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RESOLUCION N°264-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 20 de octubre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 5055, presentado por ELAR CLINTON BUTRON ESCOBAR, quien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
fitulado: COMUNICACION INTERNA Y LA PRODUCTIVIDAD EN 1OS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, ANO 2025;
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facullad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de
Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el arficulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.

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

Y estando, la opinidon favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo 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: ELAR CLINTON
BUTRON ESCOBAR, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en
Administracion y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

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

# PRESIDENTE . Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE
* ler. MIEMBRO  :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
# 2do0. MIEMBRO @ Dr.ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

* ASESOR DETESIS :  Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar : salon de Grados y Titulos
» Fecha . miercoles, 22 de octubre de 2025
» Hora :11:00 a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encargddos del, cumplimiento de la presente

Resolucion. {
Registrese, comuniquese y archivese.
i s ,.: ! A
- Unid. Inv. (1} 510 D
- 1$od<’;; }3} ) Cias HES)

- Interesado (1)
- Asesor de Tesis {1}
-Archivo FCA (1)

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

RESOLUCION N° 458-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 26 de agosto 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-2307 de fecha 20 de agosto de 2025, del Bach. ELAR CLINTON BUTRON
ESCOBAR, quien solicita Revisién del Informe Final de Ia Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinidn del informe Final de la Invesfigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias 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 desarrollo de investigaciéon cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, €l (la) Bach. ELAR CLINTON BUTRON ESCOBAR, quien solicita la revisién del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: COMUNICACION INTERNA Y LA
PRODUCTIVIDAD EN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, ANO
2025; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Marketing. .

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

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
{borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARL

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidn Ne
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 UANCY, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE_TESIS), para lo REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado:
COMUNICACION INTERNA Y LA PRODUCTIVIDAD EN LOS TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE SAN MIGUEL, ANO 2025; comespondiente a la linea de Investigacion
ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el (la) Bach. ELAR CLINTON BUTRON
ESCOBAR, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing en
virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI.
ARTICULO TERCERO. - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

\ NESIR CIGERES VELAGEUEZ

DISTRIBUCION:
Decanatuwra
- interesado {1}
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RESOLUCION N° 326-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 16 de julio 2025

VISTOS:

El Expediente: 2025-007336 de fecha 27 de junio del 2025, el cual solicita Revisidon de propuesta
de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que
fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

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

Que, el (la) Bach. ELAR CLINTON BUTRON ESCOBAR, quien solicita la revisidén y aprobacion de
la Propuesta de Investigacion de Titulo: COMUNICACION INTERNA Y LA PRODUCTIVIDAD EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, ANO 2025; conducente para
optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketfing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Inferno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-
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, corrobord la propuesta del ASESOR Dr.
LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI, quien debe estar acreditado y facultado para orientar y
ayvdar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion 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 UANCYV, 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 LA PRODUCTIVIDAD EN LOS
TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, ANO 2025; correspondiente
a la Linea de Investigacién ADMINISTRACION PUBLICA (5909-UNESCO) presentado por el {la) Bach.
ELAR CLINTON BUTRON ESCOBAR, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARL

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

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
OR CACERES )

OISTRIBUCION
Decanatues
Interesado (1)
Archivo FCA (1)
RRC/
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

16% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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Metadatos complementarios - UANCV (e u > 2

TITULO TESIS
COMUNICACION INTERNA Y LA PRODUCTIVIDAD EN LOS

TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN
MIGUEL, ANO 2025

Datos de autor

Nombres y apellidos ELAR CLINTON BUTRON ESCOBAR

Tipo de documento de identidad | DNI

Numero de documento de

identidad 12910406

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0008-0804-0468

Datos de asesor

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

Tipo de documento de identidad | DNI

Numero de documento de
identidad

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-2372-6720

02389341

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento DNI
Egiﬁ?égdde documento de 01693080
Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI
Egngdde documento de 02145441
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Tipo de documento DNI

Nuamero de documento de
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Linea de investigacion

Administracion Publica (5909-UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacion geogréfica de la
investigacion

Pais: Pera

Departamento: Puno

Provincia: San Romén

Distrito: San Miguel

Municipio del distrito de San Miguel
Coordenadas:

Latitud: -15.478343342376196

Longitud: 70.12470371176224

URL Maps:
https://maps.app.goo.gl/CIJsXEpeBNpvBZv4P7

Aifio o rango de afios en que se
realiz6 la investigacion

Marzo 2025 - agosto 2025

URL de disciplinas OCDE

Ciencias sociales
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.00.00
Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/fordit5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo ELAR CLINTON BUTRON ESCOBAR identificado con DNI Nro. 72910406 en mi condicion de
egresado de:

Z] Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING
informo que he elaborado el/la [zl Tesis o [ Trabajo de Investigacion, [J Trabajo Académico
denominada:

COMUNICACION INTERNA Y LA PRODUCTIVIDAD EN LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MIGUEL, ANO 2025

Asesorado por; Dr, LEOPOLDO WENCESTAQ CONDORI CARI

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 omision 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 Caceres Velasquez y/o la
Administracion Piiblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado, Lo sefiaiado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca Z 0 _de noviembre del 2025
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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo general determinar el grado de relacion entre la
comunicacion interna y la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de San Miguel, afio 2025. Se empled un enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio
no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 187 servidores
y la muestra, seleccionada aleatoriamente, la integraron 139 trabajadores. La técnica fue la
encuesta y el instrumento, un cuestionario tipo Likert estructurado por dimensiones (flujo
de informacién, comunicacién horizontal y clima comunicacional) e indicadores. La
validez se estableci6 mediante juicio de expertos y la confiabilidad alcanzé niveles
excelentes (o= 0,933 para comunicacion interna'y o= 0,951 para productividad). Los datos
se procesaron con estadistica descriptiva e inferencial; se verific6 no normalidad y se
aplicaron coeficientes de Spearman y contrastes con Tau-b de Kendall. Se hall6 una
relaciébn muy alta y positiva entre comunicacion interna y productividad (p = 0,930; p <
0,001) y asociaciones también elevadas entre las dimensiones y la productividad (flujo de
informacion p = 0,924; comunicacion horizontal p = 0,844; clima comunicacional p =
0,753; p<0,001). Se concluyd que el fortalecimiento de la comunicacion interna mediante
claridad, oportunidad, accesibilidad y retroalimentacion se asocié con mejoras sustantivas
del desempeiio, justificando la institucionalizacion de protocolos, rituales de coordinacién
y métricas integradas para sostener la productividad municipal. Estos hallazgos ofrecieron
una linea base replicable para el monitoreo continuo y la priorizacion de mejoras de alto

impacto en el servicio al ciudadano.

Palabras clave: Clima comunicacional; Comunicacion horizontal; Comunicacion

interna; Flujo de informacién; Productividad.
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ABSTRACT

The study aimed to determine the degree of association between internal
communication and productivity among employees of the San Miguel District Municipality
(2025). A quantitative, correlational, non-experimental cross-sectional design was used.
The population comprised 187 staff members; a random sample of 139 responded to a
Likert-scale questionnaire organized by dimensions (information flow, horizontal
communication, and communication climate). Content validity was established through
expert judgment, and reliability was excellent for both scales. After confirming non-
normality, descriptive statistics, Spearman correlations, and Kendall’s Tau-b tests were
conducted. Results showed a very high, positive relationship between internal
communication and productivity and strong associations between each communication
dimension and productivity. The study concluded that strengthening clarity, timeliness,
accessibility, and feedback in internal communication is associated with substantive
performance gains, supporting the institutionalization of protocols, coordination rituals,
and integrated metrics to sustain municipal productivity. Findings provide a replicable
baseline for continuous monitoring and the prioritization of high-impact improvements in

citizen services.

Keywords: Communication flow; Horizontal communication; Internal

communication; Organizational climate; Productivity.
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INTRODUCCION

En el contexto internacional, la comunicacion interna ha adquirido un rol
estratégico en la gestion organizacional moderna, especialmente en el sector publico, donde
se demanda eficiencia, transparencia y compromiso con los ciudadanos. Diversos
organismos internacionales como la OCDE y el Banco Mundial han subrayado la
importancia de fortalecer los flujos comunicacionales dentro de las instituciones
gubernamentales, ya que estos impactan directamente en la coordinacion de tareas, la toma
de decisiones y el rendimiento laboral. En un entorno cada vez mas complejo y digitalizado,
las organizaciones publicas deben establecer mecanismos efectivos de comunicacion para
garantizar que la informacion fluya de manera clara, oportuna y bidireccional. Esta
dindmica no solo mejora el ambiente de trabajo, sino que incide en la productividad general
de los trabajadores, al reducir errores, duplicidades y tiempos muertos, promoviendo
ademads una cultura de colaboracion y aprendizaje continuo.

A nivel nacional, el Peri enfrenta desafios estructurales en sus instituciones
publicas, particularmente en lo que respecta a la gestion de recursos humanos y la eficiencia
operativa. En muchas entidades estatales se han identificado barreras comunicacionales que
limitan la coordinacion interinstitucional, generan desinformacion y afectan la capacidad
de respuesta ante las demandas ciudadanas. Estudios recientes desarrollados por la
Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) revelan que una comunicacién interna
deficiente estd asociada a bajos niveles de motivacion, conflictos laborales y pérdida de
productividad. En este sentido, diversas municipalidades y organismos gubernamentales
han empezado a implementar estrategias de comunicacioén organizacional como parte de
sus politicas de modernizacion del Estado, reconociendo que la productividad no depende
unicamente de factores materiales o presupuestales, sino también de variables sociales

como el clima organizacional y la gestion comunicativa interna.
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En el ambito local, la Municipalidad Distrital de San Miguel, ubicada en la region
Puno, no es ajena a estas probleméaticas. Como entidad que presta servicios directos a la
comunidad, su desempefio depende en gran medida de la articulacion efectiva entre sus
distintas areas y del compromiso de su personal. No obstante, se ha observado que en
muchos casos la comunicacién entre los trabajadores y sus superiores no fluye
adecuadamente, lo que genera descoordinacion, retrasos en la atencion a los usuarios y
limitaciones en el cumplimiento de metas institucionales. Frente a ello, surge la necesidad
de analizar de manera empirica como la comunicacion interna incide en la productividad
de los trabajadores, considerando las particularidades organizativas y culturales de esta
municipalidad. Este estudio busca contribuir con evidencia que permita mejorar los
procesos internos, fortalecer el desempefio de los colaboradores y, en consecuencia,
optimizar los servicios publicos que se brindan a la poblacion.

Capitulo I — El problema

Plante6 la situacion problemadtica, delimit6 el estudio (espacial, social, temporal),
formulo6 problema general y especificos, y justifico la investigacion por su aporte teorico,
practico y metodologico.

Capitulo IT — Objetivos

Preciso el objetivo general y tres objetivos especificos orientados a relacionar
comunicacion interna con productividad y sus dimensiones: flujo de informacion,
comunicacion horizontal y clima comunicacional.

Capitulo III — Marco teorico referencial

Present6 antecedentes internacionales, nacionales y locales; desarrolld bases
tedricas sobre comunicacion interna y productividad; describio dimensiones e indicadores;
y consolid6 el marco conceptual para sustentar el estudio.

Capitulo I'V — Hipotesis
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Formul6 hipdtesis general y especificas, definio variables del estudio y su
operacionalizacion en dimensiones e indicadores, preparando el terreno para el contraste
estadistico posterior.

Capitulo V — Procedimiento metodoldgico

Detall6 enfoque cuantitativo, método deductivo, tipo aplicado, nivel correlacional,
disefio no experimental; describid poblacion y muestra, técnica e instrumento, confiabilidad
y validez, y el tratamiento de datos.

Capitulo VI — Resultados y discusion

Report6 resultados descriptivos e inferenciales, prueba de normalidad, valoraciones
de correlacion, diagramas de dispersion, contrastes por objetivos, discusion de hallazgos, y

cerr6 con conclusiones, recomendaciones y anexos.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A escala mundial, los organismos multilaterales y las firmas de consultoria
coinciden en que la comunicacion interna deficiente es hoy uno de los principales frenos
de la productividad en el sector publico. El informe State of the Global Workplace 2023 de
Gallup estima que solo el 21 % de los trabajadores se siente comprometido con su
organizacion y que el costo econdmico de la des-motivacion atribuida en gran parte a fallos
de comunicacion y liderazgo asciende a USD 8,8 billones anuales. De forma paralela, la
OECD (2021) advierte que la funcion de comunicacion interna sigue “infravalorada y
subutilizada” en el 60 % de las 46 administraciones analizadas, lo que limita la coordinacion
de politicas y la eficiencia en la prestacion de servicios publicos. Esta brecha se agrava en
contextos de transformacion digital, donde la inmediatez de la informacion y la
colaboracion interdepartamental son indispensables para sostener el desempefio
institucional.

En el caso peruano, la Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR) publico en
2017 las Guias para la Gestion de Comunicacion Interna, reconociendo la necesidad de
profesionalizar este proceso; sin embargo, su aplicacion sigue siendo dispareja y con escaso
monitoreo sistemdtico. La literatura académica reciente confirma la problematica: un

estudio en la empresa YAC SAC (Lima) report6 una correlacion alta (p = 0,744) entre
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comunicaciéon interna y productividad en 2023, demostrando que la falta de
retroalimentacion y canales claros redujo la eficiencia operativa. De modo similar, una
investigacion aplicada a la Municipalidad Provincial de Canchis encontré una relacion
positiva (r = 0,639) entre ambas variables, sefialando que los retrasos informativos
incrementaban costos y reprocesos administrativos. Estas evidencias revelan que, pese a
los lineamientos nacionales, persisten vacios en la gestion de flujos informativos que
afectan el rendimiento de los servidores publicos.

En la Municipalidad Distrital de San Miguel la situacion se manifiesta en problemas
cotidianos: circulares que llegan cuando los plazos han vencido, canales digitales internos
con acceso intermitente y reuniones de coordinacidn que se convocan con poca
anticipacion, obligando a los equipos a rehacer documentos y retrasar tramites esenciales.
La rotacion frecuente de personal y la dispersion geografica de las oficinas descentralizadas
intensifican la fragmentacion informativa, mientras que la ausencia de mecanismos
sistematicos de retroalimentacion desmotiva la participacion de los trabajadores en la
mejora continua de procesos. Estas carencias no solo alargan los tiempos de respuesta
institucional y elevan los costos administrativos, sino que erosionan la confianza interna y,
en consecuencia, la productividad global del municipio, justificando la necesidad de
investigar empiricamente la relacion entre comunicacion interna y desempefio laboral en
este contexto especifico.

