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“NESTOR CACERES VELASQUEZ”
RESOLUCION N°450-2025-D-FCA - .

Juliaca, 29 de diciembie de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 13885, presentado por ANA CECILIA GARCIA VILCA, quien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tasis fitulade:
COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL
AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025; corduc.enie poir
optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing, cjue fue
revisada por el Direclor de la Unidad de Investigacion y el Decano de lo Faculiad
de Ciencias Administralivas, Escuela Profesional de Administracién y Marketfing.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de

Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticidn de!
interesado.

Que, gl haber cgmplic}o con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién
N° 0294-2023-UANCV-CU-R,

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y &!
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las afribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabagjo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: ANA CECILIA GARCIA
VILCA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, en virlud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. -~ NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

P * PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
* ler. MIEMBRO  :  Dr.ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
* 2do. MIEMBRO :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR
* ASESOR DETESIS :  Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

ARTICULO TERCERO, ~ PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar s saldn de Grados y Titulos
* Fecha : miercoles, 31 de diciembre de 2025
* Hora :9:00 a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la ¢
Secretfaria Académica, quedan encgirg
Resolucion.

nision de Grados y Titulos de la Facultad,

ados del cumplimiento de la presente

Registrese, comunidiuese y grehivese.

~Unid. Inv. (1)

- Jwados 13)

< Interesaodo (1)

- Asesor de Tesis [1)
~Archivo FCA (1)

e - ————
s S

Jr. Loreto N° 450 - Central Telefonicn; (051) 321142 - Juliaca - Puno - lrrl\ = Pag, Web: wwwaianeviedupe
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TADD \ VITNTSTH ¢ .
UNIDAD DE INVESTIGACION g

RESOLUCION N° 916-2025-UI-FCA-UANCV-J

Julicscer, @3 cle diclembre 2075

VISTOS:

El Expedienie 2025-CU-12758 de fecha 27 de noviembre, del Buch, ANA CECILIA GARCIA
VILCA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) v < Anexo
{04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)” cue fue
revisada por el Comité de Investigaclon de la Facultad de Ciencias Adrninisleativas, Escuela
Profesional de Adminisiracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacidn son unidades académicas que agrupan a donentes
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarollo de investigacién cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de restrs
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ANA CECILIA GARCIA VILCA, quien solicita la revisiéon del Informe Final de ia
Investigaciéon  (borrador de  Tesis) del tema  fitulado: COMUNICACION INTERNA Y
PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE
LA CIUDAD DE JULIACA, 2025; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Adminisiracién y Markeling.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Traoajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC /-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacién
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Adminisiracién y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacidn, en concordancia con 2
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resoiucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Lay
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV. gque
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y. AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISIéN DE SIMILITUD TURNITIN, del tema fitulado:
COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL AREA DE
FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025; correspondiente a la Linea de
Investigacién ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (la)
Bach. ANA CECILIA GARCIA VILCA, para optar el Titulo Profesional de Llicenciado{a) en
Administracién y Markefing en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad de Clencias Administralivas, secretarias
académicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente
Resolucién.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION.
Decanatca
Interesado (1)

- Archivo FCA (1)

- R/

\

Escaneado con CamScanner
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RESOLUCION N° 759-2025-U1-FCA-UANCYV-J

Julicaca, 28 de aclubre 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-9851 de fecha 15 de oclubre del 2025, el cudl solicita Revisibn de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad deo Ciericics
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desamollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ANA CECILIA GARCIA VILCA, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacién de Titulo: COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL
EN LOS COLABORADORES DEL AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025;
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Adminisiracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabaio de
Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing, comoboré la propuesta del ASESOR Dra.
YENNY ROSARIO ACERO APAZA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracion del frabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modiificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS
COLABORADORES DEL AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025
comespondiente a la Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO) presentado por el (la) Bach. ANA CECILIA GARCIA VILCA, en vilud de los
considerandos expuestos,

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR a a Dra, YENNY ROSARIO ACERO APAZA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Regisirese, Comuniquese y Archivese,

NlVE&%IDADA DINA
CACERES VI

9 19/ O bt 100
DISTRIBOCION 4 ' &»(c?m% Wa.__ e ——
Decanaturs wil Niﬂ'(w{l’l:'& KNSR
Inetesedo (1)
Mo ICA())
Y
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RESOLUCION N° 759-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 28 de aclubre 2075

VISTOS:

El Expediente: 2025-CU-9851 de fecha 15 de oclubre del 2025, el cudl solicita Revisitn de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciericics
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. ANA CECILIA GARCIA VILCA, quien solicita la revisidn y aprobacién de la
Propuesta de Investigacién de Titulo: COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL
EN LOS COLABORADORES DEL AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025;
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Adminlstracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabgjo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigaciéon emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing, comobord la propuesta del ASESOR Dra.
YENNY ROSARIO ACERO APAZA, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y ayudar
al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS
COLABORADORES DEL AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025;
comespondiente a la Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO) presentado por el (la) Bach. ANA CECILIA GARCIA VILCA, en vilud de los
considerandos expuestos,

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR a la Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA.
ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,

quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.
Registrese, Comuniquese y Archivese,

UNIVERSIDAD ANDINA
NE &CERESV

)

—t

/00 vebarty e
oo ol ﬂ%‘l ana
DISTRIBOCION DIRECTO!
Decanaturs Mu.tslwA’M.'%W&“l‘w
Ineteseado (1)
Ncheen ICA (1)
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DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025
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@ oA &
Metadatos complementarios - UANCV > S

TITULO /

COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL AREA
DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025

Datos de autor
Nombres y Apellidos ANA CECILIA GARCIA VILCA
Tipo de documento de identidad DNI

Nimero de documento de identidad | 44444898

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0002-3726-714X
Datos de asesor
Nombres y apellidos YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 01324434

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-9783-7733
Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres Y Apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02145441

Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

Tipo de documento DNI

Ntumero de documento de identidad | 02426851
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Datos de investigacion
Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311- UNESCO)
Grupo de investigaciéon No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.
Direccién: CIUDAD DE JULIACA
Pais: PERU
Departamento: PUNO

Provincia: SAN ROMAN
Distrito: JULIACA
Coordenadas.

Latitud: -15.50002

Longitud: -70.12746
https://maps.app.goo. gI/IKKln jmrh4m6bLMOQA

Ubicacion  geografica de la

investigacion

Afio o rango de afos en que se realiz6
OCTUBRE 2025 - DICIEMBRE 2025
la investigacién

URL de disciplinas OCDE Negocios, Administracion ‘
https://concytec-pe.github.io/Peru- | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
CRIS/vocabularios/ocde ford.html Administracion publica

- Libreria https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_ANA CECILIA GARCIA VILCA . identificado con DNI
Nro. 44444898 en mi condicion de egresado de:

Escuela Profesional =

[ Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING : )

informo que he elaborado el/la B Tesis o [J Trabajo de Investigacién, C] Trabajo Académico
denominada:
COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL

AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025

Asesorado por: Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca__ /3 de Enero del 20 26
A (ASESOR) F M f’obhgatorla) Huella
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RESUMEN

La tesis titulada “Comunicacion interna y productividad laboral en los colaboradores
del area de Finanzas de Mibanco agencia Juliaca, 2025 tuvo como objetivo general determinar
coémo se relacionaban ambas variables dentro de su entorno laboral; para ello se emple6 un
enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel correlacional y disefio no experimental, trabajando
con una muestra censal de 28 colaboradores, a quienes se aplicd un cuestionario cuya
confiabilidad alcanz6 un Alfa de Cronbach de 0.877, valor que evidencio una consistencia
interna sélida. El andlisis estadistico mostrd que la relacion entre la comunicacion interna 'y la
productividad laboral obtuvo un coeficiente Rho de Spearman de 0.666 con un p valor de 0.000,
lo que confirmd una correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa, indicando
que cuando la informacion fluye con claridad, coherencia y oportunidad, los colaboradores
tienden a desempefiarse con mayor eficiencia, reducen errores y fortalecen el cumplimiento de
sus funciones. En sintesis, la investigacion permitié concluir que la comunicacion interna se
relaciona significativamente con la productividad laboral en los colaboradores del area de

Finanzas de Mibanco agencia Juliaca durante el afio 2025.

Palabras clave: Comunicacion interna, productividad laboral.
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ABSTRACT

The thesis titled “Internal communication and work productivity among the employees
of the Finance Department at Mibanco, Juliaca Branch, 2025” aimed to determine how both
variables were related within their work environment. A quantitative approach was used, with
a basic type, correlational level, and non-experimental design, working with a census sample
of 28 employees. A questionnaire was applied, and its reliability reached a Cronbach’s Alpha
of 0.877, indicating strong internal consistency. The statistical analysis showed that the
relationship between internal communication and work productivity obtained a Spearman’s
Rho coefficient of 0.666 with a p-value of 0.000, confirming a moderate and statistically
significant positive correlation. This indicated that when information flows clearly, coherently,
and in a timely manner, employees tend to perform more efficiently, reduce errors, and
strengthen the fulfillment of their responsibilities. In summary, the study concluded that
internal communication is significantly related to work productivity among the employees of

the Finance Department at Mibanco, Juliaca Branch, during the year 2025.

Key word: Internal communication, work productivity.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios, muchas organizaciones han descubierto que la comunicacion
interna no es solo un mecanismo para transmitir mensajes, sino el hilo silencioso que sostiene
la dindmica diaria entre equipos, areas y personas y en espacios laborales tan exigentes como
el &rea de Finanzas de Mibanco — agencia Juliaca, ese hilo puede tensarse con facilidad: basta
una instruccion poco clara, un mensaje que llega tarde o una coordinacion que no fluye para
que el ritmo del trabajo se vea afectado. Los colaboradores, més alla de su capacidad técnica,
dependen de esa comunicacién para entender prioridades, anticipar problemas y mover sus

tareas con un sentido de direccion compartida.

Hablar de productividad laboral, entonces, implica mirar méas alld de los nimeros y
reconocer que el rendimiento de un equipo se construye en esas interacciones cotidianas que
muchas veces pasan desapercibidas. No es raro que, en medio de la presion por cumplir metas
financieras, la claridad de las comunicaciones o la disponibilidad de los canales formales quede
relegada a un segundo plano, generando brechas que se traducen en lentitud operativa,
duplicidad de funciones o malentendidos que afectan el desempefio. En este contexto, la
presente investigacion busca comprender con mayor profundidad como se relaciona la
comunicacion interna en sus formas descendente, ascendente y transversal con la productividad

laboral.

La estructura del estudio se compone de seis capitulos. En el inicio se describe el
problema central y se precisan sus limites. Luego se presentan los objetivos. A continuacion,
se desarrolla el marco tedrico. Mas adelante se plantean las hipotesis y se detallan las variables
consideradas. En el capitulo metodoldgico se explica como se llevd a cabo el estudio: el disefio
elegido, la muestra, los instrumentos y el modo en que se analizaron los datos. Finalmente, se
exponen los resultados, se interpretan, y se cierra con las conclusiones, recomendaciones y la

documentacion que respalda todo el estudio.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

En los Gltimos afios, la comunicacion interna ha dejado de ser vista como un simple
canal informativo dentro de las empresas financieras. En paises como latinoamericanos como
México, Colombia y Chile, han entendido que la productividad laboral depende, en buena
parte, de cémo circula la informacion entre los equipos. Las entidades bancarias de gran
alcance, como BBVA o0 Banco Santander, han desarrollado estrategias comunicacionales mas
horizontales, donde cada trabajador puede aportar sugerencias o recibir retroalimentacion sin
excesiva burocracia. Este tipo de modelos ha demostrado que una comunicacion abierta no solo
evita errores en los procesos, sino que también mejora el clima organizacional y el sentido de
pertenencia. Sin embargo, incluso en esos contextos, persisten desafios: la distancia jerarquica,
la sobrecarga de informacidn y la falta de tiempo para espacios de dialogo real siguen afectando

la eficiencia (Chaman, 2024).

En el caso del Perq, la situacion presenta contrastes marcados. Por un lado, los bancos
y entidades financieras han apostado por una modernizacion tecnoldgica que permite agilizar
operaciones y mejorar los canales de comunicacion digital. No obstante, la transformacion
cultural interna avanza con mas lentitud. A pesar de contar con sistemas formales de
informacion, muchos trabajadores adn perciben una comunicacion interna limitada,

especialmente en areas de alta presion como finanzas, donde la coordinacion entre analistas,
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supervisores y gerentes es crucial para el cumplimiento de metas. La sobrecarga laboral, los
mensajes poco claros o las drdenes contradictorias pueden generar confusion, estrés y

reduccion del rendimiento (Guerrero, 2025).

En la ciudad de Juliaca, Mibanco — agencia Juliaca, ocupa un rol importante dentro del
sistema microfinanciero, atendiendo a miles de pequefios emprendedores que dependen de la
agilidad de sus servicios. Sin embargo, dentro del area de finanzas una de las mas demandantes
y técnicas de la institucion, la comunicacion interna se convierte en un factor clave y, a la vez,
vulnerable. Las decisiones deben tomarse con rapidez, pero también con precision, lo que exige
una coordinacion constante entre los niveles jerarquicos. En ocasiones, la falta de claridad en
las directrices, los retrasos en la transmision de informacion o los malentendidos entre
departamentos pueden provocar errores en los registros contables, duplicidad de funciones o

descoordinaciones en la entrega de reportes financieros.
1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se desarroll6 dentro del area de Finanzas de Mibanco — agencia
Juliaca, un espacio donde las decisiones contables y presupuestales se trabajaban bajo un ritmo
intenso y altamente coordinado. Todo el analisis se centré en ese entorno especifico, sin
extenderse a otras areas del banco, pues alli surgieron las dindmicas comunicacionales que se

busco comprender.
1.2.2. Delimitacion social

El estudio estuvo dirigido exclusivamente a los 28 colaboradores que conformaban el
equipo financiero de Mibanco en Juliaca, entre personal administrativo y operativo. Fueron
ellos quienes, desde su experiencia diaria, permitieron observar como fluia la comunicacion

interna y de qué manera esa interaccion influia en su productividad laboral.
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1.2.3. Delimitacién temporal

El trabajo se enmarco en el afio 2025, periodo durante el cual se recopilé la informacién,

se aplicaron los instrumentos y se analizaron las dinamicas comunicacionales del &rea.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la comunicacion interna y la productividad laboral en los

colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025?
1.3.2. Problemas especificos

e ;Cual es la relacion entre la comunicacion descendente y la productividad laboral en
los colaboradores del &rea de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025?

e ;Cudl es la relacion entre la comunicacion ascendente y la productividad laboral en los
colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025?

e ;Cual es larelacién entre la comunicacién transversal y la productividad laboral en los

colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025?
1.4. Justificacion del estudio

Justificacion tedrica: La comunicacion interna dentro de las organizaciones
financieras no solo cumple la funcion de transmitir informacion, sino que actia como el motor
invisible que alinea las metas, los procesos y las personas. En el area de Finanzas de Mibanco
agencia Juliaca, donde cada decision y registro contable demanda precision, una comunicacion
deficiente puede generar retrasos, errores y malentendidos que afectan la productividad del
equipo. Comprender este fendmeno desde un enfoque tedrico permite analizar cémo los flujos
de informacion ya sean descendentes, ascendentes o transversales influyen en la coordinacion

de tareas y en la eficiencia del trabajo diario.
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Justificacion practica: Este estudio tiene un sentido practico claro: ofrecer a Mibanco
una base objetiva que le permita mejorar la comunicacion interna dentro del area de finanzas.
Los resultados de la investigacion podran orientar a los directivos en la toma de decisiones
sobre como fortalecer la coordinacion, la retroalimentacion y el clima laboral entre los
colaboradores. Si se demuestra que una comunicacién fluida y estructurada incrementa la
productividad, la entidad podria implementar estrategias de comunicacion mas humanas y
participativas, donde cada colaborador sienta que su voz cuenta y que su aporte tiene impacto

en los resultados.

