto 11-15 86 0.729 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 24  0.203 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 8 0.068 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

Los resultados de la Tabla 12 muestran que el 72,9 % de los encuestados se ubica en
un nivel alto de la dimension comunicacion horizontal, mientras que, de manera
coincidente, el 72,9 % presenta un nivel alto en la percepcidn de la imagen corporativa.
Este resultado evidencia que una comunicacion fluida, colaborativa y efectiva entre
companeros del mismo nivel jerarquico favorece el intercambio de informacion, la
coordinacion de actividades y el trabajo en equipo, elementos que contribuyen
directamente al fortalecimiento de una imagen corporativa positiva dentro de la

institucion.

La coincidencia de porcentajes en el nivel alto de ambas variables permite inferir que
la comunicacidn horizontal se constituye como un factor clave para consolidar
relaciones laborales armoniosas y un clima organizacional favorable, lo cual se refleja
en una percepcion solida y positiva de la imagen corporativa por parte del personal

administrativo.

Tabla 22

Nivel de relacion de la dimension calidad de canales de comunicacion y la variable
imagen corporativa

Calidad de canales Imagen corporativa
Nivel  Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacion N° Enc %
Alto 11-15 89 0.754 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 28 0.237 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 1 0.008 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta
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Los resultados de la Tabla 13 muestran que el 75,4 % de los encuestados se ubica en
un nivel alto de la dimension calidad de los canales de comunicacidon, mientras que el
72,9 % presenta un nivel alto en la percepcion de la imagen corporativa. Este resultado
evidencia que la disponibilidad, claridad y efectividad de los canales de comunicacion
institucional son percibidos de manera favorable por la mayoria del personal,
facilitando la transmision oportuna de la informacion y el adecuado cumplimiento de

las funciones administrativas.

Tabla 23

Nivel de relacién de la dimension comunicacion con subordinados y la variable imagen
corporativa

Comunicacién con

subordinados Imagen corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacion N° Enc %
Alto 11-15 85 0.720 Alto 92-125 86 0.729
Medio 7-10 22  0.186 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 3-6 11  0.093 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 14, el 72,0 % del personal
encuestado alcanza un nivel alto en la dimensién comunicacién con subordinados,
mientras que el 72,9 % evidencia un nivel alto en la percepcion de la imagen
corporativa. Estos hallazgos indican que los responsables y jefaturas mantienen una
comunicacion efectiva con su equipo de trabajo, caracterizada por la claridad en las
instrucciones, la orientacion constante y el trato respetuoso, aspectos que influyen

favorablemente en la valoracion institucional.

La elevada presencia del nivel alto en ambas variables pone de manifiesto que una
comunicacion adecuada con los subordinados fortalece las relaciones laborales,
mejora el desempefio colectivo y refuerza la coherencia interna de la organizacion, lo
cual se proyecta positivamente en la imagen corporativa percibida por el personal

administrativo.
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Tabla 24

Nivel de relacion de la dimension clima de comunicacion y la variable imagen
corporativa

Clima de comunicaciéon Imagen corporativa
Nivel Puntuacion N°Enc %  Nivel Puntuacién N° Enc %
Alto 15-20 83 0.703 Alto 92-125 86 0.729
Medio 9-14 26  0.220 Medio 58-91 32 0.271
Bajo 4-8 9 0.076 Bajo 25-57 0 0.000
118 1 118 1

Fuente: Aplicacion de encuesta

Segun los datos consignados en la Tabla 15, el 70,3 % de los encuestados presenta
un nivel alto en la dimension clima de comunicacion, mientras que el 72,9 % alcanza
un nivel alto en la percepcion de la imagen corporativa. Este escenario refleja la
existencia de un entorno comunicacional favorable, donde predominan la confianza,
el respeto y la apertura en las interacciones internas, factores que inciden de manera

directa en la percepcion positiva que el personal tiene de la institucion.

La coincidencia de elevados porcentajes en el nivel alto de ambas variables sugiere
que un clima de comunicacion saludable no solo facilita la interaccién cotidiana entre
los trabajadores, sino que también refuerza el sentido de pertenencia y la identidad
institucional, proyectdndose como un componente determinante en la consolidacion

de una imagen corporativa solida y valorada por el personal administrativo.
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Anexo 12 Rango de coeficiente de Rho Spearman

Rango de Interpretacion
correlaciéon
-1.00 correlacién negativa perfecta.
—0.90-0.99 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.70-0.89 Correlacién negativa considerable.
-0.40-0.69 Correlacion negativa media.
-0.20-0.39 Correlacion negativa débil.
-0.01-0.19 Correlacion negativa muy debil.
0.00 No existe correlacion alguna entre las
variables.
+0.01-0.19 Correlacion positiva muy débil.
+0.20 - 0.39 Correlacion positiva débil.
+0.40 - 0.69 Correlacién positiva media.
+0.7 - 0.89 Correlacién positiva considerable.
+0.9 - 0.99 Correlacién positiva muy fuerte.
1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez et al. (2014)
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