1.2. Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion espacial

La investigacion se circunscribe exclusivamente a las instalaciones de la
Municipalidad Distrital de San Miguel, ubicadas en la provincia de San Roman, region
Puno. Incluye el edificio principal de la sede central y las oficinas administrativas

desconcentradas que operan dentro del casco urbano del distrito, donde se concentran las
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unidades de planificacion, gestion de recursos humanos, logistica, tesoreria y atencion al
ciudadano. No se considerardn las agencias externas ni los puntos de servicio itinerantes
que la municipalidad gestiona en centros poblados anexos, de modo que las observaciones
se limitardn al contexto organizacional interno donde se desarrollan la mayor parte de los
procesos administrativos y se emplea el personal sujeto a estudio.
1.2.2. Delimitacion social

La poblacion objeto de estudio la conforman todos los trabajadores administrativos
de la Municipalidad Distrital de San Miguel, independientemente del régimen laboral bajo
el cual hayan sido contratados (nombrados, contratados CAS o contratos sujetos a
modalidad). Se incluyen cargos directivos, profesionales, técnicos y auxiliares siempre que
desempefien funciones dentro de las oficinas mencionadas y tengan al menos seis meses de
antigiiedad laboral al momento de la recoleccion de datos, lo que garantiza un conocimiento
suficiente de los procesos comunicacionales internos. Se excluye al personal eventual, a los
practicantes preprofesionales y a los proveedores de servicios tercerizados que no
mantienen vinculo directo ni permanente con la entidad.
1.2.3. Delimitacion temporal

El estudio se desarrollard durante el afo fiscal 2025, tomando como periodo de
referencia para la recoleccion de informacion los meses de marzo a agosto de ese mismo
afio. Este lapso abarca el primer y segundo cuatrimestre de actividades institucionales,
brindando un panorama representativo del funcionamiento ordinario de la municipalidad,
libre de variaciones estacionales asociadas a cierres presupuestales o cambios de gestion.
Asimismo, el analisis de los datos y la elaboracion del informe final se proyectan para
completarse entre septiembre y noviembre de 2025, permitiendo que los resultados reflejen
la realidad mas reciente y sirvan de insumo oportuno para la toma de decisiones de la

administracion local.
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1.3. Formulacion del planteamiento del problema
1.3.1. Problema general

(Existe relacion entre la comunicacion interna y la productividad en los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025?

1.3.2. Problemas especificos

PE1. ;Cudl es la relacion entre el flujo de informacion con la productividad en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025?

PE2. ;Cual es la relacion entre la comunicacion horizontal y la productividad en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025?

PE3. ;Cual es la relacion entre el clima comunicacional y la productividad en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025?

1.4.  Justificacion del estudio

Desde la perspectiva tedrica, la investigacidn aporta un marco explicativo que
vincula la comunicacidn interna con la productividad en organizaciones publicas de nivel
municipal, un campo escasamente abordado en la literatura latinoamericana. Al analizar
coémo flujos informativos, clima comunicacional y practicas colaborativas inciden en los
resultados laborales, se genera conocimiento que integra enfoques de comunicacion
organizacional y gestion publica, ofreciendo un modelo conceptual aplicable a entidades
con caracteristicas similares.

En el ambito practico, los hallazgos serviran a la Municipalidad Distrital de San
Miguel para identificar barreras y oportunidades en sus procesos de comunicacion,
permitiendo disefiar politicas internas que optimicen el desempeio de los trabajadores y, en
consecuencia, la calidad de los servicios brindados a la ciudadania. Las recomendaciones
derivadas del estudio facilitaran la asignacion eficiente de recursos, el fortalecimiento del

compromiso del personal y la mejora continua de los procedimientos administrativos.
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Desde el punto de vista metodoldgico, el estudio emplea un enfoque cuantitativo de
nivel correlacional y un disefio no experimental, lo que permitira medir y relacionar de
manera objetiva las variables sin intervenir en el entorno natural de la organizacion. Este
planteamiento contribuird a validar instrumentos especificos para contextos municipales y
proporcionara datos estadisticos rigurosos que fundamenten futuras investigaciones

comparativas en otros distritos o regiones.
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CAPITULO 11

OBJETIVOS

2.1. Objetivo general
Determinar el grado de relacién entre comunicacion interna y la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
2.2.  Objetivos especificos
OEL1. Establecer el grado de relacion entre el flujo de informacion y la productividad
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, ao 2025.
OE2. Establecer el grado de relacion entre la comunicacion horizontal y la
productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio
2025.
OE3. Establecer el grado de relacion entre el clima comunicacional y la
productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio

2025.
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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Internacional

En Indonesia, Dhone y Sarwoko (2022) analizaron la relacion entre comunicacion
interna, motivacion y desempefio en 214 servidores del seguro social BPJS Kesehatan-
Malang mediante un enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio transversal. El Path
Analysis revel6 un efecto directo significativo de la comunicacion en el desempefio (B =
0,46; p <0,01) y otro indirecto via motivacion (R? = 0,37). Los autores concluyen que los
circuitos de retroalimentacion cara a cara, reforzados por lineas jerarquicas claras, no solo
elevan la productividad individual sino que también fortalecen el sentido de pertenencia y
reducen la rotacion. Recomiendan institucionalizar reuniones breves diarias (“daily
huddles”) y paneles visuales de objetivos para mantener la alineacion estratégica y asegurar
que los logros de cada unidad se retroalimenten en tiempo real.

En Indonesia (Maluku), Selanno y Rahawarin (2024) evaluaron la efectividad
comunicacional en la Direccion de Informacion del Gobierno Provincial de Maluku con 78
empleados, aplicando un disefio descriptivo-correlacional. Las dimensiones “patrones de
comunicacion” y “entorno interno-externo” registraron promedios de 3,24 y 3,33 sobre 5
respectivamente, clasificandose como “altas”. Los investigadores concluyen que la

productividad percibida mejora cuando la verticalidad informativa se complementa con
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foros horizontales y plataformas digitales oficiales. Proponen ampliar el uso de aplicaciones
colaborativas y capacitar a los mandos medios en liderazgo conversacional para consolidar
una cultura de intercambio continuo que sostenga la eficiencia operativa incluso durante
emergencias regionales.

En Ecuador, Litardo y Delgado (2024) estudiaron la relacion entre procesos
administrativos y talento humano en el GAD Municipal de Pajan, encuestando a 200
funcionarios bajo un enfoque mixto. El andlisis cuantitativo mostrd que la percepcion de
“comunicacion efectiva” y la de “seleccion justa” coincidieron en un 75 % de respuestas,
mientras que la regresion explico el 22 % de la variacion del desempefio autovalorado (y?
=14,8; p < 0,05). Los autores concluyen que reforzar los circuitos de retroalimentacion y
la transparencia en la gestion de personas eleva la motivacion y, por extension, la
productividad municipal. Recomiendan integrar indicadores de satisfaccion
comunicacional en los cuadros de mando institucionales y establecer comités mixtos para
revisar periddicamente los flujos informativos.

En Oman, Sulaiman et al. (2024) encuestaron a 238 funcionarios del Ministerio de
Estado en Dhofar y aplicaron regresion multiple usando la Internal Communication Scale.
La comunicacion formal emergié como predictor mas fuerte de la toma de decisiones ( =
0,240; p = 0,000), explicando el 20,3 % de la varianza global. Concluyen que normalizar
protocolos escritos, rutinas de briefing y boletines institucionales reduce la ambigiiedad y
acelera los tiempos de respuesta, incrementando los indices de productividad. Ademas,
recomiendan instaurar auditorias comunicacionales semestrales para asegurar coherencia
entre mensajes gerenciales y ejecucion operativa, especialmente en contextos
multiculturales como el del Golfo.

En Nigeria, Maiwada y Oshionebo (2024) investigaron 305 agentes del Servicio de

Aduanas nigeriano mediante un disefio ex-post-facto, combinando encuestas y analisis de
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contenido. El modelo estructural confirmo6 la senda comunicacion — desempetio (f = 0,52;
CFI1=0,93; RMSEA =0,05) y evidencio6 que participacion y satisfaccion laboral median el
efecto. Los autores concluyen que en organismos jerarquicos de seguridad, la transparencia
informativa y la bidireccionalidad son esenciales para sostener la eficiencia y el
cumplimiento de metas operativas. Recomiendan implantar plataformas seguras de
mensajeria interna y programas de reconocimiento publico para reforzar la confianza y el
compromiso del personal, reduciendo asi la brecha entre mandos y agentes de campo.
3.1.2. Nacional

Cordova (2023) investig6 la relacion entre la comunicacion interna y la
productividad en 43 colaboradores del area de Operaciones de Transportes YAC S.A.C.
(distrito de Pachacamac). Con enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental transversal, aplico un cuestionario de 54 items validado (o = 0,913). El
coeficiente de Spearman evidencio6 una correlacion positiva alta (p = 0,744; p <0,001) entre
ambas variables. Concluyo que la claridad de los mensajes y la retroalimentacion continua
impulsan la eficiencia operativa y refuerzan el sentido de pertenencia del personal.

Huamaén (2023) determind la relacion entre comunicacion interna y productividad
laboral en 95 de los 125 servidores de la Municipalidad Provincial de Canchis. Emple6 un
estudio basico, cuantitativo, descriptivo-correlacional y no experimental. La encuesta de 40
items alcanzo6 o = 0,894. Los resultados arrojaron r = 0,639 (Pearson; p < 0,05), indicando
que la informaciéon oportuna y la motivacion comunicacional elevan la eficacia y
efectividad institucional. Cualitativamente, el autor subraya que profesionalizar los canales
formales reduce retrabajos y mejora la percepcion de servicio publico.

Pérez (2022) analiz6 la comunicacion interna y el desempefio laboral (proxy de
productividad) en 60 trabajadores del drea de Rentas de la Municipalidad Provincial de Jaén

durante la pandemia. Con enfoque cuantitativo, diseflo no experimental y nivel
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correlacional, aplicod dos escalas validadas. El informe reporta una correlacion positiva alta
(p > 0,70; p < 0,01) entre las variables, respaldando la hipotesis de que los circuitos de
retroalimentacion reducen la ambigiiedad y potencian la proactividad del personal. Se
concluye que las reuniones breves y los paneles visuales de metas son indispensables para
sostener la productividad en escenarios de crisis.

Ayo6n et al. (2024) estudiaron la comunicacién interna y el clima laboral en 33
empleados de la Municipalidad Distrital de Los Organos con un enfoque positivista, nivel
descriptivo-correlacional y corte transversal. Mediante encuestas y correlacion de Pearson,
hallaron un coeficiente de 0,836 (p < 0,001) entre comunicaciéon y clima, y sub-
correlaciones de 0,747 con motivacion y 0,843 con satisfaccion laboral. Los autores
concluyen que robustecer los canales de informacion y promover una cultura participativa
incrementa la productividad al reducir fricciones y elevar la cohesion grupal.

Santos (2023) evalu6 la comunicacion interna y la productividad en la Direccion de
Redes Integradas de Salud Lima Sur (DIRIS-L-S) con 48 colaboradores. El estudio,
cuantitativo, descriptivo-correlacional y no experimental, utiliz6 un cuestionario
autoadministrado y analizo datos con Pearson. Se obtuvo una correlacion r = 0,352 (p =
0,000), calificada como débil pero significativa; el autor argumenta que las debilidades
tecnologicas y la sobrecarga informativa atenuaron el impacto de la comunicacion en el
rendimiento, recomendando plataformas colaborativas y capacitaciones en gestion del
conocimiento para elevar la productividad.

3.1.3. Local

Centeno y Machaca (2024) evaluaron la relacion entre la comunicacién interna y la
productividad laboral en los 75 servidores de la Unidad de Gestion Educativa Local
(UGEL) San Roman. El estudio empled un enfoque cuantitativo, nivel correlacional y

disefio no experimental de corte transversal; se aplicaron dos cuestionarios validados a la
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totalidad de la poblacion. El coeficiente Rho de Spearman mostr6 una correlacion positiva
deébil (p = 0,322; p = 0,005) entre las variables. Los autores concluyeron que la escasa
retroalimentacion descendente y la irregularidad de los canales digitales mantienen la
productividad en rangos medios, recomendando instaurar “daily huddles” y tableros
visuales para elevar el desempeno.

Choque (2024) investigd a 56 de los 65 trabajadores de la Direccion Regional
Agraria-Puno con un enfoque -cuantitativo descriptivo-correlacional y disefio no
experimental. Mediante un cuestionario de 40 items analizado con Spearman, hall6 una
asociacion muy alta (r = 0,922; p < 0,001) entre comunicacion interna y eficiencia de la
gestion institucional. Cualitativamente, el estudio destaca que protocolos escritos y
reuniones breves sistematicas optimizan la coordinacion interareas, reduciendo tiempos
muertos y potenciando la productividad global.

Mamani (2022) examind la comunicacion interna y el desempefio proxy de
productividad en los 60 administrativos de Electro Puno S.A.A., sede Juliaca. Con un
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-correlacional y disefio no experimental, utilizo una
encuesta de 36 items (a0 = 0,90). Los resultados evidenciaron una relacion positiva
significativa (p < 0,05): solo el 16,7 % del personal mostré desempefio alto donde la
comunicacion formal fue clara y la informal fiable. El autor concluy6 que fortalecer los
flujos ascendentes y horizontales puede duplicar la proporcion de trabajadores con alto
rendimiento.

Vega (2023) determind la relacion entre comunicacion interna y desempefo laboral
en 75 trabajadores de la Red de Salud Puno. Con disefio transversal no experimental y nivel
descriptivo-correlacional, aplicé una encuesta Likert y proces6 datos en SPSS. Encontrd
una correlacion fuerte (r = 0,686; p = 0,000), evidenciando que la claridad de mensajes y la

retroalimentacion constante explican gran parte de la variabilidad del rendimiento. El
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estudio concluye que mejorar la bidireccionalidad comunicacional incrementa tanto la
satisfaccion como la eficiencia, incluso en contextos de emergencia sanitaria.

Pari (2024) analiz6 a 74 servidores del Programa de Apoyo al Desarrollo Rural
Andino-PRADERA mediante un enfoque cuantitativo descriptivo-correlacional y disefio
no experimental. Los cuestionarios revelaron una correlacion global moderada (r = 0,483)
entre comunicacion interna y desempefio, siendo la comunicacion horizontal la dimension
mas influyente (r = 0,623). El autor concluyd que el uso de canales participativos y el
reconocimiento de logros colectivos fortalecen el compromiso y elevan la productividad
institucional en zonas rurales.

3.2. Marco tedrico

El estudio se asienta en el paradigma de la comunicacion organizacional, concebida
como un sistema de simbolos e interacciones que coordina esfuerzos y orienta la accion
colectiva (Shannon & Weaver, 1949; Kalla, 2005). Desde esta Optica, la productividad se
interpreta como la capacidad de transformar recursos en resultados medibles mediante la
optimizacion de procesos y la motivacion del capital humano (Hackman & Oldham, 1980;
Robbins & Judge, 2022). Numerosas investigaciones evidencian que la calidad del flujo
comunicativo interno claridad, oportunidad y bidireccionalidad influye significativamente
en la eficiencia operativa y el rendimiento laboral, al reducir la ambigiiedad de rol y
fortalecer la coordinacion interdependiente (Gittell, 2002; Bisel, 2010). De este modo, la
teoria subraya que la comunicacion interna no constituye un simple soporte informativo,
sino un factor estratégico que potencia la productividad institucional.