Justificacion metodoldgica: El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, ya
que se busca medir de forma objetiva la relacién entre la comunicacion interna y la
productividad laboral en el area de Finanzas de Mibanco — agencia Juliaca. Se aplicé un
cuestionario estructurado a los colaboradores del &rea, con items basados en dimensiones
previamente validadas en estudios similares. Los datos obtenidos fueron procesados mediante

técnicas estadisticas que posibilitaron identificar la magnitud y el tipo de relacion.
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CAPITULO II
OBJETIVOS
2.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre la comunicacién interna y la productividad laboral en los
colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
2.2. Objetivos especificos

¢ Identificar la relacion entre la comunicacion descendente y la productividad laboral en
los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

e ldentificar la relacion entre la comunicacion ascendente y la productividad laboral en
los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

e Identificar la relacion entre la comunicacién transversal y la productividad laboral en

los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. A nivel internacional

Bernal y Mufiiz (2022) en su estudio “Comunicacion organizacional y productividad
laboral de los empleados de la empresa DULCENAC”. Este estudio tuvo como propdsito
analizar codmo la comunicacién interna influye en la productividad de los trabajadores del area
de produccién de DULCENAC. Con un enfoque cuantitativo, se trabajé con una muestra de 72
colaboradores, utilizando como técnicas la entrevista y la encuesta. Los resultados reflejaron
que la comunicacion interna impacta directamente en la productividad, con un 63.7% de
influencia, destacando que la comunicacion asertiva y operativa es la mas determinante
(55.8%). En conclusion, se comprobd que fortalecer los canales internos eleva el rendimiento

de los empleados.

Rosales (2023) en su investigacion “Comunicacién interna y su relacién con el clima
organizacional del Centro Comercial Buenaventura Moreno en el canton La Libertad”. Este
proyecto de investigacién tuvo como finalidad examinar como se da la comunicacion interna
y qué relacién guarda con el clima organizacional, buscando ademas disefiar estrategias que
permitan mejorar estos procesos. Se trabajé bajo una metodologia aplicada, con un enfoque
mixto. El muestreo fue de 25 integrantes. Los hallazgos pusieron en evidencia que la falta de

comunicacion entre la administracion y los colaboradores genera un ambiente laboral
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deteriorado, lo que repercute directamente en la productividad diaria de los trabajadores. A
partir de ello, se concluy6 que es necesario fortalecer el clima organizacional, ya que una

comunicacion mas clara y participativa permitira a los empleados cumplir con sus objetivos.

Llanos y Tomald (2024) en su articulo “La comunicacion interna, clave para el
desarrollo organizacional de empresas del sector industrial manufacturero ecuatoriano”. Este
estudio tuvo como propésito analizar la influencia de la comunicacion interna en el desarrollo
organizacional de las empresas manufactureras en el Canton Duran — Ecuador. La investigacion
se desarroll6 bajo un enfoque mixto, aplicando encuestas y entrevistas a colaboradores y jefes
inmediatos. Los resultados mostraron que la comunicacion deficiente genera problemas de
coordinacion, malentendidos y poca cohesién en los equipos, lo que limita la ejecucién de
planes de desarrollo organizacional debido a la ausencia de politicas claras de comunicacion.
En conclusidn, se evidencié que el desarrollo de habilidades comunicativas es clave para

potenciar la produccion y mejorar el clima laboral.

Zambrano y Tamayo (2022) en su articulo “La comunicacion interna en el clima
organizacional del SNAI del centro de rehabilitacion social masculino Manabi nimero 3 del
Canton Sucre”. Este estudio se desarrolld en el contexto de la crisis del sistema penitenciario
ecuatoriano en 2021 y tuvo como objetivo analizar la incidencia de la comunicacién interna en
el clima organizacional de los empleados del SNAI en el Centro de Rehabilitacion Social
Masculino Manabi N° 3, canton Sucre. La investigacion empled un enfoque mixto. Los
hallazgos mostraron falencias importantes en los procesos de comunicacion interna. En
conclusion, se evidencid la necesidad de implementar programas de capacitacion orientados a

fortalecer la comunicacion interna, con el fin de mejorar el ambiente de trabajo.

Rodriguez (2023) en su tesis “Gestion de la comunicacion interna y la productividad
laboral en la Corporaciéon B&C S.C.C sucursal Bafios de Agua Santa”. Este estudio se

desarroll6 en la Corporacién B&C S.C.C - Mega Bodega en Bafios de Agua Santa, Tungurahua,
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con el objetivo de analizar la comunicacién interna y su relacién con la productividad laboral.
La investigacion fue de enfoque cuantitativo. Se aplico una encuesta adaptada del modelo de
Manuel Tessi a 27 trabajadores. Los resultados mostraron que la comunicacion interna alcanzo
un 67%, ubicandose en un nivel medio, y la productividad laboral fue de $6,380.90, superando
a meses anteriores. En conclusion, se determind que una mejor comunicacion interna favorece
directamente la productividad, lo que confirma la importancia de fortalecer canales claros y

efectivos en el entorno laboral.
3.1.2. A nivel nacional

Flores y Vernazza (2021) en su tesis “Comunicacion interna y su relacion con la
productividad laboral en los colaboradores en la entidad financiera Mibanco — Tarapoto, 2020”".
Este estudio tuvo como propdsito determinar como se relaciona la comunicacion interna con
la productividad laboral. Se tratd6 de una investigacion aplicada, con enfoque cuantitativo,
aplicando cuestionarios a una muestra de 55 trabajadores. Desde el andlisis estadistico, se
encontrd una relacion fuerte (Rho = 0.876; p = 0.000 < 0.05), lo que confirmé que la
comunicacion interna influye directamente en la productividad laboral. En conclusién, la
investigacion deja en claro que cuando la comunicacion fluye de manera adecuada, los niveles

de rendimiento también se elevan.

Belli (2024) en su tesis “Percepcion de la comunicacion interna y productividad laboral
en la empresa Ebl Group Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, 2023”. Este estudio
tuvo como objetivo contextualizar como perciben los trabajadores la comunicacién interna 'y
la productividad laboral. Metodoldgicamente, se tratd de una investigacion basica, con enfoque
cualitativo; la poblacién estuvo conformada por 12 empleados, utilizando como técnica la
entrevista. Los hallazgos mostraron que la comunicacion interna es considerada un elemento
esencial para el buen funcionamiento y la eficiencia de la empresa. En cuanto a la productividad

laboral, los trabajadores destacaron los incentivos implementados y sefialaron que una
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comunicacion clara y efectiva repercute positivamente en el ambiente laboral. En conclusién,
la percepcion general fue positiva, valorando los esfuerzos de la organizacion por fortalecer

tanto la comunicacion interna.

Espinoza (2023) en su tesis “Comunicacion interna y productividad laboral de los
trabajadores en la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Ica S.A., Agencia Huacho, 2022”.
El objetivo de este estudio fue determinar cémo influye la comunicacion interna en la
productividad de los trabajadores. La investigacion se enmarcO en un tipo béasico, nivel
explicativo, con enfoque cuantitativo y aplicandose encuestas a 28 trabajadores. Desde el
andlisis estadistico, la prueba de Pearson arrojé un coeficiente de 0.564 con p = 0.002 (< 0.05).
En conclusion, se determind que la comunicacion interna impacta de manera directa en la
productividad laboral, y que mejorar este aspecto es clave para optimizar el desempefio del

personal en la agencia.

Ramirez y Parrilla (2020) en su investigacion “Comunicacion interna y su impacto en
la productividad laboral de los colaboradores en la Municipalidad Provincial de Martin, 2020,
El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacién entre la comunicacion internay la
productividad laboral. Se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo trabajando con cuestionarios
aplicados a 80 trabajadores. Los resultados evidenciaron que la comunicacion interna esta
fuertemente vinculada con el desempefio: se obtuvo un coeficiente de r = 0.692 con un nivel
de significancia p = 0.000. En conclusion, se confirmd una relacién positiva, lo que implica
que a mayor desarrollo de la comunicacion interna, mayor sera la productividad de los

colaboradores.

Angelats (2024) en su estudio “Técnicas de comunicacion interna para mejorar la
productividad en Montalvo Spa La Molina 2023”. EIl objetivo de este estudio fue identificar
cémo mejorar la productividad de los empleados de Montalvo Spa La Molina a través de

técnicas de comunicacion interna. Se tratd de una investigacion de enfoque cuantitativo. La
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muestra estuvo conformada por 25 trabajadores, a quienes se les aplicd una encuesta. Los
resultados, analizados con la prueba de Rho de Spearman, arrojaron un coeficiente de 0.755
(75%) con una significancia bilateral de 0.001. En conclusion, se confirm6 que el
fortalecimiento de la comunicacion dentro de la organizacion no solo eleva el desempefio
laboral, sino que también fomenta en los colaboradores un mayor sentido de pertenencia hacia

la empresa.
3.1.3. A nivel local o regional

Serna (2020) en su estudio “Comunicacion interna y desempefio laboral en los
colaboradores de la municipalidad distrital de Vilquechico — Puno 2019”. Tuvo como propoésito
describir como se relaciona la comunicacion interna con el desempefio laboral en dicha
instituciéon. Se emple6 un enfoque cuantitativo, aplicando la técnica de encuesta mediante a
una muestra de 24 trabajadores. Los resultados revelaron un Rho de Spearman de 0.756 (p =
0.000). En conclusion, se estableci6 que una mejor comunicacién interna favorece
directamente un mejor desempefio laboral de los colaboradores de la municipalidad, reforzando
la importancia de implementar canales claros y efectivos de interaccion dentro de la

organizacion.

Flores (2024) en su investigacion “Comunicacion interna y desempefio laboral de los
colaboradores de la Empresa de Servicios Integrados de Limpieza Sociedad Andnima de la
Ciudad de Puno, 2024”. Este trabajo tuvo como propdsito evaluar la relacion entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral. Se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo,
aplicando cuestionarios a una muestra de 74 trabajadores. Los resultados sefialaron un
coeficiente de correlacion de Spearman fue de 0.412 con una significancia de 0.000, lo que
indica que a mejor comunicacion, mayor serd el desempefio laboral. Asimismo. En sintesis, se
comprobd que en la medida en que la comunicacion interna sea mas clara y eficaz, los

trabajadores pueden mejorar su rendimiento.
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Mamani y Sacaca (2023) en su tesis “Comunicacion interna y desempefio laboral de los
trabajadores administrativos de la Municipalidad Provincial de San Roman, 2021”. El estudio
tuvo como proposito determinar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral. Metodoldgicamente, se enmarco en un enfoque cuantitativo, aplicando cuestionarios a
una muestra de 75 trabajadores. Los resultados estadisticos evidenciaron una correlacion un
coeficiente de Pearson r = 0.290 y un nivel de significancia de p = 0.012 < 0.05. En conclusién,
se establecid que mejorar la comunicacion interna favorece directamente el desempefio laboral

de los colaboradores.

Centeno (2023) en su tesis “Comunicacion interna y desempefio laboral en los
colaboradores de la UPeU Campus Juliaca, 2023”. El objetivo de esta investigacion fue analizar
la relacién entre la comunicacion interna y el desempefio laboral. El estudio se enmarcé en un
enfoque cuantitativo. La muestra estuvo integrada por 412 trabajadores. Para el procesamiento
de la informacion se utilizd el coeficiente de Spearman. Los resultados mostraron un
coeficiente de r = 0.566 con un nivel de significancia p = 0.001. En conclusion, se determin6
que una mejora en la comunicacién interna contribuye directamente a elevar los niveles de

desempefio laboral.

Jacho (2024) en su investigacion “Comunicacion interna y la calidad del servicio en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, 2024”. El objetivo de esta
investigacion fue determinar el grado de relacion entre la comunicacion internay la calidad del
servicio. Se aplicé un enfoque cuantitativo trabajando con un muestreo que incluy6 a los 77
colaboradores. En los resultados, la prueba de Rho de Spearman arrojo6 un coeficiente de 0.803,
con un p = 0.000. En conclusiodn, se determind que una comunicacién interna mas eficiente
favorece directamente la calidad del servicio ofrecido, subrayando la importancia de fortalecer

los canales de interaccidn en la institucién.
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3.2. Bases tedricas
3.2.1. Comunicacién interna

La comunicacion interna se entiende como el proceso mediante el cual circula la
informacion dentro de una organizacion, permitiendo que los distintos niveles jerarquicos y las
diferentes areas logren coordinarse. No se trata Unicamente de transmitir mensajes, sino de
generar entendimiento, cohesion y sentido de pertenencia. Una comunicacion deficiente puede
provocar rumores, malentendidos o incluso desmotivacion en los colaboradores. Por el
contrario, cuando existe un sistema claro y estructurado, los trabajadores tienen mayor claridad
sobre lo que se espera de ellos y cdmo sus acciones contribuyen al objetivo comdn (Pursell,

2023).
Segun Pursell (2023) los propositos de la comunicacion interna comprenden:
1. Emitir informacion valiosa de la empresa:

El objetivo central de la comunicacion interna es compartir informacion Gtil y oportuna
sobre lo que ocurre en la organizacion. Cuando los colaboradores reciben datos claros desde
cambios administrativos hasta anuncios operativos se sienten mas seguros y comprendidos.
Esta transparencia impulsa mejores decisiones y evita confusiones que suelen desgastar el

clima laboral.
2. Contar con diversos canales de comunicacion:

No todos los trabajadores se informan de la misma manera ni utilizan los mismos
medios. Por eso, uno de los retos de la comunicacion interna es identificar qué canales
funcionan mejor para cada grupo y abrir vias alternas que faciliten el dialogo. Esto puede ir
desde un correo bien estructurado hasta reuniones breves, grupos de mensajeria o incluso

plataformas digitales internas. Lo importante es lograr que la informacién fluya sin trabas.

3. Optimizar la informacién entre areas:
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En muchas organizaciones, los problemas no nacen por falta de trabajo, sino por la falta
de coordinacidn entre areas. La comunicacion interna ayuda a que cada equipo entienda qué
hace el otro, cudales son sus prioridades y como se pueden complementar. Al fortalecer ese
puente, se evita la duplicidad de funciones, se acelera el trabajo conjunto y se alinean los

esfuerzos hacia los objetivos institucionales.
4. Mejorar las relaciones entre colaboradores:

Una comunicacion sana puede transformar la dinamica de trabajo. Cuando las personas
sienten que pueden expresarse sin temor, que sus inquietudes son escuchadas y que existe un
trato respetuoso entre colegas, las relaciones se vuelven mas ligeras y productivas. Esto, con el
tiempo, se traduce en equipos mas unidos, mas motivados y con un nivel de compromiso mucho

mayor.
5. Retener el talento valioso:

Hoy en dia, retener a un buen trabajador es casi tan complejo como encontrarlo. Una
comunicacion interna bien gestionada fortalece el sentido de pertenencia porque crea un
entorno donde las personas se sienten valoradas, informadas y tomadas en cuenta. Cuando el
colaborador percibe que existe coherencia entre lo que la empresa dice y lo que realmente hace,

es menos probable que considere irse.
6. Contribuir con la capacitacion de los trabajadores:

La comunicacion interna también se convierte en un vehiculo para el aprendizaje
continuo. A través de sus canales, la empresa puede compartir guias, talleres, materiales de
actualizacion o contenidos que ayuden a los colaboradores a mejorar tanto en su trabajo como
en otros aspectos de su vida diaria. Es una manera silenciosa, pero muy efectiva, de invertir en

el desarrollo humano del personal.
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Ademas, Pursell (2023) menciona algunas estrategias de comunicacion interna que se

tiene que conocer:
1. Identifica el perfil de tus colaboradores:

Antes de comunicar cualquier cosa, es esencial detenerse un momento y observar
quiénes conforman realmente la organizacion. Conocer sus edades, formas de trabajar,
preocupaciones, ritmos y hasta sus estilos de aprendizaje permite ajustar los mensajes para que
Ileguen de manera més clara y empatica. Cuando uno comprende a las personas con las que
trabaja, la comunicacion deja de ser un proceso mecanico y se convierte en un didlogo genuino.
Esa lectura del perfil del equipo ayuda no solo a elegir el canal adecuado, sino a entender como

expresar las ideas para que tengan impacto.
2. Diversifica canales:

No existe un Unico camino para transmitir informacion dentro de la empresa. Mientras
algunos colaboradores prefieren comunicados escritos, otros entienden mejor en una
conversacion breve o mediante plataformas digitales. Por eso, diversificar los canales no es un
lujo, sino una necesidad para mantener a todos informados. A veces, un mensaje sencillo por
correo puede complementarse con una reunion rapida o un anuncio en un mural interno. Lo
importante es que la informacion no se quede estancada y pueda circular con naturalidad entre

todas las &reas.
3. Crea eventos periodicos:

Organizar actividades internas de manera constante ayuda a mantener viva la
interaccion entre los colaboradores. No se trata necesariamente de eventos formales; a veces,
un espacio mensual para conversar sobre avances, dificultades o nuevas ideas puede marcar la
diferencia. Estos encuentros refuerzan el sentido de comunidad y permiten que las personas se

sientan parte de algo mas grande que su escritorio o su area. Con el tiempo, estos espacios se
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transforman en puntos de encuentro donde se fortalecen los lazos y se aclaran dudas que no

siempre se expresan en el dia a dia.
4. Reconoce el trabajo de todos:

El reconocimiento es uno de esos gestos simples que terminan teniendo un efecto
profundo. Cuando el esfuerzo de un colaborador es visible y se valora publicamente, se genera
un clima de motivacion que se contagia. No tiene que ser un premio elaborado; basta con una
palabra sincera, una mencion en una reunién o un mensaje que celebre el logro. En ambientes
donde el reconocimiento es parte de la cultura, las personas se sienten mas comprometidas y

desarrollan un vinculo auténtico con la institucion.
5. Realiza dindmicas de integracion:

Las dindmicas de integracion son oportunidades para que los trabajadores se conozcan
fuera de la rutina que impone el dia laboral. A través de juegos, ejercicios colaborativos o
actividades recreativas, se rompen barreras y se crean conexiones mas naturales. Cuando una
persona descubre que puede trabajar en equipo sin tensiones, que puede reirse con sus
comparieros 0 compartir una experiencia distinta, el clima laboral se suaviza y mejora la
cooperacion entre areas. Estas dinamicas, aunque parezcan pequefias, suelen fortalecer la

confianza y la comunicacion interna de manera silenciosa pero constante.
6. Involucra a tus colaboradores en cuestiones con proposito:

Las personas se comprometen mas cuando sienten que su trabajo tiene sentido. Por eso,
incluir a los colaboradores en actividades o decisiones que tengan un propdsito claro ya sea
social, institucional o comunitario fortalece su identificacion con la organizacién. Puede
tratarse de proyectos de responsabilidad social, propuestas de mejora interna o iniciativas de
bienestar. Cuando los trabajadores sienten que sus ideas cuentan y que pueden influir en algo

importante, su motivacién crece y la comunicacion fluye con mas honestidad y apertura.
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Y por ultimo, es relevante mencionar que Pursell (2023) tambien detalla los pasos del

como crear un plan de comunicacion interna:
1. Convoca a las areas de la empresa:

El primer paso para construir un plan de comunicacion interna es reunir a todas las areas
y, de alguna manera, ponerlas a conversar sin prisas. Antes de escribir cualquier linea del
documento, es necesario saber qué piensa cada responsable, qué informacion necesitan
transmitir y cuales son sus preocupaciones diarias. Esta fase se parece mas a escuchar que a
dirigir: se plantean preguntas abiertas, se identifican vacios de informacion y se buscan puntos
comunes. Cuando las areas sienten que fueron consideradas desde el inicio, el plan no se

impone; simplemente nace como una necesidad compartida.
2. Evalda la estrategia actual de comunicacion:

Con el tiempo, incluso las mejores estrategias comienzan a quedarse cortas, ya sea
porque la empresa crecid, cambid su estructura o porque surgieron nuevas herramientas que
antes no existian. Evaluar la estrategia actual no es un ejercicio de critica, sino un acto de
sinceridad institucional: ¢qué ha funcionado realmente? ;Qué canales se han vuelto lentos o
poco utilizados? ;Qué mensajes ya no conectan? Esta revision periddica permite que el plan
no se convierta en un documento muerto, sino en una guia que evoluciona con las personas y

con los ritmos de la organizacion.
3. Define qué aspectos de cada area deben comunicarse:

Una vez que se ha entendido la necesidad del plan, toca precisar qué tipo de informacion
debe circular y por qué es importante que lo haga. En esta etapa, cada area identifica qué
acciones, procesos o decisiones deben comunicarse para evitar duplicidades, retrasos o

confusiones. Ademas, se acuerdan tiempos de implementacion y formas de evaluar si el plan
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esta siendo util. Cuando existe claridad sobre “qué comunicar” y “para qué”, la organizacion

empieza a funcionar con mayor coherencia y fluidez.
4. Disefa la estructura del plan de comunicacion:

Con los insumos obtenidos, llega el momento de dar forma al documento. Aqui se
organizan los objetivos, los canales, los responsables, los plazos y los protocolos basicos. La
idea es construir una estructura practica, que pueda ser utilizada sin complicaciones y que deje
claro quién debe comunicar qué y como debe hacerlo. Un buen plan no es aquel que suena
complejo, sino el que se comprende al primer vistazo y puede aplicarse sin generar mas dudas

que soluciones.
5. Difunde el plan en las areas:

El plan solo cobra sentido cuando las personas lo conocen y entienden su utilidad. Por
eso, después de estructurarlo, es fundamental compartirlo con todas las areas, explicar sus
partes y abrir un espacio para resolver dudas. Una reunion conjunta aunque sea breve ayuda a
alinear criterios, afinar detalles y asegurar que todos caminen en la misma direccion. La
difusion no debe verse como un tramite, sino como el momento en que el plan empieza

realmente a vivir dentro de la organizacion.
3.2.2. Comunicacion descendente

La comunicacion descendente es aquella que fluye de los niveles superiores hacia los
inferiores, es decir, desde los directivos hacia los trabajadores. Su funcién principal es
transmitir Grdenes, lineamientos, politicas o normas de la organizacion. Sin embargo, no
siempre cumple su proposito de forma clara: en algunos casos se queda en tecnicismos dificiles
de entender, o se distorsiona al pasar por varios intermediarios. Cuando se gestiona bien,
contribuye a que los colaboradores comprendan sus funciones y responsabilidades (Matveyeva,

2024).
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De acuerdo con Matveyeva (2024) los medios de comunicacion descendente

comprenden:
e Correos electronicos:

El correo electronico se ha convertido en una herramienta cotidiana para transmitir
indicaciones, avisos y recordatorios. Su fortaleza radica en que permite dejar constancia escrita,
organizar la informacion y llegar de manera rapida a distintos equipos. Cuando se redacta con
claridad y un tono accesible, el trabajador siente que entiende el mensaje y que no necesita

“adivinar” lo que se espera de ¢él.
e Memos y boletines informativos:

Los memos y boletines cumplen un rol mas formal y estructurado. Suelen emplearse
para comunicar disposiciones institucionales, cambios internos, lineamientos o acuerdos
importantes. Aunque son documentos breves, ayudan a mantener a la organizacion alineada.
Funcionan como pequefios puntos de referencia que recuerdan hacia donde se esta avanzando

y qué aspectos requieren atencion.
e Conversaciones telefonicas:

A veces, una llamada telefénica resuelve dudas mas rapido que cualquier documento.
Este medio permite una comunicacion directa, espontanea y humana, donde se puede aclarar
una instruccion, pedir precisiones o coordinar una actividad sin rodeos. En muchos casos, esta
cercania ayuda a evitar malentendidos y fortalece la relacion entre supervisores y

colaboradores.
e Reuniones de personal (discusiones presenciales):

Las reuniones presenciales siguen siendo un espacio fundamental para comunicar
decisiones, presentar resultados o coordinar tareas. Son momentos donde los trabajadores

pueden escuchar de primera mano las orientaciones de sus superiores, pero también expresar

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

inquietudes o plantear mejoras. Ademas, estas reuniones permiten observar el clima del equipo,

detectar tensiones y fortalecer la cohesion interna.

Ademaés, Matveyeva (2024) menciona algunos beneficios y desventajas de la

comunicacion descendente:
Beneficios de la comunicacidon descendente.
1. Facilita la delegacion de responsabilidades:

Cuando las instrucciones provienen de manera clara desde los niveles superiores, los
equipos entienden mejor qué se espera de ellos. Esta claridad permite que la delegacion no se
perciba como una carga impuesta, sino como una tarea comprendida y justificada. En
ambientes donde la comunicacion descendente se maneja con transparencia, los empleados
sienten que su trabajo tiene un porqué, y esta sensacion mejora el rendimiento individual y
colectivo. Delegar deja de ser un acto de imposicion y se convierte en una forma de distribuir

el esfuerzo de manera mas equilibrada.
2. Inculca la disciplina:

Este tipo de comunicacion también contribuye a mantener orden en la organizacion. Al
provenir de los niveles mas altos, las instrucciones suelen tener un caracter formal que ayuda
a que los trabajadores se alineen con las normas y procedimientos establecidos. La disciplina
gue genera no es Unicamente resultado de la jerarquia, sino de la claridad que proporcionan las
directrices y expectativas. Cuando las reglas estan bien comunicadas, el desempefio se vuelve

mas estable y predecible.
3. Aumenta la eficiencia operativa:

La eficiencia se fortalece cuando cada persona conoce su rol y lo que debe hacer. La
comunicacion descendente permite que las instrucciones lleguen de manera directa, lo que

facilita la coordinacidn entre areas. Ademas, el trabajador sabe a quién acudir cuando necesita
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aclarar una duda o solicitar apoyo. Este flujo vuelve mas dindmico el trabajo, reduce pérdidas

de tiempo y permite corregir errores antes de que se vuelvan problemas mayores.
Desventajas de la comunicacion descendente.
1. Puede generar malentendidos:

Cuando la informacidn baja por distintos niveles jerarquicos, es comun que el mensaje
se vaya reinterpretando en cada punto. Basta con que un detalle se omita o se explique de
manera distinta para que el sentido cambie. A veces, el mensaje que llega al ultimo trabajador
ya no se parece al original. Esto provoca fallas de coordinacion, desgaste entre equipos y

sensaciones de confusion que afectan directamente la productividad.
2. La retroalimentacion es lenta y poco fluida:

La comunicacidn descendente tradicional suele dificultar el retorno de opiniones desde
los trabajadores hacia la direccion. Para que un comentario, una duda o una sugerencia llegue
arriba, debe pasar por varios niveles. Ese recorrido consume tiempo, altera el mensaje e incluso
puede hacer que la respuesta llegue demasiado tarde. Esta lentitud en la retroalimentacién
reduce la capacidad de reaccion de la organizacién y puede afectar seriamente la toma de

decisiones.
3. Puede resultar desmotivadora:

En estructuras muy verticales, la comunicacion descendente puede sentirse como un
monologo constante, donde las decisiones se informan y no se conversan. Cuando los
trabajadores perciben que sus ideas no tienen espacio 0 que su voz solo se escucha en ciertos
momentos, surge frustracion. Esta falta de apertura afecta el compromiso y puede deteriorar el
clima laboral. La comunicacion se vuelve un mecanismo de control mas que una herramienta

de colaboracion, y eso termina impactando en la motivacion del equipo.
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3.2.3. Comunicacion ascendente

La comunicacion ascendente es el flujo que parte desde los trabajadores hacia sus
superiores. Sirve para expresar inquietudes, plantear sugerencias o comunicar problemas que
afectan el desarrollo de las tareas. En muchos casos, este tipo de comunicacion se convierte en
un termoémetro de la satisfaccion y el compromiso de los colaboradores. No obstante, puede
verse limitada por el temor a represalias, la falta de confianza o la ausencia de canales formales
para transmitir ideas. Su importancia radica en que permite a los directivos conocer la realidad

desde la base y tomar decisiones mas acertadas (Serrano, 2022).

De acuerdo con Serrano (2022) la comunicacién ascendente es, en esencia, el
movimiento contrario al que estamos acostumbrados en estructuras jerarquicas tradicionales,

sus caracteristicas mas importantes comprenden:
1. Planificacion de tareas inclusivas:

Una de las caracteristicas méas valiosas de la comunicacion ascendente es que permite
que todos los miembros del equipo participen desde el inicio en la planificacién de las
actividades. No se les convoca Unicamente para ejecutar, sino para opinar, proponer y ajustar
el rumbo del proyecto. Esta inclusion temprana hace que las tareas no se sientan impuestas,
sino construidas colectivamente. Ademas, cuando las personas participan en la definicion de
como y cuando se realizaran las acciones, se comprometen mas con los resultados y aportan

ideas que enriquecen el proceso.
2. Comunicacion mas clara y fluida:

Este tipo de comunicacién crea un ambiente donde los trabajadores pueden expresar
sus puntos de vista con sinceridad y sin temor a consecuencias negativas. El equipo entiende
gue su opinidn no solo es bienvenida, sino necesaria para el buen desarrollo del proyecto. Esa

confianza permite que la informacidn circule de manera mas natural y que los problemas se
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detecten a tiempo. La claridad no surge de imponer un canal, sino de generar un entorno donde

cada persona siente que puede hablar con libertad.
3. Capacidad para maximizar el potencial del equipo:

La comunicacion ascendente reconoce que quienes estan mas cerca de las tareas del dia
a dia suelen tener el mejor pulso sobre los plazos, dificultades y recursos necesarios. Por eso,
se promueve que los colaboradores opinen sobre la forma en que deben abordarse las
actividades. Su conocimiento operativo se convierte en una ventaja para tomar decisiones mas
realistas y eficientes. Cuando un superior escucha a su equipo y considera sus opiniones, se

aprovechan mejor los tiempos, se reducen errores y se fortalece el rendimiento global.
4. Participacion real en decisiones que afectan la vida laboral:

La comunicacion ascendente no se limita a escuchar comentarios sueltos, sino que
habilita mecanismos concretos para que los trabajadores puedan expresarse: buzones de
sugerencias, reuniones abiertas, asambleas o espacios informales de retroalimentacion. Estos
canales funcionan como puentes que conectan lo que vive el trabajador con lo que decide la
direccion. Cuando las personas sienten que sus ideas llegan a un lugar donde son evaluadas y

tomadas en serio, se genera un ambiente de confianza y pertenencia.