3.2.1. Comunicacion interna

La comunicacion interna se concibe hoy como un sistema estratégico de generacion

de sentido que articula la voz de los trabajadores con el propdsito institucional, superando

los antiguos modelos unidireccionales basados en el simple “flujo de mensajes”. Ruck
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(2020) describe esta funcion como un entramado de conversaciones formales e informales
que alinea expectativas, refuerza la cultura y habilita la participacion deliberativa, mientras
que los enfoques de orientacion a stakeholders afiaden la necesidad de considerar los
intereses de grupos internos diversos y no solo los lineamientos de la alta direccion.

El paradigma de la comunicacion simétrica plantea que la credibilidad y la
transparencia de los canales internos activan mecanismos de compromiso afectivo,
incrementando el capital psicoldgico colectivo y la disposicion a rendir por encima de los
estandares minimos. Estudios recientes muestran que las practicas de didlogo bidireccional,
la retroalimentacion continua y la gobernanza compartida elevan los niveles de engagement
y reducen la intencion de rotacion (Men et al., 2021).

Desde la optica de la identificacion organizacional y el intercambio social, la
comunicacion interna funciona como un activo intangible que modela percepciones de
apoyo, justicia y pertenencia. Investigaciones contemporaneas subrayan que cuando los
mensajes resaltan valores compartidos y reconocen contribuciones, los empleados
fortalecen su lealtad y orientan conductas discrecionales hacia metas colectivas, mejorando
la eficacia general (Mazzei y Quaratino, 2023).

La irrupcion de plataformas digitales y redes colaborativas ha reconfigurado los
flujos comunicacionales, permitiendo instantaneidad, multimedialidad y analitica en
tiempo real. Sin embargo, estos entornos también demandan competencias de curaduria y
gestion de crisis: los datos muestran que la ausencia de protocolos claros incrementa la
sobrecarga informativa y el estrés laboral, afectando la salud y el rendimiento (Ruck y
Dodd, 2019).

El monitoreo y la medicidon constituyen el puente entre la teoria y la practica.

Herramientas como los dashboards de satisfaccidon comunicacional permiten valorar la
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claridad, frecuencia y utilidad de la informacion, vincular estos indicadores a métricas de
productividad y corregir desviaciones con base en datos objetivos (Welch y Jackson, 2021).

La literatura mas reciente enfatiza la relacion causal entre comunicacion interna y
productividad: investigaciones en sectores publico y privado evidencian que los sistemas
comunicacionales bien disefiados explican mejoras sustanciales en cumplimiento de metas,
innovacion y eficiencia operativa (Kim y Rhee, 2022). Estos hallazgos respaldan la premisa
de que la comunicacion no es un soporte auxiliar, sino un recurso estratégico determinante
del desempeiio colectivo.

3.2.1.1. Importancia estratégica de la comunicacion interna

La comunicacion interna cumple un papel decisivo para traducir la mision
publica en coordinacidn operativa y resultados, porque conecta a los servidores con
prioridades, procedimientos y estandares de servicio, asegurando coherencia entre
las decisiones directivas y la ejecucion cotidiana. En el ambito municipal, su
funcion estratégica radico en articular propositos colectivos, clarificar
responsabilidades interdependientes y sostener la transparencia organizacional
necesaria para crear valor publico de manera consistente (OECD, 2021).

Como capacidad organizacional, la comunicacion interna habilitd la “voz
informada” del personal y fortalecio el alineamiento cultural, al promover circuitos
bidireccionales de informacidon y escucha que sustentaron el compromiso, la
responsabilidad por el desempefio y la mejora continua. En instituciones locales con
estructuras jerarquicas y servicios intensivos en coordinacion, esta capacidad redujo
ambigiiedades de rol, evitd duplicidades y generd legitimidad interna para los
cambios administrativos (Ruck, 2020).

La transformacion digital amplificd su relevancia: gestionar ecosistemas

omnicanal reuniones, intranet, mensajeria institucional y tableros de seguimiento
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exigio reglas claras de contenido, tiempos y retroalimentacion, para sostener ritmos
de trabajo agiles sin caer en la sobrecarga informativa. Cuando la comunicacion
interna operd con criterios de simetria, claridad y oportunidad, se incremento el
involucramiento del personal y se protegi6 la salud ocupacional frente a demandas
informativas intensas (Tkalac y Men, 2023).

En términos de gestion del desempeio, la comunicacion interna fue el
puente que convirtid lineamientos y metas en ejecucion verificable: definio
expectativas, explico criterios de calidad y cerr6 brechas mediante
retroalimentacion sistematica. Su medicion claridad, accesibilidad de canales,
oportunidad y utilidad percibida permiti6 vincular el didlogo organizacional con
indicadores de productividad, aprendizaje y satisfaccion ciudadana, favoreciendo
decisiones basadas en evidencia (Welch y Jackson, 2021).

Finalmente, en contextos de cambio y contingencia, la comunicacion interna
estructurd el “sentido compartido” que posibilitd la resiliencia: dio direccion,
priorizd tareas criticas y contuvo la incertidumbre, habilitando conductas
cooperativas y discrecionales orientadas al servicio. Al institucionalizar protocolos
de crisis y practicas de sentido practico briefings, FAQs internas, trazabilidad de
decisiones, las municipalidades fortalecieron la continuidad operativa y la confianza
interna (Mazzei y Quaratino, 2023).
3.2.1.2. Modelos tedricos contemporaneos aplicados

El modelo de comunicacion simétrica concibe la relacion Estado—servidor
como un intercambio bidireccional de informacion, expectativas y
retroalimentacion que legitima las decisiones y reduce la ambigiiedad de rol.
Aplicado al &mbito municipal, este enfoque orden¢ el flujo de informacion desde la

alta direccion hacia las unidades operativas y, a la vez, habilit6 canales ascendentes
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para que la base técnica retroalimente sobre cuellos de botella, impactando el clima
comunicacional y la coordinacion entre areas. La premisa central es que claridad y
oportunidad, combinadas con escucha activa, elevan el compromiso y sostienen el

rendimiento institucional (Tkalac y Men, 2023).

El modelo de “voz informada” entiende la comunicacion interna como una
capacidad organizacional que integra cultura, liderazgo y arquitectura de canales
para alinear decisiones con el conocimiento que circula en los equipos. En gobiernos
locales, esta logica convirtid la retroalimentacion jerarquica en procesos
regularizados briefings, minutas y tableros y fortalecid la accesibilidad a canales
institucionales, evitando que la informacion critica quedara confinada a silos. El
resultado esperado es una organizacion con personal empoderado para advertir

riesgos, proponer mejoras y traducir objetivos en tareas verificables (Ruck, 2020).

Desde la lente de sensemaking y sensegiving, la comunicacioén interna
estructura significados compartidos en contextos de cambio o contingencia. En
municipalidades, esta perspectiva articuld narrativas que priorizaron tareas criticas,
redujeron la incertidumbre y reforzaron la confianza horizontal, permitiendo que
los equipos coordinen bajo presion sin sacrificar la calidad del servicio. El énfasis
recae en protocolos y guiones comunicacionales que convierten la informacion
dispersa en orientacion practica, estabilizando rutinas y sosteniendo la

productividad (Mazzei y Quaratino, 2023).

La perspectiva engagement—centrada propone que el compromiso laboral
emerge cuando la comunicacion interna es clara, participativa y coherente con la
experiencia diaria de trabajo. En la gestion publica municipal, este enfoque se

operacionaliz6 mediante espacios de didlogo y plataformas colaborativas que
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facilitaron el intercambio efectivo entre areas, conectando metas del plan operativo
con logros cotidianos y reconocimiento de aportes. La consecuencia es una energia
organizacional que se traduce en calidad, puntualidad y mejoras incrementales (Men

etal., 2021).

Un modelo de gobernanza y métricas posiciona la comunicacion interna
como sistema medible con indicadores de claridad, oportunidad, utilidad y acceso,
vinculados a resultados de desempefio. En municipios, esta aproximacion permitio
mapear el flujo de informacion, auditar canales y correlacionar su efectividad con
indicadores de cumplimiento y satisfaccion ciudadana. La gestion basada en
evidencia amplifico la capacidad de ajustar mensajes y rituales comunicacionales

para mejorar productividad y aprendizaje institucional (Welch y Jackson, 2021).
3.2.1.3. Infraestructura tecnologica y medios digitales

La infraestructura tecnoldgica para la comunicacioén interna en gobiernos
locales se entendié como un sistema sociotécnico que integra hardware, software,
normas de uso y gobernanza de datos para sostener flujos informativos confiables,
oportunos y auditables. En gestion publica municipal, esta base habilitd circuitos
omnicanal intranet, mensajeria institucional, correo, videoconferencias y tableros
que conectaron la decision directiva con la operacion diaria, reduciendo asimetrias
de informacion y fortaleciendo la creacion de valor publico mediante transparencia

y trazabilidad comunicacional (OECD, 2021).

Desde la perspectiva de desempetio, los medios digitales funcionaron como
arquitectura de coordinacion: protocolos de publicacion, calendarios editoriales,
plantillas de minutas y repositorios versionados disminuyeron la ambigtiedad de rol

y la duplicidad de tareas. La claridad, accesibilidad y utilidad percibida de estos
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canales medidas con métricas de interaccion y satisfaccion se vincularon con
resultados de productividad, al convertir la informaciéon en orientacion operativa
verificable y facilitar la retroalimentacion continua entre niveles jerarquicos (Welch

y Jackson, 2021).

El disefio de plataformas internas con criterios de simetria comunicacional
y participacion comentarios, encuestas breves, pizarras virtuales y foros promovio
compromiso y alineamiento en entornos hibridos. Cuando la experiencia digital fue
coherente con la realidad del trabajo, los servidores pudieron expresar “voz
informada”, co-definir prioridades y cerrar brechas de ejecucion, elevando la
energia organizacional y la disposicion a contribuir por encima del estandar minimo

(Tkalac y Men, 2023).

En escenarios de cambio o contingencia, la combinacién de canales
sincronicos y asincronicos permitié sensemaking colectivo: briefings virtuales,
FAQ internas y flujos de aprobacion digital ordenaron la informacion critica,
priorizaron tareas y contuvieron la incertidumbre. La resiliencia comunicacional
dependio de tener redundancias técnicas, procedimientos de escalamiento y criterios
claros de curaduria para evitar la sobrecarga informativa y preservar la calidad del

servicio (Mazzei y Quaratino, 2023).

La institucionalizacion de gobernanza y capacidades roles, competencias
digitales, lineamientos editoriales y analitica transform6 la tecnologia en una
verdadera capacidad organizacional. La oficina de comunicacién interna, en
coordinacion con TI y recursos humanos, establecié estandares, formé a mandos
medios como “facilitadores de conversacion” y us6 tableros de métricas para iterar
mensajes, cerrando el ciclo entre estrategia, canal y comportamiento esperado

(Ruck, 2020).
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3.2.1.4. Cultura organizacional en los procesos comunicacionales

La cultura organizacional dio forma a los significados compartidos sobre
“qué, como y cudndo” comunicar en el &mbito municipal, estableciendo reglas no
escritas que orientaron la coordinacion diaria y la legitimidad de las decisiones. En
este sentido, los valores y supuestos culturales actuaron como guias que redujeron
ambigiiedad de rol, facilitaron la cooperacion interdependiente y conectaron la
mision publica con rutinas de trabajo concretas, reforzando la coherencia entre
direccion y ejecucion (Welch y Jackson, 2021).

El grado de apertura cultural determiné el espacio real para la “voz” del
personal: culturas con alta confianza y seguridad psicoldgica favorecieron circuitos
bidireccionales de informacion, mayor participacion en la resolucion de problemas
y un compromiso mas sostenido con los resultados. Cuando la cultura premio la
escucha y la retroalimentaciéon, la comunicacién interna se volvié un recurso
estratégico que elevo el involucramiento y la calidad percibida del servicio (Tkalac
y Men, 2023).

Los artefactos culturales rituales, reuniones de arranque, minutas, tableros
de seguimiento estandarizaron expectativas y tradujeron prioridades en practicas
comunicacionales consistentes. Esta institucionalizacion de rutinas comunicativas,
respaldada por roles claros y pautas editoriales, redujo la friccion informativa y
fortaleci6 la coordinacion entre areas, haciendo mas predecible el desempeio de los
equipos municipales (Ruck, 2020).

En contextos de cambio o contingencia, la cultura operd como andamiaje de
“sensemaking” y “sensegiving”: permitié construir narrativas claras, ordenar la
informacion critica y priorizar tareas, conteniendo la incertidumbre sin sacrificar la

continuidad del servicio. La consistencia cultural en los mensajes increment6 la
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confianza interna y habilitd conductas discrecionales positivas orientadas a la
productividad institucional (Mazzei y Quaratino, 2023).

Gestionar cultura y comunicacidon como un sistema integrado exigio
gobernanza y medicion: definir normas de interaccidn, competencias
conversacionales y métricas de claridad, oportunidad y utilidad percibida. Este
enfoque permitié alinear simbolos y comportamientos con los objetivos del plan
operativo, cerrando el ciclo entre valores, mensajes y resultados en la atencion al
ciudadano (Welch y Jackson, 2021).
3.2.1.5. Comunicacion interna y productividad laboral

La comunicacion interna operé como un mecanismo de alineamiento entre
metas estratégicas y tareas cotidianas, reduciendo la ambigiiedad de rol y los
reprocesos que encarecen el servicio publico; cuando los mensajes fueron claros,
oportunos y comprensibles, los equipos tradujeron lineamientos en acciones
verificables, elevando la eficiencia y la calidad del trabajo entregado (Welch y
Jackson, 2021).

Bajo un enfoque simétrico, la comunicacion bidireccional fortaleci6 el
compromiso laboral al legitimar la voz del trabajador y conectar su esfuerzo con el
proposito institucional; esa mejora en engagement se asocid con mayores niveles de
desempefio y menor ausentismo, por lo que la productividad emergié como
resultado de entornos comunicativos que brindaron sentido, feedback y
reconocimiento (Harter et al., 2021).

En procesos interdependientes, la productividad dependi6 de la
coordinacion entre areas; flujos de informacion frecuentes, oportunos y de caracter
colaborativo facilitaron la resolucion de problemas en tiempo real, acortando

tiempos de ciclo y elevando la calidad del servicio, conforme a la logica de la
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coordinacion relacional que vincula comunicacidon, confianza y desempeio
operativo (Gittell, 2016).

La comunicacion interna también estructurd el intercambio de conocimiento
y el aprendizaje incremental; al organizar canales, rituales y roles para compartir
buenas practicas, los equipos institucionalizaron mejoras continuas que impactaron
directamente en calidad, puntualidad y reduccion de errores, convirtiendo la
conversacion organizacional en palanca de rendimiento (Men et al., 2021).