Es relevante mencionar que Serrano (2022) destaca algunas ventajas y desventajas de

la comunicacion ascendente:
Ventajas de la comunicacion ascendente.
1. Contribuye al desarrollo del plan organizacional:

Cuando la empresa abre espacios para que los colaboradores expresen lo que conocen
y observan en su area, la planificacién se vuelve mas precisa. Cada trabajador aporta una
mirada distinta, basada en la experiencia que acumula dia a dia. Ese conocimiento, que no

siempre aparece en los informes formales, se vuelve clave al momento de delinear estrategias
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realistas y posibles. La direccion gana informacion valiosa y, al mismo tiempo, los empleados

sienten que su voz tiene un impacto real.
2. Facilita sugerencias y comentarios constructivos:

El feedback es uno de los pilares de una organizacion sana. La comunicacion
ascendente permite que los trabajadores no solo reciban instrucciones, sino que también puedan
devolver observaciones Utiles para mejorar procesos, corregir errores o identificar
oportunidades. De igual modo, esta dinamica abre la puerta para que los superiores orienten,
aclaren dudas y acomparien decisiones importantes. En conjunto, se genera un circuito de

retroalimentacion que eleva la calidad de la gestion.
3. Incrementa la motivacion del personal:

Un trabajador que puede expresar sus ideas con libertad y sin temor suele
comprometerse mas con los objetivos de la empresa. Sentirse escuchado impulsa la motivacion,
fortalece el sentido de pertenencia y mejora la productividad. La comunicacién ascendente,
cuando se maneja con respeto y apertura, permite que el empleado vea que su aporte importa,

y ese reconocimiento emocional termina influyendo directamente en su rendimiento.
4. Mejora la relacion entre direccion y trabajadores:

La naturaleza participativa de la comunicacion ascendente ayuda a romper la barrera
que muchas veces separa a la direccién del resto del personal. Cuando los empleados
encuentran canales seguros para expresar sus inquietudes, la confianza se fortalece y la relacion
jerérquica se vuelve mas humana. Esto facilita la colaboracion, reduce tensiones internas y crea

un ambiente donde la informacion fluye con mayor naturalidad.
Desventajas de la comunicacion ascendente.

1. Posibilidad de cambios o distorsiones en la informacién:
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En algunos casos, los trabajadores pueden modificar o suavizar los datos que entregan
por temor a generar conflictos o quedar mal frente a un superior. Esta distorsion afecta la
calidad de la informacion que recibe la direccion y puede conducir a decisiones equivocadas.
Incluso puede ocurrir que ciertos empleados simplemente eviten comunicar informacion

relevante, rompiendo con la continuidad del sistema.
2. Miedo a parecer ineficientes:

En ambientes muy competitivos, los trabajadores pueden sentir temor de dar opiniones
sinceras o de admitir errores. La comunicacion ascendente requiere cierta valentia,
especialmente cuando implica exponer dificultades ante un superior. Si no existe una cultura
de confianza, es comudn que los empleados prefieran callar antes que arriesgarse a ser juzgados

o malinterpretados.
3. Indisciplina en los canales de comunicacion:

A veces, al intentar comunicarse con rapidez o por desesperacion, algunos trabajadores
saltan la cadena de mando y llevan sus inquietudes directamente a la direccidn general, dejando
de lado a sus jefes inmediatos. Esto genera tensiones, confusiones y, en ciertos casos, conflictos
internos que debilitan la autoridad intermedia. La comunicacion ascendente necesita reglas

claras para que fluya sin causar desorden.
4. Falta de iniciativa para comunicar:

No todos los trabajadores tienen la misma disposicion para expresar sus ideas. Algunos
temen que sus mensajes se malinterpreten, otros piensan que el proceso sera demasiado lento
o0, simplemente, han tenido experiencias previas en las que su aporte fue ignorado. Esta falta
de iniciativa hace que la comunicacion ascendente pierda fuerza y que la organizacién se quede

sin una de sus fuentes mas valiosas de informacion: la mirada directa del personal operativo.
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3.2.4. Comunicacion transversal

La comunicacién transversal se da entre colaboradores que se encuentran en un mismo
nivel jerarquico o en areas diferentes, sin que necesariamente intervengan los jefes. Es la que
ocurre cuando dos oficinas deben coordinar un trdmite o cuando colegas comparten
informacion para resolver un problema. Este tipo de comunicacion fortalece la cooperacion y
reduce tiempos, pero también puede generar roces si no existen reglas claras o si predomina la
desconfianza entre areas. Su valor estd en promover un trabajo méas coordinado y horizontal,

donde el flujo de informacion no dependa Unicamente de la cadena jerarquica (Ruiz, 2024).

Segun Ruiz (2024) la comunicacion transversal se convierte en un puente que conecta
a personas y areas que, en apariencia, no siempre interactian entre si. Para que esta dinamica
funcione sin generar tensiones o confusiones, es fundamental cuidar ciertos aspectos que

terminan moldeando la cultura interna y fortaleciendo el clima laboral:
1. Claridad y transparencia:

La transparencia es la base de cualquier intercambio sano dentro de la organizacion.
Cuando un mensaje llega sin rodeos, expresado con palabras sencillas y bien ordenadas, se
evita que algunos entiendan una cosa y otros interpreten otra. La claridad no es solo técnica:
también transmite honestidad, y esa honestidad genera confianza. En un entorno donde la
informacion fluye de manera abierta, las personas se sienten mas seguras para trabajar, tomar

decisiones y aportar sin miedo a equivocarse por falta de datos.
2. Respeto y empatia:

La comunicacion transversal no es Unicamente cuestion de transmitir informacion;
también implica reconocer que detras de cada opinién hay una experiencia, un ritmo de trabajo
y una historia personal. Escuchar con respeto y tratar de comprender la perspectiva del otro

crea un ambiente donde las diferencias no se perciben como amenazas, SinO como
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oportunidades para enriquecer el trabajo en equipo. La empatia ayuda a que los intercambios

sean mas humanos y, sobre todo, méas auténticos.
3. Retroalimentacion constructiva:

Un entorno donde se pueda opinar sin temor a represalias abre la puerta a la mejora
continua. La retroalimentacién, cuando se da desde el respeto, ayuda a pulir procesos,
solucionar problemas y fortalecer relaciones de trabajo. Lo ideal es que los comentarios no se
limiten a sefialar fallas, sino que orienten, sugieran caminos y acompafien el crecimiento
profesional del equipo. La comunicacion transversal se fortalece precisamente cuando cada voz

tiene un espacio legitimo para aportar.
4. Canales de comunicacién abiertos:

Para que la informacion realmente circule, no basta con querer comunicar: es necesario
contar con canales diversos y accesibles. Reuniones breves, correos claros, plataformas de
mensajeria 0 espacios virtuales colaborativos permiten que cada persona elija el medio que
mejor se ajuste a su rutina. Un sistema de canales abiertos impide que la informacion quede

atrapada en un solo punto y facilita que todos reciban el mismo mensaje en tiempo oportuno.

Ademas, Ruiz (2024) menciona que la comunicacion transversal busca conectar areas
y personas de forma mas abierta, en la practica pueden aparecer ciertos obstaculos que

entorpecen el intercambio de ideas. Estas barreras comprenden:
1. Barreras linglisticas:

Cada éarea suele desarrollar su propia manera de hablar: tecnicismos, abreviaturas,
expresiones propias del rubro o incluso formas particulares de presentar la informacion.
Cuando dos departamentos con estilos muy distintos interacttan, es facil que surjan

malentendidos. Lo que para un equipo es “completamente obvio”, para otro puede sonar
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confuso o distante. Esta mezcla de jerga técnica y codigos internos termina creando pequefios

muros que dificultan el entendimiento.
2. Falta de confianza entre areas:

La confianza es el hilo que sostiene cualquier comunicacién efectiva. Cuando existen
recelos, sentimientos de competencia 0 experiencias previas de desacuerdo entre
departamentos, la informacion ya no fluye de manera espontanea. Las personas tienden a
compartir lo minimo indispensable o a filtrar sus mensajes con demasiada cautela. Esta falta
de apertura genera un clima donde la cooperacion se vuelve mas complicada y donde cada

interaccion requiere un esfuerzo extra.
3. Estructuras jerarquicas rigidas:

En organizaciones donde la jerarquia es muy marcada, la comunicacion transversal
suele quedar atrapada entre niveles que controlan o filtran la informacién. Esto hace que el
intercambio entre areas sea mé&s lento, menos natural y, muchas veces, condicionado por
protocolos estrictos. Los trabajadores pueden sentir que no tienen la libertad suficiente para
comunicarse directamente con otros equipos, lo cual debilita la colaboracion y dificulta la

solucion conjunta de problemas.
4. Diferencias culturales:

En empresas grandes o multinacionales, cada persona trae consigo una manera
particular de interpretar el mundo, expresar emociones o relacionarse con los demas. Esas
diferencias culturales, aunque enriguecedoras, también pueden generar malentendidos si no se
manejan con sensibilidad. Un gesto, una frase o un estilo de comunicacién que para alguien es
completamente normal, puede ser percibido como brusco, ambiguo o inapropiado por otra

persona.
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3.2.5. Productividad laboral

La productividad laboral hace referencia al rendimiento de una persona en relacion con
los recursos, el tiempo y las condiciones que dispone para realizar su trabajo. Implica tanto la
cantidad como la calidad de lo producido, y se vincula con la capacidad de los trabajadores
para cumplir objetivos de manera eficiente. Una alta productividad no significa necesariamente
trabajar mas horas, sino aprovechar de mejor forma los recursos disponibles. En ocasiones, se
malinterpreta este concepto como simple “cantidad de trabajo”, dejando de lado factores

esenciales como la innovacion, la calidad y el compromiso (Coll, 2020).
Para Coll (2020) los factores que influyen en la productividad laboral incluyen:
1. Salario:

El salario no solo es una retribucion econdmica: también es un mensaje simbélico sobre
cuénto valora la organizacion el trabajo de su personal. Cuando la remuneracién es justa y
coherente con las funciones, los trabajadores suelen sentir estabilidad y reconocimiento, lo que
se traduce en mayor compromiso y productividad. Por el contrario, un salario insuficiente

puede desgastar la motivacion y generar desinterés, afectando directamente el desempefio.
2. Clima laboral:

El ambiente que se respira dentro del lugar de trabajo influye mas de lo que muchos
imaginan. Un clima laboral positivo, donde existe respeto, comunicacion clara y relaciones
sanas, facilita que las personas trabajen con tranquilidad y eficiencia. En cambio, un entorno
cargado de tensiones, conflictos o falta de apoyo termina drenando la energia y hace que las
tareas avancen mas lento. El clima laboral actia como un termometro emocional del

desempefio.

3. Motivacion laboral:
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La motivacién es el motor interno que impulsa a una persona a esforzarse y perseverar.
Cuando el trabajador encuentra sentido en lo que hace, cuando siente que su aporte es valorado
y que tiene oportunidades para crecer, su rendimiento aumenta de manera visible. La falta de
motivacion, por el contrario, genera apatia, disminuye la iniciativa y afecta la calidad del

trabajo realizado.
4. Equipamiento y recursos:

Ningun trabajador puede rendir adecuadamente si no cuenta con herramientas, equipos
0 insumos en buen estado. Tener recursos apropiados permite realizar las tareas con rapidez y
precision, evitando retrasos innecesarios. Por ello, el equipamiento no es un lujo tecnoldgico,

sino un soporte esencial para alcanzar un nivel 6ptimo de productividad.
5. Entorno:

El entorno fisico también pesa en el rendimiento: iluminacién adecuada, espacios
ordenados, ruido controlado, ventilacion apropiada y areas limpias contribuyen a un trabajo
maés fluido. Cuando el entorno es incémodo o desorganizado, la concentracion disminuye y las
tareas requieren mayor esfuerzo. Un entorno bien disefiado ayuda a que las personas se

enfoquen y trabajen sin distracciones.
6. Liderazgo:

El liderazgo influye directamente en la manera en que los trabajadores enfrentan sus
responsabilidades. Un lider que comunica con claridad, que inspira y acomparfia, crea un
ambiente donde las personas se sienten seguras para trabajar y proponer mejoras. En cambio,
un liderazgo autoritario o distante genera temor, confusion y desmotivacion. La productividad

crece cuando el liderazgo es cercano, acertado y humano.

Ademas, Coll (2020) menciona algunas ventajas de contar con una mayor

productividad laboral:
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1. Ahorro de costes:

Una empresa mas productiva utiliza mejor sus recursos: evita retrabajos, reduce
tiempos muertos y disminuye gastos innecesarios. Esto se traduce directamente en ahorro.
Cuando las tareas estan bien organizadas y se ejecutan con precision, los errores disminuyen y
los costos asociados a correcciones o demoras se reducen considerablemente. El ahorro no

surge de recortar, sino de trabajar con mayor eficiencia.
2. Consecucion de objetivos:

La productividad facilita que los equipos alcancen metas con mayor rapidez y
consistencia. Cuando el personal tiene claridad en sus funciones y cuenta con herramientas
adecuadas, los objetivos dejan de sentirse como cargas pesadas y se convierten en resultados
alcanzables. Esta sensacion de logro genera una dinamica positiva que motiva a seguir

avanzando.
3. Reduccidn de los tiempos y ahorro de tiempo:

Una organizacion productiva es aquella que aprende a optimizar cada minuto. Al
mejorar la planificacion y eliminar procesos innecesarios, los tiempos de ejecucidn se reducen.
Esto no solo acelera el trabajo, sino que libera espacio para abordar nuevas tareas, innovar o

atender necesidades que antes quedaban relegadas.
4. Mayor agilidad:

La agilidad se vuelve una marca distintiva de las empresas con alta productividad. Los
equipos responden mas rapido, toman decisiones oportunas y se adaptan mejor a los cambios.
Esta capacidad de movimiento permite enfrentar imprevistos sin que todo el sistema se detenga.

Una empresa agil gana ventaja competitiva y gestiona mejor su dia a dia.

5. Mejor organizacion:
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La productividad no surge del caos; requiere orden. Cuando se incrementa, la empresa
suele reorganizar tareas, roles y métodos de trabajo. Esto genera una estructura mas clara,
donde cada persona sabe qué hacer, cdmo hacerlo y con qué recursos cuenta. La organizacion

interna se vuelve mas coherente y se reducen las confusiones operativas.

También, Coll (2020) menciona algunos factores clave que pueden ayudar a elevar el

nivel de productividad dentro de la organizacion:
1. Fomentar un buen clima laboral:

Un ambiente laboral saludable es el punto de partida para cualquier mejora en
productividad. Cuando los trabajadores se sienten respetados, cuando existe una comunicacion
clara y el equipo mantiene relaciones sanas, las tareas avanzan con mas fluidez. Un clima
positivo disminuye tensiones, reduce errores y genera un espacio donde las personas pueden
concentrarse mejor. El bienestar emocional influye de forma directa en el rendimiento, incluso

mas que muchas herramientas técnicas.
2. Aportar flexibilidad en el trabajo:

La flexibilidad se ha vuelto una necesidad mas que un beneficio. Permitir horarios
ajustables, modalidades hibridas o esquemas adaptados a la naturaleza del puesto ayuda a que
los colaboradores organicen su energia de manera mas eficiente. Cuando una persona tiene
cierto control sobre su tiempo, se siente mas responsable y motivada. Esta autonomia suele

traducirse en un mayor nivel de compromiso y productividad.
3. Permitir la conciliacion laboral

La productividad no depende solo del espacio laboral; también estd vinculada con la
vida personal. Cuando un trabajador puede equilibrar sus responsabilidades familiares con sus

obligaciones laborales, llega al trabajo con menos estrés y mas disposicion. La conciliacion,
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lejos de ser un “privilegio”, permite construir equipos mas estables y enfocados. Quien vive en

un entorno equilibrado rinde mejor y comete menos errores.
4. Desarrollar un buen sistema de comunicacion:

La comunicacion clara evita retrasos, reduce la duplicidad de tareas y facilita la
coordinacion entre areas. Un sistema de comunicacion eficiente permite que todos entiendan
que deben hacer, cuando hacerlo y con qué recursos cuentan. Ademas, abrir canales accesibles
para resolver dudas o compartir sugerencias crea una dinamica mas fluida. La comunicacién

es la columna vertebral de cualquier proceso productivo.
3.2.6. Proactividad

La proactividad se entiende como la capacidad de anticiparse a los problemas, proponer
soluciones y actuar sin necesidad de esperar 6rdenes constantes. Es la iniciativa que muestra
un trabajador cuando identifica oportunidades de mejora o cuando responde a un desafio antes
de que este se convierta en un obstaculo mayor. Una persona proactiva no se limita a cumplir
lo que se le pide, sino que aporta ideas y genera valor adicional. Aun asi, este rasgo puede verse
afectado por la cultura laboral, ya que en algunas instituciones los trabajadores prefieren no

arriesgarse a plantear cambios por miedo a equivocarse o a ser cuestionados (Carranza, 2023).

Segun Carranza (2023) la proactividad laboral es una de esas competencias que marcan
la diferencia en el funcionamiento de un equipo, algunas recomendaciones clave para

fortalecerla dentro de la organizacion:
1. Promueve la motivacion en los colaboradores:

La motivacion es el combustible que alimenta la iniciativa. Cuando un colaborador se
siente valorado y cuenta con los recursos necesarios, su disposicion para participar, aportar
ideas y asumir nuevos retos aumenta de manera natural. Para lograrlo, la organizacién debe

plantear desafios que mantengan vivo el interés, permitir que las personas tomen decisiones y
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ofrecer autonomia suficiente para que experimenten con nuevas soluciones. La motivacién no

es un discurso, sino un clima que se construye dia a dia.
2. Reconoce los logros de los colaboradores:

El reconocimiento tiene un peso emocional importante. Saber que el esfuerzo realizado
no pasa desapercibido genera un impulso inmediato hacia la accion. Cuando los lideres
expresan gratitud por el trabajo bien hecho, no solo fortalecen la proactividad, sino que también
mejoran la cohesién del equipo, reducen la rotacion y alimentan el compromiso institucional.
Reconocer no significa premiar grandes hazafias; a veces basta con una palabra sincera en el

momento adecuado.
3. Provee formacion continua:

Las personas proactivas suelen ser curiosas por naturaleza. Buscan aprender,
actualizarse y mejorar sus habilidades. Por ello, ofrecer oportunidades de capacitacion es una
de las estrategias mas efectivas para fomentar la proactividad. La formacion continua no solo
amplia conocimientos, sino que también alinea las competencias del colaborador con la mision
y visién de la empresa. Ademas, envia un mensaje claro: la organizacion cree en su valor y

apuesta por su crecimiento.
4. Ofrece oportunidades de crecimiento profesional:

El deseo de avanzar dentro de la empresa es un poderoso estimulo para la proactividad.
Cuando los colaboradores perciben que existe una linea de carrera real, sienten que su esfuerzo
tiene un proposito a largo plazo. Esto los motiva a aportar ideas, asumir responsabilidades y
comprometerse con la mejora de la organizacion. En cambio, cuando no hay claridad sobre las
posibilidades de crecimiento, es comin que aparezcan el estancamiento y la desmotivacion.
Construir rutas de desarrollo profesional es, en ese sentido, una apuesta estratégica para

fortalecer la iniciativa.
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5. Establece espacios de trabajo colaborativo:

El trabajo colaborativo abre la puerta a la creatividad y favorece que las personas se
expresen con libertad. Los equipos necesitan espacios donde puedan compartir ideas sin temor
a ser juzgados, donde el liderazgo no sea autoritario sino facilitador, y donde el esfuerzo se
reconozca de manera colectiva. Estos entornos fortalecen la confianza y hacen que la
proactividad fluya de manera mas natural. Cuando el colaborador siente que su participacion

es bienvenida, empieza a actuar con mas iniciativa y seguridad.

Ademas, Carranza (2023) menciona que la proactividad no se impone; se cultiva y
muchas veces, la mejor forma de desarrollarla es a través de dindmicas que permitan a los
equipos experimentar, equivocarse sin miedo y descubrir nuevas maneras de pensar. A
continuacion, se presentan varios ejercicios que ayudan a fortalecer esta competencia de

manera practica y significativa:
Brainstorming (lluvia de ideas):

La lluvia de ideas es una dindmica que permite abrir ventanas mentales donde cada
integrante del equipo puede expresar sus propuestas sin temor a ser juzgado, convirtiéndose asi
en un terreno fértil para la creatividad y la proactividad. Consiste en plantear un problema claro
y dar un tiempo especifico para que las personas lancen ideas sin evaluar su viabilidad en ese
instante, lo que libera la imaginacion y rompe con la rigidez habitual del pensamiento laboral.
La sesion puede ser presencial o virtual, pero en ambos casos es fundamental garantizar que

nadie interrumpa o desacredite las aportaciones de otros.
Seis sombreros para pensar:

El método de los seis sombreros propuesto por Edward de Bono es una actividad
especialmente Util para cultivar la proactividad porque obliga a analizar un problema desde

diferentes perspectivas, algo que muchas veces no ocurre cuando las personas se mantienen en
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su estilo de pensamiento habitual. Cada sombrero simboliza una forma de razonar: datos,
emociones, prudencia, optimismo, creatividad y organizacion. Durante la dinamica, los
participantes adoptan temporalmente el enfoque asignado, lo que les permite desconectarse de

prejuicios y observar la situacion desde angulos que quiza nunca habian considerado.
Role-playing (juego de roles):

El role-playing es una herramienta valiosa porque permite a los colaboradores practicar
conductas proactivas en un entorno seguro donde equivocarse no trae consecuencias reales. A
través de la representacion de situaciones laborales como manejar conflictos, atender a un
cliente exigente o solucionar una crisis operativa los participantes experimentan como
reaccionar con iniciativa y claridad ante desafios que podrian presentarse en su dia a dia.
Ademas, asumir roles distintos a los propios fomenta la empatia y ayuda a comprender mejor

las perspectivas de compafieros y usuarios.
Juegos de simulacion empresarial:

Los juegos de simulacion empresarial recrean escenarios complejos donde los
trabajadores deben tomar decisiones estratégicas, administrar recursos limitados y enfrentarse
a imprevistos que imitan la dinamica real de una empresa. En este tipo de experiencias, la
proactividad surge de manera natural porque la simulacion exige anticipacion, analisis y accion
oportuna. Los participantes pueden asumir roles de liderazgo o de gestion y experimentar
directamente las consecuencias de sus decisiones, lo que genera un aprendizaje profundo y

aplicable.
Desafios creativos:

Los desafios creativos buscan sacar a los colaboradores de su rutina y colocarlos frente
a problemas que requieren soluciones inusuales, lo que activa su capacidad para pensar de

manera innovadora y tomar la iniciativa sin esperar un instructivo detallado. Estas actividades

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

pueden consistir en construir prototipos con materiales simples, redisefiar un proceso interno,
resolver acertijos complejos o generar ideas desde restricciones poco comunes. La intencion es
que los participantes se atrevan a experimentar, a correr riesgos controlados y a explorar

caminos que normalmente quedarian fuera de la conversacion.
3.2.7. Eficiencia operativa

La eficiencia operativa se relaciona con el uso racional de los recursos disponibles para
alcanzar un resultado. Un trabajador eficiente no es solo aquel que termina sus tareas, sino
quien lo hace empleando el menor tiempo y esfuerzo posible, sin comprometer la calidad. Este
concepto suele medirse comparando lo planeado con lo realmente logrado. No obstante, la
eficiencia no siempre refleja la totalidad del desempefio, ya que a veces una persona puede ser
muy rapida, pero descuidar aspectos de calidad o coordinacién. Por eso, la eficiencia debe

evaluarse de manera equilibrada junto con otros factores de la productividad (Baena, 2023).

Segun Baena (2023) los beneficios de desarrollar una eficiencia operativa ideal

comprenden.
1. Reduccion de costes:

El primer impacto visible de la eficiencia operativa es el ahorro. Al revisar los procesos
con detenimiento es posible identificar tareas duplicadas, recursos que se desperdician o
métodos que ya no aportan valor. Eliminar esos puntos muertos permite reducir gastos en mano
de obra, energia, inventarios y otros costos que suelen pasar inadvertidos. No se trata de recortar

por recortar, sino de trabajar de forma mas inteligente y aprovechar mejor lo que se tiene.
2. Mejora de la productividad:

Cuando los flujos de trabajo se optimizan, la organizacion avanza con mayor fluidez.
La eficiencia operativa ayuda a eliminar tareas innecesarias, reorganizar responsabilidades y

aprovechar la tecnologia para automatizar procesos repetitivos. Esto libera tiempo para que los
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trabajadores se concentren en actividades que realmente agregan valor. El resultado es un
personal mas enfocado, menos estresado y con mayor capacidad para entregar resultados

consistentes.
3. Mayor calidad y satisfaccion del cliente:

La eficiencia también se refleja en el servicio al cliente. Procesos més ordenados
reducen errores, acortan tiempos de entrega y aumentan la precision de cada operacién. Cuando
los productos o servicios llegan a tiempo, sin fallas y con una calidad uniforme, el cliente lo
nota y lo valora. Esta experiencia positiva fortalece la fidelidad, genera recomendaciones y

mejora la imagen de la empresa.
4. Flexibilidad y adaptabilidad:

Una empresa eficiente es, por naturaleza, méas agil. Al tener procesos claros y recursos
bien distribuidos, puede reaccionar mejor ante cambios del mercado, variaciones en la demanda
0 situaciones imprevistas. La adaptabilidad se vuelve un activo clave, especialmente en
contextos donde la incertidumbre obliga a moverse con rapidez. Las organizaciones
operativamente eficientes no solo sobreviven a los cambios: muchas veces logran adelantarse

aellos.

Ademas, Baena (2023) menciona que la eficiencia operativa no mejora por casualidad;
es el resultado de una gestion cuidadosa, de procesos revisados con honestidad y de una cultura
interna que entiende la importancia de trabajar con orden y propdsito. A continuacion se

explican algunas estrategias esenciales para fortalecerla:
1. Andlisis de procesos:

El primer paso es observar con detalle como se esta trabajando realmente. Esto implica
mapear los procesos, documentar los pasos que sigue cada tarea y preguntarse con sinceridad

qué actividades aportan valor y cuéles solo ocupan tiempo. Al identificar cuellos de botella,
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duplicidades o tareas hechas “por costumbre”, la organizacion obtiene una radiografia clara de
sus ineficiencias. Este analisis sirve como punto de partida para redisefiar los flujos de trabajo

de manera mas logica y equilibrada.
2. Automatizacion:

Muchas tareas repetitivas pueden optimizarse a través de la tecnologia. Automatizar
procesos ya sea con software especializado, sistemas de gestion o herramientas digitales reduce
errores humanos, acelera tiempos y libera a los trabajadores para que se enfoquen en
actividades mas analiticas o creativas. La automatizacion no busca reemplazar al colaborador,

sino darle espacio para que aporte mayor valor.
3. Eliminacion de desperdicios:

Inspirarse en los principios del lean management permite identificar todo aquello que
consume recursos sin aportar beneficios. Esto incluye movimientos innecesarios, acumulacion
de inventarios, tiempos de espera, procesos duplicados o fallas frecuentes. La clave esta en
simplificar: menos pasos, menos tramites, menos pérdidas. Cuando se eliminan estos “ruidos”

operativos, la organizacion avanza con mayor ligereza.
4. Mejora continua:

La eficiencia no es un logro aislado, sino un habito. Promover una cultura de mejora
continua significa animar a los colaboradores a detectar problemas, proponer ideas y sugerir
cambios sin temor a ser ignorados. La revision periddica de resultados, junto con sesiones de
retroalimentacién sinceras, permite ajustar procesos y corregir desviaciones antes de que se

conviertan en obstaculos mayores. Cada pequefio ajuste suma al rendimiento general.
5. Capacitacion y desarrollo de habilidades:

El personal es un recurso clave, y su preparacién determina en gran medida la

eficiencia. Brindar oportunidades de capacitacion, actualizar conocimientos y ensefiar nuevas
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herramientas ayuda que los trabajadores realicen sus tareas con seguridad y destreza. Cuando
una persona domina su trabajo, comete menos errores, avanza mas rapido y puede incluso

proponer mejoras que otros no ven.
3.2.8. Trabajo en equipo

El trabajo en equipo es la capacidad de un grupo de personas para coordinar esfuerzos,
compartir responsabilidades y lograr objetivos comunes. Implica comunicacion constante,
respeto por las ideas de los demas y una distribucion adecuada de funciones. Cuando los
trabajadores colaboran entre si, se reducen los errores, se aprovechan mejor las habilidades
individuales y se genera un ambiente de confianza. Sin embargo, no siempre es sencillo: los
choques de personalidad, la falta de liderazgo o los intereses individuales pueden obstaculizar

la cooperacion (Gémez y Acosta, 2003).

De acuerdo con Gomez y Acosta (2003) el trabajo en equipo no se limita a reunir a
varias personas en un mismo proyecto; implica una forma de relacionarse, cooperar y construir
resultados de manera conjunta. Cuando un equipo funciona bien, esa armonia se nota en la
fluidez del trabajo, en la confianza entre sus miembros y en la calidad de las metas alcanzadas.

A continuacion, se desarrollan sus caracteristicas mas representativas:
1. Interdependencia positiva:

En un equipo verdaderamente consolidado, cada integrante comprende que su avance
no se mide de manera aislada, sino en conexién con el resto. El progreso de uno impulsa el de
todos, y del mismo modo, los obstaculos individuales pueden ralentizar el proceso colectivo.
Esta interdependencia genera un compromiso genuino con la meta comun y con el apoyo

mutuo.

2. Comunicacion abierta y oportuna:
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La comunicacion es el hilo que mantiene unido al equipo. Cuando la informacién
circula con claridad, cuando las ideas se expresan sin temor y cuando se brinda
retroalimentacion en el momento adecuado, el trabajo fluye y se evitan malentendidos. El
silencio, en cambio, suele convertirse en un terreno fértil para la incertidumbre. Por eso, un

equipo eficaz apuesta por conversar y aclarar antes que suponer.
3. Responsabilidad compartida:

En el trabajo colaborativo, los aciertos y errores se asumen colectivamente. Las
personas entienden que el resultado final es producto del aporte conjunto y no de esfuerzos
aislados. Nadie busca culpar o deslindar obligaciones; por el contrario, se trabaja con la

conviccidn de que cada accién influye en la meta y que todos deben velar por su cumplimiento.
4. Complementariedad de habilidades:

Cada miembro aporta habilidades Unicas: algunos analizan mejor, otros crean,
coordinan o solucionan problemas rapidamente. Esa diversidad no es un obstaculo, sino una
ventaja. Cuando las capacidades se combinan de manera estratégica, el equipo resuelve tareas
con mayor creatividad y eficiencia. La diferencia de talentos se convierte en una fortalezay no

en una competencia interna.

Ademas, Gomez y Acosta (2003) menciona que aunque el trabajo en equipo suele
relacionarse con colaboracion, armonia y la promesa de obtener mejores resultados, la realidad
cotidiana muestra que también puede convertirse en un espacio donde surgen tensiones,
malentendidos o desgastes emocionales si las dificultades no se atienden a tiempo. Algunas de

estas incluyen:

Los choques de personalidad aparecen casi de manera inevitable cuando las formas de
ser, los ritmos de trabajo o las expectativas individuales no terminan de encajar entre si. A

veces basta una manera distinta de comunicar, un estilo mas pausado o, por el contrario,
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demasiado acelerado, para generar fricciones que nadie buscé pero que igual se sienten. Estos
desacuerdos suelen instalarse de manera silenciosa: pequefios gestos, comentarios sueltos o
diferencias en la forma de entender el trabajo que, si no se conversan, terminan convirtiéndose
en tensiones innecesarias. Desde una perspectiva académica, se reconoce que la diversidad es

una fortaleza, pero también un reto que exige empatia y capacidad de adaptacion.