La adopcion de medios digitales e intranets colaborativas anadi6 un vector
de productividad al reducir costos de busqueda de informacion, acelerar
aprobaciones y proporcionar analitica sobre cuellos de botella; cuando estas
plataformas se gobernaron con reglas claras de publicacion y retroalimentacion,
aumento el tiempo efectivo dedicado a tareas de valor (Brynjolfsson y Rock, 2023).
3.2.1.6. Buenas prdcticas y casos referenciales en municipalidades

Una primera buena practica en gobiernos locales consistid en
institucionalizar la gobernanza de la comunicacion interna mediante comités, roles
definidos y protocolos editoriales que ordenaron qué, cobmo y cuando comunicar.
Esta arquitectura formal alineada al plan operativo y a los ciclos presupuestales
permitid coherencia de mensajes, trazabilidad de decisiones y coordinacion entre
areas criticas (secretaria general, recursos humanos, logistica y servicios
ciudadanos), reduciendo asimetrias de informacién y reprocesos operativos (OECD,
2021).

Diversas municipalidades que adoptaron ecosistemas omnicanal intranet,
mensajeria institucional, tableros de control y reuniones de seguimiento reportaron
mejoras en claridad, oportunidad y utilidad percibida de los mensajes. La

combinacion de canales sincronicos (briefings, videoconferencias) y asincrénicos
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(repositorios versionados, minutas estandarizadas) habilitdé decisiones mas rapidas
y consistentes, al transformar la informacion en orientacién operativa verificable
para mandos medios y equipos de campo (Welch y Jackson, 2021).

Una practica de alto impacto fue la ritualizacion de la coordinacion:
reuniones cortas de pie, minutas con responsables y fechas, y tableros visuales de
metas que cerraron el ciclo entre lineamientos y accion. Estas rutinas redujeron la
ambigiiedad de rol, hicieron visible el avance por areas y sostuvieron el aprendizaje
incremental, especialmente en procesos interdependientes como limpieza publica,
licencias, rentas o mantenimiento urbano (Ruck, 2020).

Los casos municipales con mayor traccion invirtieron en liderazgo
conversacional y formacion de mandos medios como facilitadores de diilogo:
escuchar, sintetizar prioridades, dar retroalimentacion y reconocer aportes. Esta
capacidad elevd el compromiso del personal, fortalecié la confianza horizontal y
mejord la calidad del servicio, al alinear la experiencia cotidiana con los mensajes
institucionales y con los indicadores de desempefio (Men et al., 2021).

En contextos de contingencia, destacaron las municipalidades que contaban
con protocolos de crisis y guias de sentido: FAQs internas, matrices de riesgo
comunicacional, flujos de aprobacion é4giles y mensajes consistentes por canal.
Estas herramientas organizaron el ‘“sentido compartido” durante emergencias,
priorizaron tareas criticas y preservaron la continuidad del servicio, reforzando la
resiliencia organizacional y el clima comunicacional (Mazzei y Quaratino, 2023).

Los gobiernos locales que vincularon la comunicacion interna a métricas de
productividad claridad, acceso y retroalimentacion integradas a indicadores de
tiempo de ciclo, calidad y satisfaccion ciudadana lograron decisiones basadas en

evidencia. La comunicacion simétrica funciond como mediadora entre liderazgo y
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resultados, cerrando el circuito entre estrategia, mensaje y ejecucion operativa en
unidades con alta interdependencia (Tkalac y Men, 2023).

Tabla 1
Cuadro comparativo de las buenas prdcticas

Buena practica

. Qué implica Resultado esperado
municipal
Gobernanza de la Comité, roles, protocolos, Mensajes coherentes y
comunicacion calendario editorial trazables
) ) Intranet, mensajeria Decisiones rapidas
Omnicanalidad > THEnSaJerid, . pidasy
tableros, minutas consistentes
) ., Briefings, responsables Menos ambigiiedad
Rituales de coordinacion £5, 1P ’ £ Y
fechas reprocesos
. . Escucha, feedback, Mayor compromiso y
Liderazgo conversacional ..
reconocimiento confianza

FAQs, flujos de aprobacion,

Protocolos de crisis Continuidad y resiliencia

guias
. KPIs de claridad y acceso Mejora continua basada
Meétricas integradas . .
ligados a desempefio en datos

Nota. Muestra el resumen de las buenas practicas y el resultado esperado.
3.2.2. Principales dimensiones

3.2.2.1. Flujo de informacion

El flujo de informacion se entendi6 como la circulacion planificada y
verificable de mensajes desde, hacia y entre los niveles de la organizacidon, con
énfasis en claridad, oportunidad, exactitud y accesibilidad de los contenidos. En
gestion publica municipal, esta dimension articuld lineamientos estratégicos con la
operacion diaria, evitando ambigiiedades de rol y reduciendo reprocesos a través de
canales definidos y responsabilidades comunicacionales explicitas (Welch y
Jackson, 2021).

Como proceso, el flujo de informacion combind mecanismos verticales y
ascendentes con bucles de retroalimentacion que aseguraron comprension y

correccion temprana de desviaciones. La simetria comunicativa escucha, respuesta
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y trazabilidad de acuerdos elevo la credibilidad de los mensajes jerarquicos y
fortalecid la coordinacion interdependiente entre areas con alta presion de tiempo y
servicio al ciudadano (Kim y Rhee, 2022).

En términos de gobernanza, el flujo de informacioén se operé mediante
calendarios editoriales, minutas estandarizadas, intranets y tableros de control que
convirtieron datos en orientacion operativa. Esta arquitectura permitié medir
claridad, utilidad y acceso, vinculando los resultados comunicacionales con
indicadores de desempefio y aprendizaje organizacional para la mejora continua
(Ruck, 2020).
3.2.2.2. Comunicacion horizontal

La comunicacion horizontal se definié como el intercambio colaborativo de
informacion entre pares y entre areas funcionales que comparten metas, recursos y
tiempos de entrega. En organizaciones municipales, esta dimension habilitd el
trabajo interdependiente por ejemplo, logistica con tesoreria o licencias con
fiscalizacion, acortando ciclos y mejorando la calidad del servicio a partir de la
coordinacion cotidiana (Men et al., 2021).

Desde la perspectiva de la coordinacion relacional, la comunicacién
horizontal integro respeto mutuo, objetivos compartidos y conocimiento del trabajo
del otro, condiciones que sostuvieron respuestas rapidas ante problemas y
transiciones entre tareas. Al elevar la frecuencia y calidad de estos intercambios, los
equipos redujeron fallas de handoff y lograron entregables mas consistentes (Gittell,
2016).

En su dimension cultural, la comunicacion horizontal convirtidé la “voz
informada” del personal en mejora continua, a través de foros, comunidades de

practica y repositorios de soluciones. Este entramado de conversaciones laterales
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impulsé confianza, innovaciones incrementales y aprendizaje entre areas,
ampliando la capacidad institucional para resolver cuellos de botella sin depender
exclusivamente de decisiones jerarquicas (Tkalac y Men, 2023).

3.2.2.3. Clima comunicacional

El clima comunicacional se comprendid como el patrén percibido de
apertura, confianza, respeto y justicia en la interaccion cotidiana, que determina
cuanto, cobmo y con qué efectos circula la informaciéon en la entidad. Donde
predomind la transparencia y la coherencia entre discurso y préctica, aumentod la
disposicion a compartir datos sensibles y a coordinar esfuerzos con propdsito
publico (Welch y Jackson, 2021).

Como soporte psicosocial, un clima comunicacional positivo redujo la
incertidumbre en contextos de cambio, facilito el sentido compartido de prioridades
y activo conductas discrecionales a favor del servicio. La consistencia de mensajes,
la disponibilidad de espacios de didlogo y el reconocimiento de aportes fortalecieron
el compromiso y la calidad del desempefio (Tkalac y Men, 2023).

En gestion de contingencias, el clima comunicacional operé como
andamiaje de “sensemaking/sensegiving”: protocolos claros, briefings y guias
internas ordenaron expectativas, estabilizaron rutinas y sostuvieron la resiliencia del
personal aun bajo presion. La experiencia acumulada en crisis evidencid que el
clima comunicacional robusto es un predictor de continuidad operativa y
aprendizaje organizacional (Mazzei y Quaratino, 2023).

3.2.3. Productividad
La productividad se ha definido tradicionalmente como la razén entre el volumen
de bienes o servicios producidos y los recursos empleados; sin embargo, las corrientes

contemporaneas amplian el marco hacia una vision multifactorial que incorpora capital
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humano, tecnologia y practicas de gestion. Syverson (2021) subraya que los incrementos
sostenidos en productividad dependen cada vez més de intangibles como el conocimiento
organizativo, mientras que la OECD (2024) sefiala que los paises con mayor inversion en
innovacion digital registran tasas de crecimiento del valor agregado superiores al 2 % anual,
reflejando la interaccion entre factores fisicos y cognitivos.

Desde la perspectiva de la Teoria de Recursos y Capacidades, la productividad se
explica por la habilidad de la organizacién para combinar recursos escasos de forma
idiosincratica y dificil de imitar. Hitt, Ireland y Hoskisson (2023) afirman que las
capacidades dinamicas aprendizaje organizativo, agilidad estratégica y capital relacional
determinan la ventaja productiva, pues permiten responder a entornos cambiantes sin
incurrir en costos excesivos de reconfiguracion. Este enfoque desplaza la atencion del mero
volumen de insumos hacia la calidad de los procesos que transforman dichos insumos en
resultados.

En el plano operacional, la escuela Lean-Six Sigma entiende la productividad como
la reduccion sistematica del desperdicio y la variabilidad en la cadena de valor. Liker y
Convis (2020) argumentan que la eliminacion de actividades que no agregan valor puede
elevar la eficiencia entre 15 % y 25 % en organizaciones de servicios publicos, mientras
que Shah y Ward (2021) demuestran que la adopcion de herramientas Kaizen y DMAIC
propicia mejoras sostenidas en tiempo de ciclo y calidad percibida por los usuarios. La
clave radica en la disciplina de estandarizar, medir y mejorar continuamente los procesos.

El advenimiento de la transformacion digital ha introducido nuevos vectores de
productividad basados en automatizacion, analitica y aprendizaje automatico. Brynjolfsson
y Rock (2023) documentan que la integracion de inteligencia artificial incrementa entre 9
% y 12 % la produccion por hora en tareas administrativas, al tiempo que Bloom, Sadun y

Van Reenen (2023) sefialan que las plataformas colaborativas reducen los costos de
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coordinacion y potencian la innovacion incremental. Asi, la productividad deja de ser un
simple indicador de eficiencia técnica para convertirse en un reflejo de la madurez
tecnoldgica y la capacidad de absorcion de la organizacion.

La literatura reciente enfatiza también la dimension psicosocial de la productividad.
Harter, Schmidt y Keyes (2021) muestran que los empleados con alto “engagement”
presentan un desempefio un 17 % superior y un absentismo 41 % menor respecto a sus
pares con bajo compromiso. Knight, Patterson y Dawson (2022) afaden que el bienestar
subjetivo actia como mediador entre el clima organizacional y la productividad,
subrayando que la gestion del estrés y el reconocimiento influyen en la energia disponible
para convertir esfuerzos en resultados.

En el sector publico, medir la productividad implica enfrentar la intangibilidad de
muchos servicios. Dunleavy y Carrera (2020) proponen un modelo de productividad
publica basado en indicadores de valor social generado, ajustados por costos, mientras que
Oglesby (2023) recalca la relevancia de métricas de “rendimiento ciudadano” que capturan
rapidez, accesibilidad y satisfaccion. Estos enfoques responden a la necesidad de evaluar
tanto la eficacia grado de cumplimiento de metas de servicio como la eficiencia uso racional
de recursos, integrando la perspectiva del usuario como criterio final de productividad.

3.2.3.1. Relevancia de la productividad

En la administracion local, la productividad represent6 la capacidad
institucional de convertir insumos limitados en valor publico verificable,
articulando metas estratégicas con resultados tangibles en servicios esenciales como
limpieza, licencias y seguridad ciudadana. Su relevancia radic6 en sostener
legitimidad y confianza mediante procesos que redujeron tiempos de ciclo, costos
de reproceso y variabilidad del servicio, sin sacrificar equidad ni transparencia,

elementos inseparables de la misién municipal (Dunleavy y Carrera, 2020).
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La productividad adquirié centralidad como criterio de decision
presupuestal y de mejora continua porque permitié6 comparar el desempefio entre
areas, priorizar cuellos de botella y orientar recursos hacia actividades con mayor
impacto ciudadano. En este enfoque, medir dejo de ser un mero conteo de productos
y paso a integrar indicadores de oportunidad, accesibilidad y calidad percibida por
el vecino, vinculando eficiencia operativa con experiencia de servicio en el territorio
(Oglesby, 2023).

Los procesos de transformacion digital reforzaron su importancia al habilitar
automatizacion, interoperabilidad de datos y trazabilidad de tramites, lo que
incremento la capacidad municipal para planificar, ejecutar y evaluar politicas de
manera oportuna. La evidencia reciente mostrd que las inversiones en tecnologias y
capacidades de gestion se asociaron con mayores tasas de mejora del valor agregado
publico, al reducir asimetrias de informacion y acelerar la toma de decisiones
(OECD, 2024).

Asimismo, la productividad municipal dependié de factores humanos:
equipos con claridad de metas, retroalimentacion frecuente y reconocimiento
lograron mayores niveles de desempefio sostenido y menor ausentismo. El
compromiso laboral actué como mecanismo mediador entre liderazgo y resultados,
traduciendo ambientes comunicacionales saludables en mas energia disponible para
resolver problemas y mejorar la calidad del trabajo (Harter et al., 2021).

La adopcion responsable de analitica e inteligencia artificial se vinculd con
incrementos notables en la produccion por hora en tareas administrativas, al reducir
tiempos de busqueda de informacion, estandarizar decisiones repetitivas y liberar
tiempo para labores de mayor valor. En gobiernos locales, estos avances se

plasmaron en expedientes digitales, control de plazos y tableros de seguimiento que
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elevaron la productividad sin perder el foco en la rendicion de cuentas (Brynjolfsson
y Rock, 2023).
3.2.3.2. Enfoques tedricos contemporaneos sobre la productividad

El enfoque multifactorial concibi6 la productividad como el resultado de
combinar capital fisico, trabajo, tecnologia e intangibles (gestion, datos, marca,
software) en un proceso de transformacion eficiente. La perspectiva de
productividad total de los factores sostuvo que las diferencias de desempeio entre
organizaciones responden crecientemente a activos no observables y a la calidad de
los procesos, mas que a la mera acumulacion de insumos (Syverson, 2021). En el
ambito publico, esta lectura subrayé que la productividad municipal depende tanto
de capacidades organizativas estandarizacion, coordinacidn, analitica como de la
inversion en herramientas y habilidades digitales (OECD, 2024).

Desde la vision basada en recursos y las capacidades dinamicas, la
productividad surgio6 de la habilidad para integrar, reconfigurar y desplegar recursos
de forma idiosincratica frente a cambios del entorno. Este enfoque explicd por qué
entidades con dotaciones materiales semejantes exhiben desempefios dispares: lo
decisivo es aprender, adaptar rutinas, orquestar conocimientos y alinear
competencias con la estrategia de servicio (Hitt et al., 2023). En clave dindmica, la
productividad se sostuvo cuando la organizacion detectd oportunidades, reconfigurd
procesos y renovd practicas con rapidez, manteniendo la coherencia operativa
(Teece, 2020).