Los problemas de comunicacién, por su parte, son uno de los tropiezos mas frecuentes
en cualquier equipo. Basta que un mensaje llegue incompleto, ambiguo o interpretado de forma
distinta por cada integrante para que aparezcan confusiones, retrabajos o retrasos que afectan
el avance general. Muchas veces no se trata de mala intencion, sino de como cada persona
procesa la informacidon seguin su experiencia previa o su estilo de trabajo. Cuando la
comunicacion no fluye con claridad y oportunidad, el equipo empieza a caminar a tientas,
acumulando pequefias fallas que, con el tiempo, pueden convertir la coordinacién en una tarea

frustrante.

La falta de compromiso es otra dificultad que desgasta profundamente a los grupos. Se
hace evidente cuando algunos miembros cumplen a medias, delegan excesivamente o
simplemente no muestran la misma dedicacion que el resto. Esta desigualdad en el esfuerzo no
solo afecta el avance de las tareas, sino que genera una sensacion de injusticia que resiente el
ambiente. En el plano humano, el compromiso desigual puede interpretarse como una falta de
respeto hacia el trabajo colectivo; en el plano académico, se entiende como una ruptura en la

corresponsabilidad necesaria para sostener objetivos comunes.

El desequilibrio en la distribucién de tareas también puede convertirse en una carga
emocional y operativa para el equipo. A veces, sin que nadie lo pida, una persona termina
asumiendo demasiado por sentido de responsabilidad o porque el resto evita comprometerse
con la misma intensidad. Otras veces, la distribucién no se define con claridad, lo que deja

espacios difusos donde algunos prefieren no involucrarse. Esta desigualdad tiende a generar
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cansancio, resentimiento y un rendimiento grupal irregular que, a la larga, afecta los resultados

y la cohesion interna.

Finalmente, la ausencia de un liderazgo efectivo deja al equipo sin una guia clara, sin
una voz que ayude a ordenar ideas, organizar tareas o motivar cuando el cansancio empieza a
pesar. Un liderazgo débil o inexistente suele traducirse en desorden, decisiones improvisadas
y una pérdida de rumbo que impacta tanto en los resultados como en el &nimo del grupo. Desde
el enfoque académico, el liderazgo no es solo una posicion, sino una capacidad para construir
sentido colectivo, facilitar procesos y promover un clima donde todos puedan aportar sin temor
ni presion.
3.3. Marco conceptual

Ambiente laboral

El ambiente laboral, mas alla de ser un simple espacio fisico, se vive todos los dias en
la manera en que uno pisa la oficina, conversa con los compafieros y enfrenta la carga cotidiana.
Incluye desde la iluminacion y el ruido hasta esas pequefias sensaciones emocionales que
aparecen cuando uno siente apoyo o, por el contrario, tension. También abarca la parte social:

como nos tratamos, si hay colaboracion real o si cada quien trabaja aislado (Vargas, 2024).
Competencias laborales

Las competencias laborales representan ese conjunto de habilidades, conocimientos y
actitudes que permiten a una persona desenvolverse con solvencia en su puesto. No se trata
Unicamente de saber hacer una tarea, sino de como se combina la experiencia con la capacidad
de resolver problemas, comunicarse, adaptarse y trabajar con otros. En el dia a dia, estas
competencias se notan en la forma en que un trabajador enfrenta retos, toma decisiones y aporta
valor al equipo. Son, de algin modo, el sello personal que cada uno imprime en su desempefio

(Pérez et al., 2022).
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Cultura organizacional

La cultura organizacional es el “modo de ser” de una institucion. Estd hecha de
pequefios habitos, creencias compartidas, valores que se transmiten casi sin darnos cuenta y
maneras particulares de hacer las cosas. A veces se nota en frases que usan los trabajadores, en
la forma en que se reciben las ideas nuevas o en el trato entre areas. Esta cultura marca la
identidad de la organizacion y suele influir en la actitud de quienes forman parte de ella.
Cuando la cultura es sélida y positiva, genera sentido de pertenencia y compromiso; cuando es

débil o confusa, todo se vuelve mas dificil (Ortega, 2025).
Gestion administrativa

La gestion administrativa es ese proceso constante de planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades institucionales para que los esfuerzos no se dispersen y los objetivos
se cumplan. Detras de cada accion diaria desde distribuir tareas hasta evaluar resultados hay
decisiones que buscan ordenar el trabajo y mejorar la eficiencia. Aunque a veces pase
desapercibida, una buena gestién administrativa se siente en la claridad de los procedimientos,
la fluidez del trabajo y la capacidad de la institucion para responder a situaciones imprevistas

(Esneca, 2021).
Liderazgo organizacional

El liderazgo organizacional aparece cuando una persona logra influir en su equipo no
desde la imposicion, sino desde la confianza y la orientacion clara hacia un proposito coman.
Un buen lider inspira, escucha, corrige sin humillar y acompafia en los momentos criticos. Su
estilo marca la dindmica del grupo: puede impulsar un ambiente de colaboracion o, por el
contrario, generar temor y desanimo. Por eso, el liderazgo no es solo un rasgo personal, sino

un elemento determinante para el funcionamiento sano de la organizacion (Prieto, 2023).

Motivacion laboral
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La motivacion laboral es ese impulso que mueve a las personas a involucrarse con su
trabajo, a dar un poco mas cuando hace falta o, en algunos casos, a sentirse estancadas. Surge
de la combinacion entre factores internos como las metas personales, el sentido del logro o el
deseo de aprender y factores externos como el reconocimiento, el salario o las condiciones
laborales. Cuando ambos niveles se equilibran, la motivacion se mantiene firme; cuando algo

falla, se nota de inmediato en el animo y en el rendimiento del trabajador (Dolores et al., 2023).
Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales representan los vinculos que los trabajadores construyen
mientras comparten horas, tareas y conversaciones dentro de la organizacion. No se trata
Unicamente de llevarse bien, sino de la capacidad de colaborar, dialogar y resolver desacuerdos
sin que estos dafien la dinamica laboral. Estas relaciones pueden fortalecer la cohesion del
equipo o, si no se cuidan, convertirse en fuente de conflictos que dificultan el trabajo. En
muchas instituciones, la calidad de estas interacciones termina siendo tan importante como la

propia estructura formal (Vicente, 2024).
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CAPITULO IV
HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general

La comunicacion interna se relaciona significativamente con la productividad laboral

en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

4.2. Hipotesis especifica

e La comunicacion descendente se relaciona directamente con la productividad laboral
en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
e Lacomunicacién ascendente se relaciona directamente con la productividad laboral en

los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

e La comunicacion transversal se relaciona directamente con la productividad laboral en

los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

4.3. Variables
V1. Comunicacion interna.

V2. Productividad laboral.
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Escala de

Variables Dimensiones Indicadores

medicion

Comunicacion

Claridad de instrucciones.

Coherencia de mensajes.

descendente
Acceso oportuno a normas.
V1 Expresion de sugerencias.
Comunicacién ~ Comunicacion Canales de retroalimentacion.
interna. ascendente L o
Participacion en decisiones.
(Pursell,
2023). S .
) Coordinacion entre areas.
L Fluidez de informacion
Comunicacion
transversal horizontal.
Colaboracion entre comparieros.
Anticipacion a problemas.
Proactividad Iniciativa en tareas.
Propuestas de mejora.
V2. Uso adecuado del tiempo
Productividad Eficiencia Optimizacion de recursos.
laboral. operativa o
(Coll, 2020) Cumplimiento de plazos.

Trabajo en
equipo

Cooperacion en actividades.
Integracion en grupos.

Resolucion conjunta de tareas.

Nota. En esta tabla se establecieron las variables, dimensiones e indicadores.
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CAPITULO V
PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
5.1. Enfoque de la investigacion
El enfoque utilizado fue el cuantitativo.

Se fundamenta en la idea de que ciertos aspectos de la realidad pueden estudiarse
mediante numeros. A través de este enfoque, se recurre a la recopilacion de datos estructurados,
que luego se someten a un tratamiento estadistico para identificar comportamientos, diferencias
o relaciones entre variables. Lo que se busca es explicar fendmenos con base en evidencias

empiricas que puedan expresarse en términos matematicos (Mata, 2019).
5.2. Método aplicado a la investigacion
El método aplicado fue el deductivo.

Este método parte de ideas generales, teorias o principios amplios para aplicarlos en
casos concretos. Su logica consiste en ir desde lo universal hacia lo particular, usando
estructuras de pensamiento ordenadas y coherentes. A través de este camino se examinan los
datos para comprobar si se ajustan a lo que se espera segun el marco teérico, facilitando asi la

validacion o el rechazo de las hipétesis planteadas (Segundo, 2018).
5.3. Tipo de investigacion
El tipo fue el bésico.

Este tipo de investigacion se realiza con el propdsito de contribuir al conocimiento

general, sin tener como prioridad una aplicacion préctica inmediata. Se trata de una indagacion
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que va a la raiz de los temas, buscando respuestas que ayuden a comprender mejor cémo
funciona determinado fendmeno, sin que eso implique necesariamente resolver un problema

concreto (Murtané, 2010).
5.4. Nivel de investigacion
El nivel aplicado fue el correlacional.

Un estudio de nivel correlacional se interesa por descubrir si entre dos variables existe
algun tipo de conexion. No busca modificar ni intervenir, sino observar como se relacionan
ciertos elementos entre si, ya sea en sentido positivo o negativo. Esta aproximacion permite
identificar si un cambio en una variable estd acompafiado de un cambio en otra, aunque sin

afirmar que una cause a la otra (Behar, 2008).
5.5. Disefio de investigacion
El disefio fue el no experimental.

Es una estrategia investigativa en la que el investigador no manipula las condiciones
del fendmeno observado. Se trata, mas bien, de analizar las cosas tal como suceden en la vida
cotidiana, sin alterar su curso natural. Este disefio se adapta a situaciones donde no es posible

aplicar tratamientos o introducir variables independientes (Naupas et al., 2014)
5.6. Poblacién y muestra
5.6.1. Poblacion

La poblacién de la presente investigacion esta conformada por los 28 trabajadores que
integran el area de Finanzas de Mibanco — agencia Juliaca. Este grupo estd compuesto por
personal administrativo y operativo que participa directamente en la gestion contable,
presupuestal y financiera de la institucion. Se trata de un equipo que cumple funciones clave
dentro del banco, ya que sus decisiones influyen en la eficiencia de los procesos crediticios, el

control de gastos y la correcta administracion de los recursos econémicos.
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5.6.2. Muestra

Dado que la poblacion total es de 28 trabajadores, se ha determinado aplicar un
muestreo censal, es decir, incluir a la totalidad de los colaboradores en el estudio. Esta decision
se justifica porque el nimero de integrantes es manejable y permite abarcar completamente las

percepciones y experiencias del grupo sin recurrir a técnicas de seleccion probabilistica.
5.7. Técnicas e instrumentos
5.7.1. Técnica

Para este estudio se empleo la encuesta como técnica principal de recoleccion de datos.
Esta eleccion respondio a la necesidad de captar, de manera directa y sin intermediarios, las
percepciones que los colaboradores del &rea de Finanzas tenian sobre la comunicacion interna

y su propio nivel de productividad.
5.7.2. Instrumento

El instrumento utilizado fue un cuestionario elaborado especialmente para el estudio,
organizado a partir de las dimensiones e indicadores de cada variable. Cada item fue formulado
en lenguaje cotidiano, procurando que los trabajadores pudieran responder con naturalidad y

sin confusiones.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

La confiabilidad del cuestionario se evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach,
debido a que este estadistico permite determinar la consistencia interna del instrumento, es

decir, qué tan coherentes son las respuestas entre si dentro de cada dimensién.

Este procedimiento contribuy6 a garantizar que los items realmente midieran lo que se
esperaba medir y que las respuestas no fueran producto del azar o de la interpretacion ambigua

de alguna pregunta.
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Tabla 2

Estadistica de confiablidad del instrumento

Alfa de N de
Cronbach elementos

877 18

Nota. Esta tabla muestra el estadistico de confiabilidad del instrumento.
Interpretacion:

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido 0.877 revel6 que el instrumento empleado
alcanzo un nivel de confiabilidad realmente sélido. Este valor no solo indica que los items
mostraron coherencia interna, sino que ademas los colaboradores interpretaron las preguntas

de manera consistente, sin contradicciones entre una dimension y otra.
5.8.2. Validez

La validez del instrumento fue revisada mediante el juicio de un experto en metodologia
de la investigacion y ciencias administrativas. Este proceso consistid en evaluar la pertinencia,
claridad y coherencia de cada item con respecto a las dimensiones teéricas establecidas en la

matriz de consistencia.
5.9. Procedimiento de tratamiento de datos

Una vez que los cuestionarios fueron respondidos y recopilados, los datos se trasladaron
cuidadosamente a una base construida en el programa SPSS v25, herramienta que facilito el
analisis estadistico del estudio. El procedimiento incluyd varias etapas: primero, la codificacion
de respuestas; luego, la depuracion de datos para evitar duplicaciones o errores de registro; y

finalmente, el procesamiento estadistico necesario para evaluar la relacion entre las variables.
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5.10. Contrastacién de hipotesis
Planteamiento de la hipotesis general:

HO: La comunicacién interna no se relaciona significativamente con la productividad

laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

H1: La comunicacion interna se relaciona significativamente con la productividad

laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
Alfa:
0.05.
Prueba estadistica:

Tabla 3

Contrastacion de la hipdtesis general

Err s
. or T Significacion
Valor estandar . b .
. ... o aproximada® aproximada
asintotico

Ordinal por Tau-b de 524 ,102 5,040 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 28

Nota. El valor de p conseguido en esta tabla es significativo.

Decision:

En la prueba de hipétesis general, el valor de p = 0.000 reportado en la tabla 3 permitid
aceptar la hipdtesis alterna y descartar la nula. Este hallazgo confirmé que la comunicacion
interna si se relaciond de manera significativa con la productividad laboral del personal del
area de Finanzas de Mibanco. En otras palabras, a medida que la comunicacion fue mas clara,

oportuna y fluida, los niveles de rendimiento y cumplimiento de tareas también tendieron a

mejorar.
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Planteamiento de la hipdtesis especifica 1:

HO: La comunicacion descendente no se relaciona directamente con la productividad

laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

H1: La comunicacion descendente se relaciona directamente con la productividad

laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
Alfa:
0.05.
Prueba estadistica:

Tabla 4

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

rror T Significacion
Valor estandar . b .
. ... o aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,465 ,098 5,545 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 28

Nota. El valor de p conseguido en esta tabla es significativo.

Decision:

La tabla 4 mostré un panorama similar respecto a la dimension de comunicacion
descendente, también con un valor de p = 0.000. Esto permiti6é aceptar que las instrucciones
claras, la coherencia de los mensajes y la entrega oportuna de normas influyeron de forma
directa en el desempefio de los colaboradores. Cuando quienes lideran transmiten lineamientos
sin ambiguedades, el trabajo diario se vuelve mas ordenado y la productividad gana estabilidad.
La evidencia estadistica respalda esa experiencia cotidiana que todo trabajador reconoce: una

mala instruccion puede desordenar un dia entero; una buena, en cambio, marca el rumbo.
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Planteamiento de la hipdtesis especifica 2:

HO: La comunicacion ascendente no se relaciona directamente con la productividad

laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

H1: La comunicacion ascendente se relaciona directamente con la productividad laboral

en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
Alfa:
0.05.
Prueba estadistica:

Tabla b

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

rror T Significacion
Valor estandar . b .
. ... o aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,485 ,099 4,764 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 28

Nota. El valor de p conseguido en esta tabla es significativo.

Decision:

La tabla 5 reflejé nuevamente un valor significativo de p = 0.000, lo que condujo a
aceptar la hipdtesis referida a la comunicacion ascendente. Este resultado revel6 que la
posibilidad de expresar sugerencias, recibir retroalimentacién real y sentirse escuchado tuvo
una relacion directa con la productividad. Cuando los colaboradores perciben que su voz tiene
un espacio valido, tienden a comprometerse mas con las metas del area. Este hallazgo subraya
el rol de la escucha activa dentro de instituciones financieras, donde las decisiones suelen

tomarse bajo presion y cualquier informacion que provenga de la base puede evitar errores.
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Planteamiento de la hipdtesis especifica 3:

HO: La comunicacion transversal no se relaciona directamente con la productividad

laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.

H1: La comunicacion transversal se relaciona directamente con la productividad laboral

en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco de la ciudad de Juliaca, 2025.
Alfa:
0.05.
Prueba estadistica:

Tabla 6

Contrastacion de la hipotesis especifica 3

rror T Significacion
Valor estandar . b .
. ... o aproximada® aproximada
asintético
Ordinal por Tau-b de ,489 124 3,738 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 28

Nota. El valor de p conseguido en esta tabla es significativo.

Decision:

Finalmente, la tabla 6 confirmé nuevamente con p = 0.000 la relacién significativa entre
la comunicacion transversal y la productividad laboral. Aqui se evidencié que la coordinacion
entre areas, la fluidez del intercambio horizontal y la colaboracién entre compafieros
contribuyeron de manera directa al rendimiento colectivo. Cuando la informacién circula sin
trabas entre pares, las tareas se resuelven mas rapido, los malentendidos se reducen y el trabajo
se vuelve mas sostenible. La estadistica, en este caso, termind respaldando una realidad casi

intuitiva: ningn equipo puede ser productivo si no conversa y coopera.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION
6.1. Presentacion de resultados

Tabla 7

Hallazgos de la prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Comunicacion interna ,968 28 520

Productividad laboral ,960 28 ,004

Nota. Esta tabla posibilito conocer la distribucion de los datos de las variables.

Interpretacion:

Al revisar los resultados presentados en la tabla 7, se aprecia claramente la aplicacién
de la prueba Shapiro-Wilk, una decision metodoldgica adecuada considerando gque la muestra
del estudio no superd los cincuenta participantes. En el caso de la variable comunicacion
interna, el p-valor obtenido fue de 0.520, cifra que supera ampliamente el nivel de significancia
habitual de 0.05. Este resultado permite afirmar que los datos correspondientes a esta variable
siguen una distribucion normal. La situacion cambié cuando se analizé la variable de
productividad laboral. Para este conjunto de datos, el valor de p = 0.004 se situ6 por debajo del
umbral de 0.05, lo que llevo a concluir que la distribucion no fue normal. Ante este escenario
mixto una variable con distribucion normal y otra sin ella se optd por emplear pruebas no

paramétricas, especificamente Rho de Spearman y Tau-b de Kendall.
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Tabla 8

Baremo de correlacion de Rho

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlaci6on negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlac16n positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.420.69 Correlaci6n positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Estas interpretaciones pertenecen a Martinez y Campos (2015).

Tabla 9

Correlacion entre la comunicacion interna y la productividad laboral

Comunicacion Productividad

interna laboral
Coeficiente de 1,000 666"
correlacion
Rho de Comunicacion
Spearman interna Sig. (bilateral) : ,000
N 28 28

Nota. Esta tabla muestra los resultados del coeficiente de Rho.
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Figura 1

Diagrama de dispersion entre la comunicacion internay la productividad laboral
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Nota. Esta figura proviene de la tabla 9.
Interpretacion:

Al analizar los resultados presentados en la tabla 9, se observa un coeficiente Rho de
Spearman de 0.666, un valor que revela una correlacion positiva moderada entre la
comunicacion interna y la productividad laboral. Més alla de la cifra, este resultado permite
entender que, en la experiencia cotidiana del area de Finanzas, una comunicacion que fluye
con claridad y sin interrupciones contribuye a que los colaboradores trabajen con mayor
seguridad, organicen mejor sus actividades y cumplan sus responsabilidades con un ritmo méas
estable. Aungue no se trata de una relacion perfecta, si muestra un vinculo suficientemente
fuerte como para afirmar que la comunicacion interna se convirtié en un elemento que facilitd

notablemente el rendimiento del equipo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 10

Correlacion entre la comunicacién descendente y la productividad laboral

Comunicacié Productividad

n descendente laboral
Coeficiente de 1,000 610"
correlacion
Rho de Spearman gfsT:nnéiﬁféon Sig. (bilateral) . 000
N 28 28

Nota. Esta tabla muestra los resultados del coeficiente de Rho.

Figura 2

Diagrama de dispersion entre la comunicacién descendente y la productividad laboral
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Nota. Esta figura proviene de la tabla 10.
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Interpretacion:

La tabla 10 presenta un Rho de 0.610 para la dimensién de comunicacidn descendente,
confirmando también una correlacion positiva moderada con la productividad laboral. En
términos practicos, este resultado sugiere que las indicaciones claras, la coherencia en los
mensajes oficiales y la entrega oportuna de directrices influyeron directamente en el
desempefio de los trabajadores. Cuando los colaboradores reciben instrucciones sin
ambiguedades, sienten que su trabajo tiene un rumbo definido; y esa sensacion de orientacion

se traduce en eficiencia, reduccion de errores y mayor confianza en la toma de decisiones.

Tabla 11

Correlacion entre la comunicacién ascendente y la productividad laboral

Comunicacion Productividad

ascendente laboral
Coeficiente de 1,000 623"
correlacion
Rho de Comunicacion
Spearman ascendente Sig. (bilateral) : ,000
N 28 28

Nota. Esta tabla muestra los resultados del coeficiente de Rho.
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Figura 3

Diagrama de dispersion entre la comunicacion ascendente y la productividad laboral
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Nota. Esta figura proviene de la tabla 11.
Interpretacion:

En la tabla 11, la dimensién de comunicacion ascendente alcanz6é un Rho de 0.623,
nuevamente ubicado en el rango de correlacién positiva moderada. Este hallazgo confirma que
las oportunidades para expresar inquietudes, formular sugerencias o aportar ideas también
tuvieron un impacto significativo en la productividad. La posibilidad de ser escuchado y de
sentir que esa voz contribuye a mejorar procesos o resolver dificultades suele elevar el
compromiso individual. De algin modo, los trabajadores que perciben que sus opiniones
importan muestran un nivel mayor de iniciativa y responsabilidad en el cumplimiento de sus

tareas.
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Tabla 12

Correlacion entre la comunicaciéon transversal y la productividad laboral

Comunicacién Productividad

transversal laboral
Coeficiente de 1,000 606"
correlacion
Rho de Comunicacion
Spearman transversal Sig. (bilateral) : ,001
N 28 28

Nota. Esta tabla muestra los resultados del coeficiente de Rho.

Figura 4

Diagrama de dispersién entre la comunicacion transversal y la productividad laboral
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Nota. Esta figura proviene de la tabla 12.
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Interpretacion:

Finalmente, la tabla 12 muestra un valor de Rho de 0.606 para la comunicacion
transversal, lo que vuelve a colocar la relacion en un nivel positivo moderado. En este caso, el
vinculo estadistico refleja la importancia de la coordinacion horizontal entre colegas. La
comunicacion que ocurre entre compafieros esa conversacion cotidiana que ayuda a resolver
dudas, dividir tareas o aclarar procedimientos resulto ser un factor que aport6 estabilidad al
rendimiento general del &rea. Cuando los colaboradores se apoyan mutuamente y comparten
informacion de forma fluida, las cargas se distribuyen mejor y los tiempos de respuesta se

reducen.
6.2. Discusion de resultados

Al analizar la relacion entre la comunicacion interna y la productividad laboral en los
colaboradores del area de Finanzas de Mibanco — agencia Juliaca, los datos obtenidos
mostraron un coeficiente Rho de Spearman de 0.666, acompafiado de un p valor de 0.000, lo
que evidencia una correlacion positiva moderada y estadisticamente significativa. Este
resultado confirma que, a mayor claridad, coherencia y fluidez en los procesos

comunicacionales, los niveles de productividad tienden a incrementarse de manera perceptible.

Cuando estos hallazgos se contrastan con estudios previos, se observa un patrén
bastante coherente. Por ejemplo, Flores y Vernazza (2021) reportaron una correlacion mas
elevada (Rho = 0.876), concluyendo que la comunicacion interna influia de manera directa en
los niveles de productividad del personal en Mibanco — Tarapoto. Aunque la fuerza de la
relacion fue mayor en su investigacion, ambos estudios coinciden en que la productividad se
ve favorecida cuando la informacion fluye sin interrupciones y se transmiten instrucciones
claras. La diferencia en los coeficientes puede responder al tamafio de la muestra, la dindmica

interna de cada agencia o el nivel de presion operativa que caracteriza a cada region.
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De manera similar, los resultados de Espinoza (2023) mostraron una correlacion
positiva (r = 0.564; p = 0.002), lo que refuerza la idea de que, incluso con niveles de relacion
moderados, la comunicacion interna logra incidir en el desempefio laboral. Al igual que en el
presente estudio, Espinoza concluyd que las mejoras en los canales comunicativos se traducen

en un rendimiento mas estable y eficiente dentro de las entidades financieras.

Por otro lado, Ramirez y Parrilla (2020) encontraron una relacién fuerte (r = 0.692; p =
0.000), muy cercana al valor obtenido en esta investigacion. Este paralelo resulta revelador,
pues su estudio se realiz6 en un contexto municipal, distinto al sector financiero, lo que permite
comprobar que la comunicaciéon interna mantiene un impacto similar en escenarios
organizacionales diversos. Tanto en instituciones publicas como privadas, la precision del
mensaje y la claridad de los lineamientos terminan configurdndose como elementos

determinantes para el desempefio del personal.

Asimismo, los aportes de Angelats (2024) con un coeficiente de Rho 0.755 respaldan
que la comunicacion no solo influye en el rendimiento, sino que también fortalece el sentido
de pertenencia y cohesion en el equipo. Aunque el presente estudio se centrd estrictamente en
la productividad, es posible interpretar que la correlacion moderada encontrada también podria
estar vinculada, de manera indirecta, a factores emocionales y motivacionales que emergen

cuando los colaboradores se sienten informados y valorados.

Finalmente, el estudio cualitativo de Belli (2024) aporta una mirada complementaria:
los trabajadores no solo reconocen la comunicacién interna como un medio para mejorar su
productividad, sino como un componente esencial para sostener un ambiente laboral saludable.
La percepcion positiva de los colaboradores descrita por Belli se alinea con los datos obtenidos
en Juliaca: cuando la comunicacion es clara, oportuna y humana, el trabajo cotidiano se vuelve

mas llevadero, y los resultados, mas consistentes.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. En esta tesis se determino la relacion entre la comunicacion interna y la
productividad laboral, obteniéndose un coeficiente Rho de Spearman de 0.666 con un p valor
que significa moderada y significativa. Este resultado reflejo que, cuando la informacion
circuld con claridad, coherencia y oportunidad, el trabajo de los colaboradores mostré un mejor
desempefio, reduciendo errores y fortaleciendo su eficiencia diaria., por ende se concluye que
la comunicacion interna se relaciona significativamente con la productividad laboral en los
colaboradores del &rea de Finanzas de Mibanco agencia Juliaca, 2025.

SEGUNDA. En esta tesis se identifico la relacion entre la comunicacion descendente y
la productividad laboral, alcanzandose un Rho de 0.610 con un p valor de 0.000, evidenciando
también una correlacion positiva moderada y significativa. Esto permite afirmar que la claridad
de las instrucciones, la coherencia de los mensajes institucionales y la entrega oportuna de
lineamientos contribuyeron de manera directa al cumplimiento efectivo de las
responsabilidades asignadas, por ello se concluye que la comunicacién descendente se
relaciona directamente con la productividad laboral en los colaboradores del area de Finanzas
de Mibanco agencia Juliaca, 2025.

TERCERA. En esta investigacion se identifico la relacion entre la comunicacion
ascendente y la productividad laboral, encontrandose un Rho de 0.623 acomparfiado de un p
valor de 0.000, lo que confirmd una relacién positiva moderada y sustancial. Este resultado
indicd que la posibilidad de expresar sugerencias, dudas o aportes desde los colaboradores
hacia los niveles superiores favorecié su desempefio, al permitir que se sintieran escuchados y
mas comprometidos con el logro de los objetivos del area, en consecuencia se concluye que la
comunicacion ascendente se relaciona directamente con la productividad laboral en los

colaboradores del area de Finanzas de Mibanco agencia Juliaca, 2025.
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CUARTA. En esta investigacion se identifico la relacion entre la comunicacion
transversal y la productividad laboral, reportandose un Rho de 0.606 con un p valor de 0.000,
resultado que demostrd nuevamente una correlacion positiva moderada y significativa. Esto
significa que la coordinacién entre comparieros, el intercambio horizontal de informacion y la
colaboracion espontanea entre areas influyeron directamente en la eficiencia operativa del
equipo, por ende se concluye que la comunicacion transversal se relaciona directamente con la
productividad laboral en los colaboradores del area de Finanzas de Mibanco agencia Juliaca,

2025.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda que el gerente del area de Finanzas de Mibanco agencia
Juliaca. Impulse un sistema de comunicacion interna méas estructurado y cercano, donde la
informacion relevante fluya sin obstaculos y llegue de manera clara a todos los colaboradores.
Esto implica no solo compartir lineamientos o avisos, sino también generar un ambiente donde
los trabajadores sientan que las decisiones y prioridades se explican con transparencia. Seria
oportuno implementar reuniones breves de actualizacion, resimenes semanales de tareas y

espacios en los que el equipo pueda aclarar dudas sin sentir presion.

SEGUNDA. Se recomienda que el gerente del area de Finanzas de Mibanco agencia
Juliaca. Fortalezca el proceso de transmision de instrucciones, procurando que cada directriz
institucional esté acompafiada de explicaciones concretas, ejemplos y expectativas claras. Una
comunicacion descendente sélida no solo evita malentendidos, sino que genera confianza en
los colaboradores, quienes necesitan saber exactamente que se espera de ellos y por qué. Seria
conveniente que, después de emitir cada lineamiento, el gerente abra un espacio breve para
asegurarse de que todos lo comprendan, promoviendo un intercambio que no solo informe,

sino que también oriente.

TERCERA. Se recomienda que el gerente del area de Finanzas de Mibanco agencia
Juliaca. Habilite mecanismos mas accesibles y humanos para recoger las voces del equipo,
fomentando un entorno donde cada colaborador pueda expresar sugerencias, advertir
problemas o plantear mejoras sin temor a ser ignorado. Esto puede lograrse mediante espacios
de retroalimentacion periddica, canales digitales de consulta interna o reuniones pequefias en
las que se incentive la participacion abierta. Cuando los trabajadores sienten que sus aportes
son valorados, no solo aumenta su compromiso, sino que también mejora su disposicion para

asumir desafios y contribuir activamente al funcionamiento general del area.
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CUARTA. Se recomienda que el gerente del area de Finanzas de Mibanco agencia
Juliaca. Promueva con mayor intencién la coordinacion entre compaferos y areas, generando
espacios donde los trabajadores puedan intercambiar informacion, resolver dudas y trabajar en
conjunto sin barreras comunicacionales. La comunicacion transversal mejora cuando se crean
rutinas colaborativas: reuniones de enlace entre areas, grupos de trabajo para tareas especificas
o plataformas compartidas donde se actualice el avance de procesos. Fomentar esta dinamica
horizontal permitird que el equipo fluya con mas naturalidad, aprovechando mejor las

habilidades individuales y evitando duplicidad de esfuerzos.
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Matriz de consistencia

TITULO: COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA
CIUDAD DE JULIACA, 2025

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:
¢Cudl es la relacion entre la
comunicacion interna 'y la
productividad laboral en los
colaboradores del é&rea de
Finanzas de Mibanco de la

ciudad de Juliaca, 2025?