Los enfoques operacionales Lean-Six Sigma definieron la productividad
como eliminacién sistematica de desperdicio y variabilidad a lo largo de la cadena
de valor de servicios. Al mapear procesos, fijar estdndares y usar ciclos de mejora

(PDCA, DMAIC), se acortaron tiempos de ciclo, disminuyeron retrabajos y
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aumento la calidad percibida por los usuarios; la productividad, en este marco, fue
un efecto de la disciplina de procesos y del control estadistico en tareas repetitivas
y de alto volumen (Liker y Convis, 2020).

La literatura sobre practicas gerenciales y capital humano mostré que la
productividad se relaciona con la calidad del management (metas claras,
seguimiento, meritocracia) y con el compromiso de las personas. Organizaciones
con mejores practicas directivas y sistemas de seguimiento lograron mas produccion
por hora y menor dispersion de desempefio entre areas, mientras que el engagement
actu6 como mediador entre liderazgo y resultados, reduciendo ausentismo y
potenciando la energia disponible para ejecutar (Bloom et al., 2023).

El enfoque de transformacion digital e inteligencia artificial entendi6 la
productividad como la capacidad de automatizar tareas de bajo valor, reducir costos
de coordinacién y convertir datos en decisiones oportunas. La adopcion de 1A
generativa, analitica avanzada e interoperabilidad de sistemas elevo la produccion
por hora en trabajos administrativos y mejor¢ la puntualidad y calidad de servicios;
la ganancia productiva dependid, sin embargo, de redisefiar procesos y roles para
capturar plenamente las mejoras (Brynjolfsson y Rock, 2023).
3.2.3.3. Modelos y métricas para la medicion de la productividad

Los modelos contables de productividad distinguen entre productividad
laboral (producto por trabajador u hora) y productividad total de los factores (PTF),
que captura el residuo asociado a mejoras tecnoldgicas, organizativas e intangibles.
En contextos municipales, la primera permite seguimiento operativo por unidad o
proceso (p. €j., expedientes tramitados por hora), mientras que la PTF aproxima la
ganancia conjunta no explicada por insumos medidos, util para evaluar reformas

administrativas o inversiones digitales a nivel institucional (Syverson, 2011).
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Los enfoques de frontera de eficiencia modelaron la productividad relativa
al “mejor desempenio” observado. La DEA (Data Envelopment Analysis) estima
eficiencias técnicas sin supuestos paramétricos sobre la funcién de produccion,
comparando cada oficina con una frontera empirica; la SFA (Stochastic Frontier
Analysis) separa ineficiencia de ruido estadistico mediante una funcion paramétrica,
util cuando existen choques aleatorios relevantes (Fried et al., 2008).

La DEA se consolidd como herramienta de benchmarking en servicios
publicos por su flexibilidad multi-insumo/multi-producto y por admitir
orientaciones a insumo (minimizar recursos para un nivel de servicio) o a producto
(maximizar servicios con recursos dados). En gobiernos locales, permite comparar
areas homogéneas (licencias, rentas, limpieza publica) incorporando variables de
contexto y metas operativas para orientar mejoras especificas y factibles
(Emrouznejad y Yang, 2018).

Los marcos de productividad ptblica incorporaron la calidad del servicio y
el valor social generado por unidad de costo. En municipalidades, se
operacionalizaron salidas ajustadas por calidad (oportunidad, cumplimiento
normativo, accesibilidad) y resultados intermedios (resolucion al primer contacto,
reduccion de colas), desplazando el foco del conteo de “volumen” hacia el valor
publico verificable en el territorio (Dunleavy y Carrera, 2020).

La medicién centrada en el ciudadano agregd métricas de experiencia
(satisfaccion, claridad de informacion, equidad territorial) vinculadas a tiempos de
ciclo, puntualidad y costo por tramite. Esta integracion permitié alinear
productividad con legitimidad del servicio, usando tableros que conectan
indicadores operativos con percepciones ciudadanas para priorizar cuellos de

botella con mayor impacto social (Oglesby, 2023).
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La analitica de procesos y la digitalizacion habilitaron nuevas métricas:

tiempo de ciclo extraido de trazas digitales, tasa de automatizacion, tasas de
retrabajo, backlog y variabilidad de tiempos entre éareas. Estas mediciones,
combinadas con costos y estandares de calidad, fortalecieron la atribucion de

mejoras de productividad a inversiones en capacidades digitales (OECD, 2021).

Tabla 2
Modelos para la medicion de productividad
Modelo / Métrica principal Ejemplo municipal Interpretacion tipica
Enfoque P Y jemp Y P P
Productividad ~ Tramites por Licencias emitidas Eficiencia operativa
laboral hora/servidor por hora directa
. Mejora tras .
Residuo de . J . Ganancia
PTF .. digitalizar . . .
crecimiento . tecnologica/organizativa
expedientes
DEA (no Puntaje de eficiencia Comparar oficinas Distancia a la “mejor
paramétrica) (0-1) de rentas practica”
SFA Ineficiencia técnica Variacion entre sedes Brecha neta
(paramétrica) (w) distritales descontando ruido
. . Costo por Licencia L
i Costo por servicio P Eficiencia +
Valor publico . . ajustado por . .
ajustado por calidad . calidad/impacto
oportunidad
L. Tiempo de ciclo, _, .
Analitica de retrabaio Dias por expediente; Cuellos de botella y
procesos ! L % automatizado ganancias rapidas
automatizacion

Nota. Muestra los modelos de enfoque y la interpretacion tipica del modelo.
3.2.3.4. Factores individuales, tecnologicos y organizacionales

En el plano individual, la productividad dependié de la claridad de rol, las
competencias técnicas y socioemocionales, y el compromiso afectivo con las metas
del servicio; cuando los trabajadores recibieron expectativas precisas,
retroalimentacion y reconocimiento, aumentaron la energia disponible para ejecutar
y descendieron las conductas de retiro, impactando directamente en la produccion

por hora y en la calidad del trabajo entregado (Harter et al., 2021).
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En la dimension tecnologica, la disponibilidad y el uso efectivo de
herramientas digitales automatizacion de tareas rutinarias, interoperabilidad de
sistemas y analitica para la toma de decisiones redujeron tiempos de blsqueda,
estandarizaron criterios y liberaron capacidad para actividades de mayor valor
publico; la ganancia productiva emergio cuando la tecnologia se integr6 a procesos
redisefiados y a practicas de gestion coherentes (Brynjolfsson y Rock, 2023).

En el ambito organizacional, las practicas gerenciales y la disciplina de
procesos fueron determinantes: estandarizacion, visualizacion del flujo de trabajo,
gestion de cuellos de botella y mejora continua redujeron variabilidad y reprocesos;
al sostener rutinas de coordinacion y control estadistico de la calidad, las entidades
lograron ciclos mas cortos y resultados mas consistentes para el ciudadano (Shah y
Ward, 2021).

La productividad se explicé mejor por complementariedades entre personas,
tecnologia y organizacion: equipos con habilidades adecuadas y liderazgo efectivo
capturaron con mayor rapidez los beneficios de las inversiones digitales; cuando se
alinearon metas, incentivos y capacidades con herramientas y datos, se observaron
incrementos significativos y persistentes en la produccion por hora en funciones
administrativas (Bloom et al., 2023).

Finalmente, la gestion publica productiva requiridé gobernanza y métricas
que conectaron esfuerzos internos con valor publico: tableros que unieron
indicadores operativos tiempo de ciclo, costo por tramite, retrabajo con calidad
percibida y accesibilidad orientaron decisiones presupuestales y priorizacion de
mejoras; esta integracion permitié escalar aprendizajes y sostener avances en el

tiempo (OECD, 2024).
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3.2.3.5. Productividad y desempeifio institucional

En la gestion publica municipal, la productividad representd el motor
operativo que convirtio recursos limitados en resultados verificables y, por tanto, en
desempefio institucional observable. Al elevar la produccion por hora de trabajo,
reducir reprocesos y acortar tiempos de ciclo, la organizacion pudo cumplir metas
con mayor oportunidad y calidad, fortaleciendo su legitimidad ante la ciudadania.
En este sentido, la productividad oper6 como condicién necesaria para que la
institucion traduzca su mision en valor piblico de manera consistente y sostenible
(Dunleavy y Carrera, 2020).

El vinculo se materializ6 a través de una cadena de resultados que conectd
el rendimiento de las unidades con indicadores institucionales de eficacia, eficiencia
y calidad percibida. Cuando las areas definieron metas claras, midieron cuellos de
botella y alinearon indicadores operativos con la experiencia del usuario, el
desempefio institucional mostrd mejoras en accesibilidad, tiempos de respuesta y
resolucion al primer contacto, desplazando el foco del “volumen tramitado” al valor
publico generado (Oglesby, 2023).

Los factores humanos actuaron como catalizadores del rendimiento:
claridad de rol, retroalimentacion y reconocimiento robustecieron el compromiso
laboral, lo que se tradujo en menor ausentismo, mas energia disponible para ejecutar
y mayores niveles de calidad en la entrega. Este compromiso no solo elevo la
productividad individual, sino que también amplificod su efecto agregado en el
cumplimiento de objetivos institucionales, consolidando una relacion positiva entre
clima interno y desempefio del servicio (Harter et al., 2021).

La transformacion digital incrementd6 la productividad mediante

automatizacion de tareas rutinarias, interoperabilidad de sistemas y trazabilidad de
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expedientes, efectos que se reflejaron en indicadores institucionales como
puntualidad, confiabilidad y reduccién del atraso. Al disminuir los costos de
coordinacion y acelerar la toma de decisiones, los flujos digitales estabilizaron la
operacion y facilitaron la gestion basada en evidencia, con mejoras visibles en los
resultados programaticos (Brynjolfsson y Rock, 2023).

La productividad sostuvo el desempefio institucional cuando fue gobernada
con métricas y capacidades: tableros que integraron tiempo de ciclo, costo por
tramite y calidad ajustada por satisfaccion ciudadana, junto con rutinas de mejora
continua y aprendizaje organizacional. Este enfoque permiti6 atribuir ganancias a
inversiones y redisefios de proceso, priorizar intervenciones de alto impacto y
consolidar una trayectoria de desempefio compatible con los objetivos estratégicos
del gobierno local (OECD, 2024).
3.2.3.6. Estrategias y buenas practicas para elevar la productividad

La primera palanca es la excelencia operacional basada en Lean-Six Sigma:
mapear el flujo de valor, estandarizar tareas criticas, nivelar cargas (heijunka) y
gestionar visualmente el trabajo para eliminar esperas, traslados y retrabajos. Esta
disciplina reduce la variabilidad de los procesos y acorta los tiempos de ciclo en
servicios administrativos municipales, habilitando mejoras sostenidas sin
incrementos de presupuesto (Liker y Convis, 2020). En paralelo, el uso de ciclos
PDCA y A3 de resolucion de problemas consolida un aprendizaje practico que
estabiliza la calidad diaria del servicio (Shah y Ward, 2021).

Una segunda linea es la transformacioén digital orientada al proceso:
automatizacion de tareas rutinarias, formularios y firmas electronicas,
interoperabilidad entre sistemas y trazabilidad de expedientes para disminuir costos

de coordinacion. La evidencia muestra incrementos significativos de produccion
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por hora en funciones administrativas cuando la automatizacion se integra al
redisefio de procesos y a roles claros (Brynjolfsson y Rock, 2023). La analitica de
procesos tiempo de ciclo, cuellos de botella, tasa de retrabajo permitid priorizar
mejoras factibles y medir su retorno en valor publico (OECD, 2024).

Una tercera palanca son las practicas gerenciales de alto desempefio: metas
explicitas por proceso, tableros de seguimiento, reuniones breves de coordinacion y
retroalimentacion frecuente a mandos medios. La calidad del management se asocia
con mayor eficiencia y menor dispersion de desempefio entre areas, porque
convierte los objetivos institucionales en rutinas verificables y reduce la
ambigiiedad de rol que encarece el servicio (Bloom et al., 2023).

El factor humano amplifica o frena las ganancias: claridad de expectativas,
reconocimiento y oportunidades de desarrollo sostienen el compromiso, lo que se
traduce en menor ausentismo y mas energia disponible para ejecutar con calidad.
La gestion del bienestar y la seguridad psicoldgica actia como mediador entre
liderazgo y resultados, elevando el rendimiento individual y el cumplimiento de
metas en equipos interdependientes (Harter et al., 2021).

Una quinta estrategia es medir lo que importa: integrar indicadores
operativos (tiempo de ciclo, costo por tramite, cumplimiento de plazos) con
métricas de experiencia del ciudadano (satisfaccion, accesibilidad, resolucion al
primer contacto). Este enfoque desplaza el conteo de volumen hacia resultados con
sentido publico, permitiendo comparar oficinas, ubicar cuellos de botella y asignar
recursos a intervenciones de mayor impacto social (Oglesby, 2023). Los marcos de
productividad publica ayudan a ligar eficiencia con efectividad y valor social

generado por unidad de costo (Dunleavy y Carrera, 2020).
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Las capacidades dinamicas detectar oportunidades, reconfigurar procesos y
escalar aprendizajes aseguran que las mejoras no se diluyan con el tiempo.
Establecer gobernanza de la mejora continua, portafolios de proyectos con duefios
claros y revisiones periodicas de resultados favorece la adaptacion rapida ante
cambios regulatorios o de demanda, preservando la trayectoria de productividad

institucional (Teece, 2020).

Tabla 3

Estrategias para elevar la productividad
Estrategia Practicas clave Indicadores sugeridos
Excelencia VSM, estandar de trabajo, gestion Tiempo de ciclo, retrabajo,
operacional visual, PDCA variabilidad
Transformacion Automatizacion, % tramites digitales, backlog,
digital interoperabilidad, trazabilidad toques por caso

Management de alto OKR/POI, stand-ups, feedback, Cumplimiento de metas,

desempefio tableros desvio vs. plan

Formacion, reconocimiento, Ausentismo, rotacion,
Factor humano ) o

seguridad psicoldgica engagement

) _ Satisfaccion, accesibilidad, NPS/CSAT, tiempo real vs.

Métricas ciudadanas ]

resolucion ler contacto SLA
Capacidades Portafolio de mejoras, A3, % mejoras implementadas y
dinamicas revisiones trimestrales sostenidas

Nota. Muestra las estrategias y practicas clave en la productividad.
3.2.4. Principales dimensiones
3.2.4.1. Desempeiio laboral
El desempefio laboral se entendié como la contribucion observable del
trabajador al logro de metas institucionales, integrando conductas de tarea (calidad,
cantidad y puntualidad), conductas contextuales (cooperacidn, iniciativa) y la

evitacion de conductas contraproducentes; esta vision tridimensional permitio
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evaluar no solo “lo que se entrega” sino también “cOmo se entrega” en contextos de
servicio publico (Koopmans et al., 2014).

En términos de factores explicativos, la evidencia mostro que la claridad de
rol, la retroalimentacion oportuna y el compromiso afectivo con la misioén se
asociaron con mayores niveles de desempefio sostenido, traducidos en menos
errores, menor ausentismo y mejor calidad percibida por el usuario (Harter et al.,
2021).