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacién entre
la comunicacion interna y la
productividad laboral en los
colaboradores del area de
Finanzas de Mibanco de la

ciudad de Juliaca, 2025.

HIPOTESIS GENERAL:
La comunicacion interna se
relaciona significativamente
con la productividad laboral
en los colaboradores del area
de Finanzas de Mibanco de la
ciudad de Juliaca, 2025.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cudl es la relacion entre la
comunicacion descendente y la
productividad laboral en los
colaboradores del éarea de
Finanzas de Mibanco de la

ciudad de Juliaca, 2025?

¢Cudl es la relacion entre la
comunicacién ascendente y la

productividad laboral en los

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar la relacion entre la
comunicacién descendente y
la productividad laboral en
los colaboradores del &rea de
Finanzas de Mibanco de la
ciudad de Juliaca, 2025.

Identificar la relacion entre la
comunicacién ascendente y la

productividad laboral en los

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

La comunicacion
descendente se relaciona
directamente con la

productividad laboral en los
colaboradores del éarea de
Finanzas de Mibanco de la

ciudad de Juliaca, 2025.

La comunicacion ascendente

se relaciona directamente con

VARIABLE 1: Comunicacion interna
DIMENSION: Comunicacion descendente:
INDICADORES:

o Claridad de instrucciones.
o Coherencia de mensajes.

e Acceso oportuno a normas.

DIMENSION: Comunicacion ascendente:
INDICADORES:

e Expresion de sugerencias.

e Canales de retroalimentacion.

e Participacion en decisiones.

DIMENSION: Comunicacion transversal:
INDICADORES:
e Coordinacion entre areas.

e Fluidez de informacion horizontal.

e Colaboracion entre compafieros.

VARIABLE 2: Productividad laboral
DIMENSION: Proactividad:
INDICADORES:

e Anticipacion a problemas.

e I|niciativa en tareas.

Enfoque de

investigacion:
Cuantitativo.
Método:
Deductivo.

Tipo de

investigacion:
Bésico.

Nivel de

investigacion:
Correlacional.

Disefio de
investigacion:
No experimental.
Muestra:

28 trabajadores.

Técnica:
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colaboradores del é&rea de
Finanzas de Mibanco de la

ciudad de Juliaca, 2025?

¢Cudl es la relacion entre la
comunicacién transversal y la
productividad laboral en los
colaboradores del éarea de
Finanzas de Mibanco de la

ciudad de Juliaca, 2025?

colaboradores del éarea de
Finanzas de Mibanco de la
ciudad de Juliaca, 2025.

Identificar la relacion entre la
comunicacién transversal y la
productividad laboral en los
colaboradores del é&rea de
Finanzas de Mibanco de la
ciudad de Juliaca, 2025.

la productividad laboral en

los colaboradores del area de
Finanzas de Mibanco de la
ciudad de Juliaca, 2025.

La comunicacion transversal
se relaciona directamente con
la productividad laboral en
los colaboradores del area de
Finanzas de Mibanco de la
ciudad de Juliaca, 2025.

Propuestas de mejora.

DIMENSION: Eficiencia operativa:

INDICADORES:

Uso adecuado del tiempo
Optimizacion de recursos.

Cumplimiento de plazos.

DIMENSION: Trabajo en equipo:
INDICADORES:

Cooperacidn en actividades.
Integracion en grupos.

Resolucion conjunta de tareas.

Encuesta.
Instrumento:

Cuestionario.

Nota. Elaboracion propia.
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Matriz de datos

md D

S e BLAF K B
Nombre |

Tipo Anchura | Decimales, Etiqueta | Valores | Perdidos  Columnas  Alineacion | Medida Rol
1 VAR00001 Numérico 8 0 ¢Las instrucciones que recibe de sus superiores suelen ser claras y fa._. {1, Nunca} Ninguno 8 3= Derecha il Ordinal \ Entrada
2 VAR00002  Numérico 8 0 ¢Los mensajes que le llegan desde los niveles directivos mantienen co... {1, Nunca) Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal N Entrada
3 VAR00003  Numérico 8 0 ¢Recibe las normas, o en... {1, Nunca) Ninguno 8 38 Derecha il Ordinal  Entrada
4 VAR00004  Numérico 8 0 ¢Tiene la posibilidad de expresar sugerencias sobre su trabajo cuando... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha il Ordinal  Entrada
57 VAR00005  Numérico 8 0 ¢La institucion dispone de canales de retroalimentacion donde usted p... {1, Nunca} Ninguno 8 3l Derecha il Ordinal ™ Entrada
VAR00006  Numérico 8 0 ¢ Siente que su participacion es tomada en cuenta cuando se toman d . {1, Nunca} Ninguno 8 = Derecha il Ordinal \ Entrada
T VAR00007  Numérico 8 0 ¢La coordinacidn entre su drea y otras oficinas se desarrolla de maner... {1, Nunca) Ninguno 8 = Derecha il Ordinal N Entrada
8 VAR00008  Numérico 8 0 ¢La informacién que comparte con colegas de su mismo nivel circula c... {1, Nunca) Ninguno 8 3 Derecha il Ordinal N Entrada
9 VAR00009 Numérico 8 0 ¢Suele existir colaboracién mutua entre usted y sus compaiieros cuan... {1, Nunca} Ninguno 8 = Derecha il Ordinal v Entrada
10 VAR00010  Numérico 8 0 ¢ Suele a o antes de que afecten su ... {1, Nunca) Ninguno 8 3 Derecha 4l Ordinal ™ Entrada
1" VAR00011 Numérico 8 0 ¢Toma iniciativa para avanzar en sus tareas sin esperar instrucciones . {1, Nunca} Ninguno 8 3= Derecha 4l Ordinal \ Entrada
12 VAR00012  Numérico 8 0 ¢Propone mejoras o alternativas cuando identifica oportunidades para ... {1, Nunca) Ninguno 8 3= Derecha il Ordinal N Entrada
13 VAR00013  Numérico 8 0 ¢Utiliza su tiempo de trabajo de manera adecuada para cumplir con su... {1, Nunca) Ninguno 8 = Derecha 4l Ordinal N Entrada
4 VAR00014  Numérico 8 0 ¢Aprovecha los recursos disponibles de forma optima al realizar sus fu... {1, Nunca} Ninguno 8 = Derecha il Ordinal N\ Entrada
15 VAR00015  Numérico 8 0 ¢Cumple los plazos establecidos para la entrega de informes o actvid... {1, Nunca} Ninguno 8 38 Derecha 4l Ordinal N Entrada
VAR00016 Numérico 8 0 ¢Participa activamente en las actividades que requieren cooperacion c_. {1, Nunca} Ninguno 8 = Derecha il Ordinal \ Entrada
VAR00017  Numérico 8 0 ¢Se integra con facilidad en los grupos de trabajo que se forman dentr... {1, Nunca} Ninguno 8 3= Derecha 4l Ordinal N Entrada
VAR00018  Numérico 8 0 ¢Suele resolver tareas en conjunto con otros colaboradores cuando la ... {1, Nunca} Ninguno 8 3= Derecha il Ordinal N Entrada
vi Numérico 8 0 Comunicacion intema Ninguno Ninguno 10 = Derecha & Escala N Entrada
V2 Numérico 8 0 Productividad laboral Ninguno Ninguno 10 38 Derecha & Escala ™ Entrada
D1 Numérico 8 0 Comunicacion descendente Ninguno Ninguno 10 = Derecha & Escala N\ Entrada
D2 Numérico 8 0 Comunicacion ascendente Ninguno Ninguno 10 38 Derecha & Escala ™ Entrada
D3 Numérico 8 0 Comunicacion transversal Ninguno Ninguno 10 = Derecha & Escala \ Entrada
D4 Numérico 8 0 Proactividad Ninguno Ninguno 10 3= Derecha & Escala v Entrada
D5 Numérico 8 0 Eficiencia operativa Ninguno Ninguno 10 = Derecha & Escala N Entrada
D6 Numérico 8 0 Trabajo en equipo Ninguno Ninguno 10 3= Derecha & Escala  Entrada
VARO000 g VARD0D0 ¢ VARD000| g VAROOOO ¢ VAROOD0| o VARO000 gVARO000 gVARO000 g VARD0DD gVARDOD| oVARDOD1 oWARDDD1 gVARDOD1| ¢VARDOO1 ¢ VARDDO1 gVARODD1| oVARDOD! oVARDOOI & V1
Tl Tl Tl A T A ‘d 8 ‘d g A |‘:l 1 ‘d 2 |‘:l 4 ”d 5 ‘d [ |d T ||‘:I 8 ‘ |
1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 21
2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 16
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 %
4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 1 9
5 3 3 3 3 3 3 3 4 [ 4 4 4 3 4 3 4 4 4 2
3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 31
7 3 3 4 3 3 4 3 i 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 30
5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4
9 ) 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 u
10 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 38
1" 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 15
12 4 3 3 3 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 Ell
13 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 30
" ) 4 5 4 1 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 38
15 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 27
17 3 3 3 4 3 4 3 3 4 2 3 2 2 3 3 3 2 3 30
18 3 2 2 3 3 3 3 3 3 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2
19 2 3 3 3 4 3 4 4 4 2 2 1 2 2 2 3 2 2 30
20 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 3
2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 19
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 7
23 5 5 4 5 4 4 5 i 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4
) 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 3 4 3 3 4 4 %
2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 29
2% 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2
Fid 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3
% 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1
29
30 L
gl -
0]

i

IBM SPSS Stalistics Processor estélisto | Unicode:ON |

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Instrumento

Cuestionario

Escala de valoracion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

@) 2 ®) (4) ()

Escala de valoracién

ITEMS
112,345

Dimensién 1. Comunicacién descendente

1. ¢Las instrucciones que recibe de sus superiores suelen
ser claras y faciles de comprender?

2. ¢Los mensajes que le llegan desde los niveles directivos
mantienen coherencia entre si?

3. ¢(Recibe las normas, actualizaciones o lineamientos
institucionales en el momento adecuado?

Dimensién 2. Comunicacion ascendente

¢ Tiene la posibilidad de expresar sugerencias sobre su
trabajo cuando lo considera necesario?

5. ¢Lainstitucion dispone de canales de retroalimentacion
donde usted pueda comunicar inquietudes o problemas?

Vr. 1. Comunicacién interna
N

6. ¢Siente que su participacién es tomada en cuenta
cuando se toman decisiones relacionadas con su labor?

Dimensién 3. Comunicacion transversal

7. ¢La coordinacion entre su area y otras oficinas se
desarrolla de manera fluida y ordenada?

8. ¢Lainformacion que comparte con colegas de su mismo
nivel circula con rapidez y sin trabas?

9. ¢(Suele existir colaboracion mutua entre usted y sus
compafieros cuando deben resolver tareas conjuntas?
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Dimensién 4. Proactividad

10.

¢Suele anticiparse a problemas o dificultades antes de
que afecten su trabajo?

11.

¢ Toma iniciativa para avanzar en sus tareas sin esperar
instrucciones constantes?

12.

¢Propone mejoras o alternativas cuando identifica
oportunidades para optimizar procesos?

Dimension 5. Eficiencia operativa

13.

¢Utiliza su tiempo de trabajo de manera adecuada para
cumplir con sus responsabilidades?

14.

¢Aprovecha los recursos disponibles de forma éptima
al realizar sus funciones?

Vr. 2. Productividad laboral

15.

¢Cumple los plazos establecidos para la entrega de
informes o actividades asignadas?

Dimensién 6. Trabajo en equipo

16.

¢Participa activamente en las actividades que
requieren cooperacion con sus comparieros?

17.

¢Se integra con facilidad en los grupos de trabajo que
se forman dentro del area?

18.

¢Suele resolver tareas en conjunto con otros
colaboradores cuando la situacion lo requiere?
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Validez de instrumento

ANEXO 3
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE .oicovuummnsnismsmssn o sssammssnssssssa

TITULO DE TESIS: ;
COXONICACION, INTERNA Y PRODUCTWIDAD, LADORALEN (05 .

..COIARORADORES. .. DEL AREA. DE. f\NANZI\S DET\ERANCO DE.........
LA CluDBD.DE. 1ul\ACA, 2025 .

I REFERENCIAS
« EXPERTO NOMBRES Y APELLIDOS: /chf —QM F ﬂ /gﬁw\ﬂo:/z
e PROFESION e
o CARGO ACTUAL: . Jﬁw.p.w:@
e GRADO ACADEMICO ...-Ziev&”
il ASPECTO DE VALIDACION
5l x| |E|E
INDICADORES CRITERIOS L S|l<|2|W
o S5l=2] 2 m
i 2153138
(=) o o = [N}
1.CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 2134 #
2.CREATIVIDAD Est4 expresado en capacidades observables 1 2 13| 4 ?:f
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 3| 4 ?
4.ORGANIZACION Existe una organizacion logica de los items con | 1 2 13| 4 71
las variables
5.SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 2|3 x 5
suficientes.
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 2 13 <§z 5
investigacion.
7.CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 23] 4 Cﬁ
8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2 31415
indices. &
9.METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la | 1 2|1 31| 4 ﬁz
investigacion.
10. PERTENENCIA El instrumento es Ufil y adecuado para la | 1 2 (3| 4 ?
investigacion.

Fuente: .

OBSERVACION Y RECOMENDACION

RESOLUCION

a. Aprobado
b. Desaprobado

Lugar y fecha:.....

(C 275% = 0.75)
(C<75%=075) [ |

Firma del experto 0
DNI N° @27 264y

N° celular: . 9226 75675
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AREA DE PRESTAMOS CREDITICIOS
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: /3 /0 //20 26

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: ANA CECILIA GARCIA VILCA
Direccion; JR. HEROES DEL ESPINAL MZ. E3 LOTE2

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 44444898

Teléfono:___ 990440022 - email: anacecnluagarcna@gmall com
Nombres y Apellidos: =
Direccion; r .

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: %\
Teléfono:_ L email: > |
Facultad y/o Escuela de Posgrado: ciencias ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencidn: ADMINISTRACION Y MARKETING

Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING
Asesor: Dra. YENNY ROSARIO ACERO APAZA
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion | | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]
Titulo: COMUNICACION INTERNA Y PRODUCTIVIDAD LABORAL EN LOS COLABORADORES DEL
AREA DE FINANZAS DE MIBANCO DE LA CIUDAD DE JULIACA, 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos):_COMUNICACION INTERNA, PRODUCTIVIDAD LABORAL.
.Esta obra se desarroll en la UANCYV 22

1

! Indicar si su produccion inteleciual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.

b
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller [E Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizacién de depésito de mi produccién Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Ciceres Veldsquez™ una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su (raduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produccion intelectual (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a (ravés de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, talcs como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccién de produccion intelectual, entre oiros, en ¢l Perti y en el extranjero
por ¢l tiempo y veees que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en més de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coauloria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” consignara el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)
Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la (ccha (d/m/a);

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez. permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacién piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién piblica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

I:I Si autorizo

ZI No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Perd goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

[)zl Internacional

[:‘ Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311- UNESCO)

N O
w) 13 Enero 2024

l P
FMi Autor huell;fd.lgital Fecha
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