El desempefio incorpord, ademds, una faceta adaptativa: responder a
cambios regulatorios o picos de demanda, reconfigurar rutinas y mantener
estandares bajo presion; esta adaptabilidad incrementd la eficacia en unidades
interdependientes y se volvid critica para asegurar continuidad operativa en
gobiernos locales (Griffin et al., 2007)
3.2.4.2. Gestion del tiempo

La gestion del tiempo se defini6 como el conjunto de conductas para
planificar, priorizar y proteger bloques de trabajo, estructurando agendas y tareas a
fin de reducir interrupciones y evitar cuellos de botella en los procesos
administrativos (Claessens et al., 2007).

Su valor radica en aumentar la percepcion de control temporal y, con ello, el
rendimiento: las meta-analiticas evidenciaron asociaciones positivas entre practicas
de gestion del tiempo y desempefio, satisfaccion y bienestar, con efectos mayores
cuando existieron metas claras y monitoreo regular (Aeon y Aguinis, 2017).

En la administracion publica, la capacitacion en técnicas de planificacion,
uso de listas estructuradas y revision diaria/semanal mejora el cumplimiento de
plazos y la calidad de la atencion, al disminuir la multitarea improductiva y

estabilizar ritmos de trabajo en equipos de interdependencia (Héfner y Stock, 2010).
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3.2.4.3. Eficiencia en el uso de recursos

La eficiencia en el uso de recursos se conceptualizd como la capacidad de
transformar insumos (tiempo, materiales, informacion y tecnologias) en resultados
con el minimo desperdicio y variabilidad, estandarizando tareas criticas y
visualizando el flujo de valor para sostener calidad y costos (Shah y Ward, 2021).

En servicios publicos, la combinacion de mapeo de procesos, eliminacion
de actividades sin valor y control estadistico de la variacion permitié acortar
tiempos de ciclo, reducir retrabajos y estabilizar entregables, integrando criterios de
calidad normativa y experiencia del ciudadano (Antony, 2019).

La eficiencia creci6 cuando se apoy6 en capacidades digitales: trazabilidad
de expedientes, automatizacion de tareas repetitivas e interoperabilidad de sistemas
facilitaron decisiones con datos y atribucion clara de mejoras, elevando la
productividad institucional sin comprometer la transparencia (OECD, 2024)
3.2.4.4. Iniciativa

La iniciativa se definié como conducta proactiva, auto-iniciada y orientada
al cambio, mediante la cual el trabajador anticipd problemas, propuso mejoras y
movilizo recursos para implementarlas mas alla de los requerimientos minimos del
cargo (Parker et al., 2010).

Sus efectos sobre el rendimiento se observaron en mejoras de calidad,
innovacion incremental y resolucion temprana de cuellos de botella; la iniciativa
amplifico la coordinacion entre areas al convertir el conocimiento local de los
procesos en acciones concretas de mejora (Parker y Collins, 2010).

La emergencia de iniciativa dependié de condiciones como autonomia,

metas desafiantes y seguridad psicoldgica; bajo estas condiciones, los equipos
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tradujeron objetivos estratégicos en experimentos controlados y aprendizajes
transferibles, consolidando un ciclo virtuoso de productividad (Strauss et al., 2017).

3.3. Marco conceptual

Accesibilidad a canales

Se entiende como la facilidad con que los trabajadores encuentran, ingresan y
utilizan los medios oficiales de comunicacion de la entidad intranet, correo institucional,
mensajeria y tableros sin barreras técnicas ni administrativas. Supone disponibilidad,
usabilidad y rapidez para localizar la informacion necesaria. Un nivel alto de accesibilidad
reduce tiempos de busqueda, previene errores y habilita decisiones oportunas en las areas

operativas.

Clima comunicacional

Es la percepcion compartida sobre apertura, confianza y respeto en las interacciones
internas. Un clima favorable promueve el intercambio honesto de informacion, la escucha
activa y la resolucion colaborativa de problemas. A nivel municipal, este clima sostiene la

coordinacion entre unidades y disminuye la resistencia a los cambios de proceso.

Comunicacion horizontal

Refiere al flujo de informacién entre equipos y areas del mismo nivel jerarquico
para coordinar tareas interdependientes. Implica cooperacion, lenguaje comun y claridad
sobre responsabilidades en procesos conjuntos. Cuando es fluida, reduce reprocesos y

tiempos de ciclo al facilitar entregas ““sin costuras” entre oficinas.

Comunicacion interna

Es el sistema planificado de mensajes, canales y practicas que orienta a todo el

personal hacia objetivos institucionales. Integra comunicacion descendente, ascendente y
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transversal, con reglas sobre contenido, oportunidad y retroalimentacion. Su gestion
estratégica alinea prioridades, evita ambigiiedades de rol y potencia el desempeiio

colectivo.
Desempeiio laboral

Consiste en la contribucion observable de cada trabajador al logro de metas:
cantidad y calidad del trabajo, cumplimiento de plazos y colaboracién con el equipo.
Incluye conductas de tarea y conductas contextuales que sostienen la operacion diaria. Un
desempefio alto refleja dominio técnico, organizacién personal y compromiso con el

servicio.
Eficiencia en el uso de recursos

Es la capacidad de transformar tiempo, materiales, informacion y tecnologia en
resultados con el minimo desperdicio y variabilidad. Supone estandarizar tareas criticas,
eliminar actividades sin valor y aprovechar herramientas disponibles. La eficiencia se

evidencia en menores retrabajos, costos controlados y entregables consistentes.
Flujo de informacion

Alude a la circulacion ordenada y verificable de mensajes entre niveles jerarquicos
y areas. Comprende claridad del contenido, oportunidad de envio y exactitud de los datos.
Un flujo bien gobernado permite que las decisiones se traduzcan en acciones y que las

observaciones del personal retornen para ajustar procesos.
Gestion del tiempo

Es el conjunto de précticas para planificar, priorizar y proteger bloques de trabajo,
evitando interrupciones innecesarias. Incluye calendarizacion, seguimiento de plazos y
revision de tareas pendientes. Su correcto uso incrementa la puntualidad, reduce la

congestion de expedientes y mejora la calidad del servicio.
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Iniciativa

Se define como la conducta proactiva de anticipar problemas, proponer mejoras y
movilizar acciones sin requerimiento expreso. Requiere autonomia, criterio y orientacion a
resultados. En el &mbito municipal, la iniciativa convierte el conocimiento de campo en

ajustes rapidos que elevan la productividad.
Productividad

Representa la relacion entre resultados obtenidos y recursos utilizados, expresada en
produccion por hora, costo por tramite o calidad ajustada por oportunidad. Integra
eficiencia operativa con valor publico percibido por la ciudadania. Su mejora sostenida

depende de procesos estables, tecnologia pertinente y equipos comprometidos.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. Hipotesis general
La comunicacion interna tiene relacion significativa con la productividad en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
Hipotesis especificas
4.2. Hipotesis especifica
HEL1. El flujo de informacién tiene relacion significativa con la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
HE2. La comunicacion horizontal tiene relacion significativa con la productividad
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, ano 2025.
HE3. El clima comunicacional tiene relacion significativa con la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.

4.3. Variables

V1. Comunicacion interna V2. Productividad
v Flujo de informacion v Desempefio laboral
v" Comunicacion horizontal v Gestion del tiempo
v" Clima comunicacional v’ Eficiencia en el uso de recursos

v Iniciativa
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4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 4
Operacionalizacion de variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
1. COMUNICACION 1.1. Flujo de 1.1.1. Claridad de mensajes
INTERNA informacion 1.1.2. Informacién oportuna
Brandolini et al., (2009). 1.1.3. Acceso a canales

1.1.4. Retroalimentacion jerarquica

1.2. Comunicacion 1.2.1. Intercambio entre areas
horizontal 1.2.2. Coordinacion interequipos

1.2.3. Confianza entre colegas

1.3. Clima 1.3.1. Apertura comunicativa
comunicacional 1.3.2. Participacion en didlogos

1.3.3. Reconocimiento de aportes

2. PRODUCTIVIDAD 2.1. Desempeiio 2.1.1. Cumplimiento de metas
Chiavenato (2009). laboral 2.1.2. Calidad del trabajo

2.1.3. Resolucién de problemas

2.2. Gestion del 2.2.1. Organizacion diaria
tiempo 2.2.2. Cumplimiento de plazos

2.2.3. Mangjo de distracciones

2.3. Eficiencia en el 2.3.1. Uso de herramientas
uso de recursos 2.3.2. Reducciodn de errores

2.3.3. Uso de insumos

2.4. Iniciativa 2.4.1. Propuesta de mejoras

2.4.2. Asuncion de tareas
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CAPITULOV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Enfoque de la investigacion: cuantitativo; se centra en la medicion numérica de
variables y el analisis estadistico de los datos para describir fendémenos, contrastar hipotesis
y estimar relaciones con precision y objetividad. Emplea instrumentos estandarizados,
escalas de respuesta y procedimientos de inferencia que permiten generalizar resultados a
una poblacion definida dentro de margenes de error conocidos (Hernandez et al., 2014).
5.2. Meétodo(s) aplicados a la investigacion

Método de la investigacion: deductivo; parte de marcos tedricos y principios
generales para derivar proposiciones especificas e hipdtesis verificables en contextos
particulares. Su logica avanza de lo general a lo particular, buscando contrastar si los datos
empiricos respaldan las implicancias de la teoria (Naupas et al., 2014) .
5.3. Tipo de investigacion

Tipo de investigacion: aplicada; busca resolver problemas concretos de una
organizacion o sector, transformando conocimiento tedrico en recomendaciones operativas
y herramientas de gestion. Prioriza la utilidad practica de los hallazgos sin renunciar al rigor

metodologico (Santamaria et al., 2024).
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5.4. Nivel de investigacion
Nivel de investigacion: correlacional; describe y estima el grado de asociacion entre
dos o mas variables sin manipularlas, identificando direccién y magnitud de las relaciones

mediante coeficientes estadisticos, sin atribuir causalidad. (Charaja, 2011).

6Y D2

= e
s n(nz —1)

n= numero de puntos de datos de las dos variables
di= diferencia de rango del elemento «n”
El Coeficiente Spearman, p, puede tomar un valor entre +1 y -1
5.5. Diseiio de investigacion

El disefio es no experimental de corte transversal; observa los fenémenos tal como
ocurren, recolectando datos en un Unico momento del tiempo sin intervencion del
investigador. Permite describir y relacionar variables en su contexto natural (Canales,
20006).

Donde:

-

> 0O

N
N\

O;

M = Muestra de estudio
O:1 = Observacion de la V.1. (Comunicacion interna)
Oz = Observacion de la V.2. (Productividad)

r = Correlacion entre ambas variables de estudio.
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5.6. Poblacion y muestra
5.6.1. Poblacion

Es el conjunto total de unidades de andlisis que comparten caracteristicas definidas
y sobre el cual se pretende inferir resultados; debe estar claramente delimitada en términos
espaciales, temporales y sociales (Herndndez et al., 2014).

La unidad de andlisis estd conformada por los 187 trabajadores administrativos
registrados en el Cuadro para la Asignacion de Personal (CAP) de la Municipalidad Distrital
de San Miguel para el ejercicio 2025.

v’ Criterios de inclusion: se consideraran todos los servidores nombrados,
contratados bajo el régimen CAS u otras modalidades internas vigentes que
laboren de forma continua en dependencia municipal.

v' Criterio de exclusion: se excluiran los trabajadores temporales o eventuales,
asi como el personal tercerizado que presta servicios mediante contratos de
outsourcing, por no mantener vinculo laboral directo con la institucion.

5.6.2. Muestra

Es un subconjunto representativo de la poblacion que, seleccionado mediante un
plan muestral, permite estimar pardmetros poblacionales con un error maximo y nivel de
confianza predefinidos (Hernandez et al., 2014).

Tipo de muestreo: probabilistico, aleatorio simple, dado que cada miembro de la
poblacion elegible tiene la misma probabilidad de ser seleccionado y existe un listado
completo de los 187 servidores (marco muestral).

Formula:

N-Z?-p-q
e(N-1)+2%-p-q

n =
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Parametro Valor adoptado  Justificacion

Muestra (n) n Tamaifio de la muestra

Poblacion (N) 187 Total de trabajadores elegibles
Nivel de confianza (Z) 95 % — 1,96 Nivel estandar en estudios sociales

Maéxima  variabilidad;  prudente
Proporcion esperada (p) 0,50
cuando no hay estudios previos

Error maximo admisible () 5 % — 0,05 Precision deseada en los resultados

_ Z’pg  1,96°(0,5)(0,5)
€2 0,052

— 384,16

Ty

Ty 384,16

- -1 383,106
1+~ 5 L+ =%

== 126

L

Ngjustado — 126 x 1,10 ~ 139

Tamafio de muestra final: 139 trabajadores seleccionados aleatoriamente de la base

de personal elegible.

Procedimiento de seleccion

e Se generara un listado numérico de los 187 servidores incluidos.

e Mediante un software de generacion de nimeros aleatorios se extraeran 139
codigos unicos.

o Los reemplazos se realizaran inicamente si el trabajador seleccionado
pertenece a los grupos excluidos o renuncia voluntariamente a participar,
garantizando siempre el tamafio muestral final.

Con esta muestra se asegura una estimacion estadisticamente representativa de la

relacion entre comunicacion interna y productividad en la Municipalidad Distrital de San

Miguel, dentro del margen de error y nivel de confianza establecidos.
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5.7. Técnicas, fuentes e instrumento
5.7.1. Técnica

La encuesta; es una técnica de recoleccion que obtiene informacion estandarizada
de un grupo de personas a través de un cuestionario estructurado, facilitando el analisis
comparativo y la cuantificacién de percepciones y comportamientos (Naupas et al., 2014).
5.7.2. Instrumento

El cuestionario; es un instrumento estructurado compuesto por items organizados
en dimensiones e indicadores, con opciones de respuesta predefinidas que aseguran
uniformidad en la medicién y permiten analisis estadisticos (Naupas et al., 2014).
5.8.  Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

El alfa de Cronbach evalua la consistencia interna de un instrumento, estimando la
homogeneidad de los items que miden un mismo constructo; valores mayores a 0,70 se
consideran aceptables para investigacion aplicada (Medina y Verdejo, 2020).

Aplicacion: Se calculd el alfa de Cronbach para cada escala del cuestionario y se

considerd adecuada su confiabilidad cuando super6 el umbral aceptable.

Formula de calculo de la confiabilidad:

K >V
o= 1-—
K—-1 4]

Tabla §

Prueba de confiabilidad de las variables
Variables Alfa de Cronbach  N°elementos  Encuestados
Comunicacion interna ,933 10 139
Productividad ,951 11 139
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Con base en la prueba de confiabilidad, las escalas exhibieron consistencia interna
excelente: Comunicacion interna obtuvo a = 0,933 (10 items) y Productividad a = 0,951
(11 items), con N = 139. Ambos valores superan holgadamente el umbral de 0,70 y se
ubican en el rango muy alto (> 0,90), lo que evidencia homogeneidad de items y baja
varianza de error. En consecuencia, el instrumento resultd confiable para investigacion
aplicada, sin requerir depuracion adicional antes del analisis..

5.8.2. Validez

La validez por juicio de expertos es un procedimiento de evaluacion cualitativa en
el que especialistas revisan pertinencia, claridad y coherencia de los items, proponiendo
ajustes para asegurar la adecuada representacion del constructo (Medina y Verdejo, 2020).

Aplicacion: Se sometio el cuestionario a juicio de expertos, incorporandose las
observaciones en redaccion, orden y cobertura de indicadores antes de su aplicacion
definitiva.

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos
v' Recepcioén y verificacion: Se recogieron los cuestionarios, se verifico
integridad (items completos, marcas legibles) y se depuraron duplicados. Los
formularios invalidos se excluyeron dejando registro en bitacora.

v" Codificacion y diccionario: Se codificaron las respuestas en escala Likert (1—

5) y se elabord un diccionario de variables (codigo, etiqueta, dimension e
indicador) para garantizar trazabilidad.

v Digitacion y control de calidad: Se ingresaron los datos en una base (SPSS/R).

Se aplico doble digitacion o validacion cruzada del 15% de casos y reglas de

validacion (rangos permitidos, campos obligatorios).
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v' Tratamiento de faltantes: Para omisiones <5% por item se realizé eliminacion
por lista en los analisis bivariados; si un cuestionario tuvo >20% de omisiones,
se excluyo del analisis inferencial.

v" Revision de consistencia: Se inspeccionaron patrones atipicos (respuestas en
linea recta, tiempos improbables). Se corrigieron inversiones de sentido si
existieron items invertidos.

v" Construccion de puntajes: Se calcularon puntajes por indicador (promedio de
items), dimension y variable (comunicacion interna, productividad) mediante
promedios, manteniendo la escala 1-5.

v' Confiabilidad interna: Se estim6 alfa de Cronbach para cada escala y
dimension. Valores >0,70 se interpretaron como aceptables y habilitaron su
uso en andlisis posteriores.

v' Estadisticos descriptivos: Se obtuvieron mediana, media, desviacion estandar
y rangos intercuartilicos; ademas, tablas de frecuencias por item y gréaficos
para explorar la distribucion ordinal.

v" Contraste de hipotesis: Dado el caracter ordinal de las variables, se aplicé Tau-
b de Kendall para la relacion entre dimensiones y variables, con pruebas
bilaterales y a = 0,05. Se reportaron coeficiente, error estandar, estadistico T
aproximado y p-valor.

v' Resguardo y trazabilidad: Se anonimizaron los datos (codigos en lugar de
nombres), se almacenaron en carpetas encriptadas con acceso restringido y se
documentd todo el flujo (version de base, scripts y reportes) para

reproducibilidad.
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5.10. Contrastacion de hipotesis

a.  Prueba de la hipotesis general
HO. La comunicacion interna no tiene relacion significativa con la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
H1. La comunicacion interna tiene relacion significativa con la productividad en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.

Hipotesis especificas

b.  Nivel de significancia

Alfa = 0.05 indica una probabilidad del 5% de cometer un error al rechazar la HO.

C. Prueba estadistica

Tabla 6
Prueba estadistica de la hipotesis general
Error estandar Significacion
Valor asintotico* T aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,808 ,023 34,660 ,000

N de casos validos 139

d. Resultado de la prueba

Segun la Tabla 6, la significacion aproximada reportada fue 0.000, que se interpreta
como p < 0.001. Al compararla con el nivel de significancia establecido (a = 0.05), el p-
valor resulta menor que el umbral de decision. Por tanto, exclusivamente a partir del valor
de significancia observado, existe evidencia estadistica que soporta la hipdtesis alterna.
e.  Decision

Con base en este resultado (p < 0.05), se rechazo la hipotesis nula (HO) y se acept6 la
hipotesis alterna (H1). En consecuencia, la comunicacién interna tiene relacion

significativa con la productividad en la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
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a.  Prueba de la hipotesis especifica 1
HO. El flujo de informacion no tiene relacion significativa con la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
H1. El flujo de informacion tiene relacion significativa con la productividad en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.

b.  Nivel de significancia

Alfa = 0.05 indica una probabilidad del 5% de cometer un error al rechazar la HO.

C. Prueba estadistica

Tabla 7
Prueba estadistica de la hipotesis especifica 1
Error estandar Significacion
Valor asintdtico® T aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,803 ,020 37,486 ,000

N de casos validos 139

d. Resultado de la prueba

Segun la Tabla 7, la significacion aproximada reportada fue 0.000, que se interpreta
como p < 0.001. Al compararla con el nivel de significancia establecido (a = 0.05), el p-
valor resulta menor que el umbral definido. Exclusivamente a partir de este valor de
significancia, se concluye que la relacion analizada no es atribuible al azar.
e.  Decision

Con base en el resultado (p < 0.05), se rechaz6 la hipdtesis nula (HO) y se acepto la
hipotesis alterna (H1). En consecuencia, el flujo de informacion tiene relacion significativa
con la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio
2025. Este hallazgo respalda la pertinencia de fortalecer practicas que aseguren informacion

oportuna y clara.
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a.  Prueba de la hipotesis especifica 2
HO. La comunicacion horizontal no tiene relacion significativa con la productividad
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
H1. La comunicacion horizontal tiene relacion significativa con la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.

b.  Nivel de significancia

Alfa = 0.05 indica una probabilidad del 5% de cometer un error al rechazar la HO.

C. Prueba estadistica

Tabla 8
Prueba estadistica de la hipotesis especifica 2
Error estandar Significacion
Valor asintdtico® T aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,696 ,029 22,356 ,000

N de casos validos 139

d. Resultado de la prueba

Segun la Tabla 8, la significacion aproximada fue 0.000, interpretada como p < 0.001.
Al compararla con el nivel de significancia establecido (a = 0.05), el p-valor es menor que
el umbral de decision. En consecuencia, inicamente a partir de este valor de significancia,
la relacion evaluada no puede atribuirse al azar.
e.  Decision

Con base en el resultado (p < 0.05), se rechaz6 la hipdtesis nula (HO) y se acepto la
hipotesis alterna (H1). Por lo tanto, la comunicacion horizontal tiene relacion significativa
con la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio

2025.
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a.  Prueba de la hipotesis especifica 3
HO. El clima comunicacional no tiene relacion significativa con la productividad en
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.
H1. El clima comunicacional tiene relacion significativa con la productividad en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025.

b.  Nivel de significancia
Alfa = 0.05 indica una probabilidad del 5% de cometer un error al rechazar la HO.

C. Prueba estadistica

Tabla 9
Prueba estadistica de la hipotesis especifica 3
Error estandar Significacion
Valor asintdtico® T aproximada®  aproximada
Ordinal por ordinal Tau-b de Kendall ,611 ,045 13,245 ,000

N de casos validos 139

d. Resultado de la prueba

Segun la Tabla 9, la significacion aproximada fue 0.000, interpretada como p < 0.001.
Al compararla con el nivel de significancia establecido (a = 0.05), el p-valor es menor que
el umbral de decision. Por lo tanto, considerando tinicamente este valor de significancia, la
relacion evaluada no puede atribuirse al azar.
e.  Decision

Con base en el resultado (p < 0.05), se rechaz6 la hipdtesis nula (HO) y se acepto la
hipotesis alterna (HI1). En consecuencia, el clima comunicacional tiene relacion
significativa con la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San
Miguel, afio 2025. Este hallazgo respalda acciones orientadas a fortalecer apertura, didlogo

y reconocimiento interno.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de resultados

Este capitulo presenta los resultados del estudio. En primer lugar, se reporta la
consistencia interna del instrumento y la construcciéon de puntajes por indicadores y
dimensiones. Luego, se describen las distribuciones de respuesta y tendencias centrales de
comunicacion interna y productividad. Finalmente, la discusion de resultados, mostrando
la magnitud y significacion de las asociaciones observadas, y se discuten sus implicancias
para la mejora institucional.

6.2. Prueba de normalidad

Tabla 10
Prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov

Comunicacion interna Productividad

N 139 139
Parametros normales®® Media 35,28 40,75
Desv. Desviacion 7,491 8,119
Maximas diferenciasAbsoluto ,138 ,132
extremas Positivo ,076 ,074
Negativo -,138 -,132
Estadistico de prueba ,138 ,132
Sig. asintotica(bilateral) ,000° ,000°
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La prueba de normalidad es clave porque orienta la eleccion de técnicas estadisticas
apropiadas y la forma de resumir los datos. Si las puntuaciones se aproximan a una
distribucién normal, pueden emplearse medidas paramétricas (media, desviacion estandar)
y pruebas que asumen normalidad. Si no lo hacen, conviene priorizar estadisticos robustos
(mediana, rango intercuartilico) y pruebas no paramétricas para garantizar inferencias

validas.

En la Tabla 10, la prueba Kolmogorov—Smirnov con correccion de Lilliefors arrojo
p = 0.000 para comunicacion interna y productividad (N = 139). Dado que p < 0.05, se
rechaza la normalidad en ambas variables: sus distribuciones difieren significativamente
del patron normal tedrico. En consecuencia, resulta pertinente describir con mediana e IQR
y contrastar con métodos no paramétricos (p. €j., Rho de Spearman), tal como se empled
en esta investigacion.

6.3. Escala de valoracion de la prueba de correlacion

Tabla 11

Escala de valoracion de las correlaciones
Positiva ~ Correlacion Negativa Correlacion
0.90a1.00 Muy alta positiva -0.90 a-1.00 Muy alta negativa
0.7020.90 Alta positiva -0.70a-0.90  Alta negativa
0.5020.70 Moderada positiva -0.50 a-0.70 Moderada negativa
0.3020.50 Baja positiva -0.30a2-0.50  Baja negativa

0.00 2 0.30 Si existe correlacion, es pequefia  -0.00 a -0.30 la correlacion, es pequeia

Nota. La tabla muestra la escala de valoracion de correlacion segun (Hinkle et al. 2003).

La Tabla 11 consigna una pauta de referencia para interpretar los grados de
correlacion estimados con el coeficiente Rho de Spearman. Esta pauta ordena la intensidad
del vinculo entre variables en rangos graduales desde muy débil hasta muy fuerte y unifica

el criterio de lectura en todo el informe. Su uso aporta consistencia y comparabilidad entre
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analisis, facilitando conclusiones coherentes y ayudando a valorar la relevancia practica de
los hallazgos en funcion de la magnitud observada.
6.4. Interpretacion de las figuras de dispersion

Figura 1
Escala del diagrama de dispersion

v
A J
r

B
»

Correlacion negativa  Correlacion negativa  Correlacion negativa  Correlacion nula
perfecta fuerte débil

.
Ll

Correlacion positiva  Correlacion positiva ~ Correlacion positiva
débil fuerte perfecta

v
v

La Figura 1 incorpora una guia visual que apoya la lectura de los diagramas de
dispersion y se utilizard junto con las tablas interpretativas. Esta guia permite reconocer
con claridad la fuerza y el sentido de la asociacion entre dos variables positiva, negativa o
casi nula, categorizdndolas en niveles de intensidad. Con ello se reduce la subjetividad en
la inspeccion grafica y se refuerza un andlisis mas estructurado, preciso y replicable de las

relaciones detectadas.
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6.5. Resultados correlacionales
6.5.1. Resultado del objetivo general

Tabla 12
Resultado del objetivo general del estudio

Comunicacion interna  Productividad

Rho de Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,930™
Spearman  interna Sig. (bilateral) . ,000
N 139 139
Productividad Coeficiente de correlacion ,930™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 139 139
Figura 2

Diagrama de dispersion del objetivo general

R2 Lineal = 0 875

Comunicacion interna

10

20 30 40 S0 60

Productividad

El coeficiente de correlacion de Spearman entre comunicacidén interna y
productividad fue 0,930, lo que indica una asociacion positiva muy alta: a mayores niveles
de comunicacion interna, mayores niveles de productividad. Esta relacion se ve respaldada
visualmente en el diagrama de dispersion, donde los puntos se alinean con una tendencia
ascendente marcada y con escasa dispersion. En términos practicos, el resultado sugiere
que fortalecer la comunicacion interna haciendo mas claros, oportunos y accesibles los
mensajes y la retroalimentacion se asocia con incrementos sustantivos en la productividad
de los trabajadores; por ello, conviene priorizar intervenciones en flujos informativos,

coordinacién horizontal y clima comunicacional para potenciar el desempefio institucional.
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6.5.2. Resultados de los objetivos especificos
Tabla 13

Resultado del objetivo especifico 1 del estudio

Flujo de informacion ~ Productividad

Rhode  Flujo de Coeficiente de correlacion 1,000 ,924™
Spearman informacion Sig. (bilateral) . ,000
N 139 139
Productividad  Coeficiente de correlacion ,924™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 139 139
Figura 3

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 1
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Productividad

El coeficiente de Spearman entre flujo de informacion y productividad fue 0,924,
evidenciando una asociacion positiva muy alta: a mayor claridad, oportunidad,
accesibilidad y retroalimentacion en los flujos informativos, mayor productividad. Esta
magnitud se corrobora visualmente en el diagrama de dispersion, con puntos fuertemente
alineados en tendencia ascendente. En términos practicos, el resultado sugiere priorizar
estandares de mensajeria, calendarios de comunicacion y bucles de feedback para traducir

directrices en ejecuciones mas rapidas y consistentes.
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Tabla 14

Resultado del objetivo especifico 2 del estudio

Comunicacion horizontal Productividad

Rhode  Comunicaciéon Coeficiente de correlacion 1,000 ,844™
Spearman horizontal Sig. (bilateral) . ,000
N 139 139
Productividad  Coeficiente de correlacion ,844™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 139 139
Figura 4

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 2

R2 Lineal = 0,759

Comunicacion horizontal
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Productividad

El coeficiente de correlacion de Spearman entre comunicacion horizontal y
productividad fue 0,844, lo que refleja una asociacion positiva muy alta: cuando el
intercambio entre areas es fluido y colaborativo, la productividad aumenta de forma
notable. Esta magnitud se sustenta visualmente en el diagrama de dispersion, donde los
puntos siguen una clara tendencia ascendente. En términos practicos, el resultado sugiere
que fortalecer la coordinacidn entre equipos, la confianza entre colegas y los mecanismos

de co-trabajo reduce reprocesos y acelera la entrega de resultados.
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Tabla 15

Resultado del objetivo especifico 3 del estudio

Clima comunicacional  Productividad

Rhode Clima Coeficiente de correlacion 1,000 ,753™
Spearman comunicacional Sig. (bilateral) . ,000
N 139 139
Productividad  Coeficiente de correlacion 753" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 139 139
Figura 5

Diagrama de dispersion del objetivo especifico 3

R? Lineal = 0,615

Clima comunicacional

20 30 40 a0 60

Productividad

El coeficiente de Spearman entre clima comunicacional y productividad fue 0,753,
indicando una asociacidn positiva alta: a mayor apertura, participacion y reconocimiento
interno, mayor productividad de los trabajadores. Esta relacion se confirma visualmente en
el diagrama de dispersion, con una tendencia ascendente clara. En términos practicos,
fortalecer un clima de didlogo y confianza reduce fricciones, mejora la coordinacion

cotidiana y se traduce en resultados mas oportunos y de mejor calidad.
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6.6.  Discusion de resultados

El hallazgo principal una relacion muy alta y positiva entre comunicacion interna y
productividad se aline6 estrechamente con lo reportado en el ambito regional por Choque
(2024), quien evidencid asociaciones de gran magnitud en una entidad publica agraria. La
coincidencia sugiere que protocolos claros, reuniones breves y canales formales
consolidados transformaron lineamientos en coordinacion efectiva, reforzando la lectura de
que la comunicacién actua como palanca directa del rendimiento institucional.

De manera convergente, Pérez (2022) constatd, en una municipalidad, que los
bucles de retroalimentacion y la visualizacion de metas redujeron ambigiiedad y
sostuvieron el desempeno del personal en contextos de alta presion. Nuestro resultado, ain
mas intenso, indicd que tales practicas no solo mitigan la incertidumbre, sino que también
escalan su efecto cuando se combinan con estandarizacion de mensajes y trazabilidad de
acuerdos, impulsando mejoras continuas en calidad y oportunidad del servicio.

En el sector privado local, Cérdova (2023) encontré una correlacion elevada,
atribuyendo los mejores desempefios a claridad de mensajes y retroalimentacion constante.
El presente estudio, con una asociacion todavia mayor, reforzé esa interpretacion y anadio
que la accesibilidad a canales y la coordinacion transversal amplificaron el impacto. En
suma, los tres antecedentes convergieron en que la profesionalizacion de la comunicacion
interna se tradujo en productividad superior, validando la decision de priorizar flujos
informativos, colaboracion interareas y clima de apertura como ejes de mejora.

El resultado muy alto observado se sostuvo con la evidencia de Sulaiman et al.
(2024), quienes mostraron que la comunicacion formal protocolos escritos, rutinas de
briefing y boletines predijo decisiones mas eficaces en la administracién publica. En
nuestro caso, un flujo con reglas claras habria reducido ambigiliedad operativa y tiempos de

respuesta, traduciéndose en mayores niveles de productividad.
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De forma convergente, Huaman (2023) reporté que la informacion oportuna y la
profesionalizacion de canales se asociaron con mejoras de eficacia institucional. La
magnitud superior hallada aqui sugiere que, ademas de la puntualidad, la trazabilidad de
mensajes y la retroalimentacion sistematica fortalecieron la ejecucion, disminuyendo
retrabajos y consolidando el cumplimiento de metas.

Asimismo, Selanno y Rahawarin (2024) encontraron que patrones de comunicacion
bien establecidos y el soporte de plataformas oficiales elevan la percepcion de
productividad. Ello respalda que, cuando el flujo integra verticalidad nitida con espacios de
consulta y aclaracion, los equipos coordinan con menos friccion y convierten directrices en
acciones verificables, potenciando el rendimiento operativo.

El resultado muy alto obtenido se correspondi6 con lo hallado por Pari (2024), quien
identifico a la comunicacion horizontal como la dimension con mayor peso sobre el
desempefio en una entidad publica rural. Esta coincidencia sugiere que la coordinacion
lateral traspasos claros, resolucion conjunta de problemas y reconocimiento de logros
compartidos funcion6 como el “pegamento” operativo entre areas interdependientes. En
nuestro caso, tal entramado habria reducido fallas de traspaso y tiempos muertos, elevando
la productividad de manera sustantiva.

Asimismo, la evidencia de Maiwada y Oshionebo (2024) en un organismo de
seguridad respaldo que la bidireccionalidad y la participacion de los equipos median el
efecto de la comunicacion sobre el rendimiento. Trasladado a la gestion municipal, esto
implicé que los circuitos laterales no solo movieron informacioén, sino que activaron
compromiso y corresponsabilidad en la ejecucion diaria. La fuerza de la asociacion
observada puede entenderse como resultado de equipos que colaboraron con autonomia

coordinada y reglas compartidas.
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Finalmente, Ayon et al. (2024) mostraron que robustecer los canales internos mejora
el clima y, con ello, la productividad al reducir fricciones. Dado que la comunicacion
horizontal depende de confianza y normas de interaccion entre pares, un clima favorable se
tradujo en intercambios mas fluidos y oportunos entre areas. Nuestra relacion muy alta es
consistente con ese mecanismo: al mejorar la calidad del vinculo entre equipos, la
cooperacion lateral se volvidé un multiplicador directo del desempefio.

El resultado alto observado se sostuvo con lo reportado por Vega (2023), quien hall6
que la claridad de mensajes y la retroalimentacion constante se vincularon con un mejor
desempefio en servicios de salud. Estos componentes apertura, didlogo y coherencia
cotidiana caracterizan un clima comunicacional favorable, capaz de traducir prioridades en
coordinacion efectiva, lo que coincide con la asociacion positiva entre clima y
productividad encontrada en este estudio.

De manera convergente, Litardo y Delgado (2024) mostraron que la transparencia
en los procesos y los circuitos formales de retroalimentacion elevaron la motivacion y, por
extension, el rendimiento del personal en el ambito municipal. Tales practicas consolidan
un entorno de confianza y participacion que disminuye fricciones y reprocesos, mecanismo
que explica la magnitud del vinculo entre clima comunicacional y productividad
identificada en nuestros resultados.

Como contraste 1til, Centeno y Machaca (2024) reportaron una relaciéon débil
cuando la retroalimentacién descendente fue escasa y los canales digitales operaron de
forma irregular. Esta evidencia sugiere que, en ausencia de un clima de apertura y reglas
claras de interaccion, el efecto de la comunicacion sobre el desempefio se diluye. El
hallazgo refuerza la implicancia practica de sostener espacios de didlogo y reconocimiento

para preservar y ampliar los niveles de productividad observados.
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Integracion tedrico-empirica en contexto municipal.

El estudio demostr6 que la comunicacién interna operé como una capacidad
organizacional clave para convertir lineamientos en ejecucion efectiva, evidenciando
relaciones muy altas con la productividad y un patron consistente entre sus dimensiones: el
flujo de informacidn actudé como palanca operativa inmediata, la comunicacion horizontal
como mecanismo de coordinacidn entre areas, y el clima comunicacional como soporte
psicosocial que estabilizd el rendimiento. Esta jerarquia funcional permite priorizar
intervenciones con logica sistémica: primero estandarizar el flujo, luego consolidar la
cooperacion lateral y, en paralelo, sostener un entorno de apertura y reconocimiento.

Arquitectura de gestion accionable.

A partir de los hallazgos, se propone una arquitectura de mejora basada en tres
engranajes: gobernanza del mensaje (protocolos, calendarios editoriales, trazabilidad y
responsables), rituales de coordinacion (reuniones breves, minutas con tareas y entregables,
plantillas de traspaso entre areas) y métricas integradas (claridad, oportunidad y acceso
vinculadas a tiempo de ciclo, calidad y satisfaccion del usuario). Esta arquitectura convierte
la comunicacion interna en un sistema medible y gestionable, capaz de reducir reprocesos
y acelerar la entrega de servicios, alineando la toma de decisiones con evidencia operativa.

Validacion metodoldgica y linea base replicable.

El trabajo aportd un instrumento confiable y coherente con la naturaleza ordinal de
los datos, combinando decisiones estadisticas robustas (uso de pruebas no paramétricas tras
verificar no normalidad) con consistencia interna muy alta de las escalas. Esto ofrece una
linea base replicable para gobiernos locales: un cuestionario operativizado por dimensiones
e indicadores, una ruta analitica adecuada y un tablero de lectura que conecta comunicacion
interna con productividad. En conjunto, el estudio deja capacidad instalada para monitorear

avances, comparar areas y sostener ciclos de mejora continua.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El objetivo general fue determinar el grado de relacion entre la comunicacion
interna y la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
San Miguel (2025); el resultado a través del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman fue 0,930, evidenciando una asociacion muy alta y positiva. La
prueba de hipotesis mediante el estadistico Tau-b de Kendall mostré una
significancia de 0,000, menor al valor alfa (0,05). Estos resultados indicaron
una relacion estadisticamente significativa y consistente; por lo que se
concluy6d que una mejor comunicacion interna se asocid con incrementos
sustantivos de productividad, validando el modelo planteado y justificando
intervenciones en claridad, oportunidad y accesibilidad de la informacion.

SEGUNDA: El objetivo especifico 1 fue establecer el grado de relacion entre el flujo de
informacion y la productividad; el coeficiente Rho de Spearman fue 0,924,
mostrando una asociacion muy alta y positiva. La contrastacion con Tau-b de
Kendall arroj6 p = 0,000, inferior a 0,05. Estos hallazgos evidenciaron una
relacion significativa; por lo que se concluy6 que fortalecer la puntualidad de
los mensajes, la claridad directiva, la accesibilidad a canales y los bucles de
retroalimentacion se relaciond con mejoras directas en tiempos de ciclo,
calidad del trabajo y cumplimiento de metas.

TERCERA: El objetivo especifico 2 fue establecer el grado de relacion entre la
comunicacion horizontal y la productividad; el coeficiente Rho de Spearman
fue 0,844, reflejando una asociacion muy alta y positiva. La prueba Tau-b de
Kendall informé una significancia de 0,000, menor al alfa. Con base en ello,
se concluy6 que la coordinacion entre areas, el intercambio de informacion

entre equipos y la confianza entre colegas se relacionaron con una reduccion
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de reprocesos y una ejecucion mas rapida y consistente de los servicios
municipales.

CUARTA: El objetivo especifico 3 fue establecer el grado de relacion entre el clima
comunicacional y la productividad; el coeficiente Rho de Spearman fue 0,753,
evidenciando una asociacion alta y positiva. La verificacion con Tau-b de
Kendall mostré p = 0,000, por debajo de 0,05. Estos resultados confirmaron
una relacion significativa; por lo que se concluy6 que un ambiente de apertura,
participacion y reconocimiento estuvo relacionado con mayor rendimiento de
los trabajadores, al mejorar la coordinacion cotidiana y sostener la calidad de

los entregables institucionales.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al Alcalde y al Gerente de la Municipalidad de San Miguel:
institucionalicen una politica de comunicacion interna alineada al plan anual
y nombren responsables con autoridad para coordinar entre areas. Establezcan
reuniones periodicas de alineamiento con mandos medios, con minutas
obligatorias y compromisos de seguimiento. Fortalezcan el liderazgo
conversacional mediante formacion practica en escucha, retroalimentacion y
sintesis de prioridades. Vinculen la evaluacion del desempefio directivo a
practicas de comunicacion efectiva. Habiliten tableros de seguimiento
accesibles a todas las jefaturas y promuevan el reconocimiento publico de
equipos que traduzcan lineamientos en mejoras visibles del servicio.

SEGUNDA: Se recomienda al Secretario General y al jefe de la Oficina de
Comunicaciones de la Municipalidad de San Miguel: consoliden un canal
institucional Unico como fuente oficial de documentos, avisos y
procedimientos; definan un calendario editorial, formatos estandarizados y
criterios de publicacion. Implementen bucles de retroalimentacion para
consultas y respuestas, con trazabilidad de acuerdos. Ordenen las rutas de
aprobacion y difundan guias breves sobre qué, como y cuando comunicar.
Aseguren la accesibilidad técnica y la usabilidad del canal para todo el
personal. Verifiquen periodicamente la claridad de los mensajes mediante
revisiones cruzadas entre areas.

TERCERA: Se recomienda a las Gerencias de linea y las jefaturas de la Municipalidad de
San Miguel: establezcan mesas de trabajo interareas para procesos criticos,
con responsables definidos por hito y entregables coordinados. Adopten

reuniones de coordinacion breves centradas en bloqueadores, dependencias y
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proximos pasos. Incorporen comunidades de practica para compartir
soluciones y lecciones aprendidas. Estandaricen traspasos entre areas con
listas de verificacion y plantillas de informe. Fomenten la mentoria entre
equipos y visitas cruzadas para comprender el trabajo del otro y reducir fallas
de traspaso. Escalen tempranamente los conflictos operativos a un punto de
contacto intergerencial.

CUARTA: Se recomienda al jefe de la Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad
de San Miguel: habiliten espacios regulares de didlogo seguro por unidades,
con facilitacion neutral y compromisos de mejora compartidos. Instituyan un
programa de reconocimiento oportuno a ideas y aportes, y mantengan un canal
confidencial de sugerencias y alertas. Desplieguen formacion en respeto, trato
digno y gestion de conversaciones dificiles, priorizando mandos medios.
Levanten percepciones de clima de manera periddica y conviertan los
hallazgos en planes de accion con responsables y fechas. Acompafien los
cambios con mensajes consistentes que expliquen decisiones y celebren

avances para fortalecer confianza y pertenencia.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Comunicacidn interna y la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025

Enfoque: Cuantitativo. Método: Deductivo. Tipo: Aplicada. Nivel: Correlacional. Disefio: No experimental-transversal Técnica: Encuesta Instrumento: Cuestionario

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Problema general Hipotesis general Objetivo general 3. COMUNICACION 1.1. Flujo de 1.1.1. Claridad de mensajes
INTERNA informacion 1.1.2. Informacién oportuna

(Existe relacion entre la
comunicacion interna y la
productividad en  los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 20257

Problemas especificos

PE1. ;Cual es la relacion
entre el flujo de
informacion con la
productividad  en  los
trabajadores de la

Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 2025?

PE2. ;Cual es la relacion
entre la  comunicacion
horizontal y la
productividad en  los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 2025?

PE3. ;Cual es la relacion
entre el clima
comunicacional 'y la
productividad  en  los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 2025?

La comunicaciéon interna
tiene relacion significativa
con la productividad en los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 2025.
Hipotesis especificas

HE1l. El  fluyjo de
informacion tiene relacion
significativa con la
productividad en  los
trabajadores de la

Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 2025.

HE2. La comunicacion
horizontal tiene relacion
significativa con la
productividad en  los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de
San Miguel, afio 2025.

HE3. El clima
comunicacional tiene

relacion significativa con la

productividad en  los
trabajadores de la
Municipalidad Distrital de

San Miguel, afio 2025.

Determinar el grado de
relaciéon entre comunicacion
interna y la productividad en
los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de San
Miguel, afio 2025.

Objetivos especificos

OEl. Establecer el grado de
relacion entre el flujo de
informacion y la productividad
en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de San
Miguel, afio 2025.

OE2. Establecer el grado de
relacion entre la comunicacion
horizontal y la productividad
en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de San
Miguel, afio 2025.

OE3. Establecer el grado de

relacion entre el clima
comunicacional y la
productividad en los
trabajadores de la

Municipalidad Distrital de San
Miguel, afio 2025.

Para Brandolini et al.,

(2009), este tipo de
comunicacion no solo
involucra el flujo de

informaciéon vertical y

horizontal, sino que
también cumple una
funcion integradora,
motivacional y

estratégica dentro de las
organizaciones publicas y

privadas.
4. PRODUCTIVIDAD
Segun Chiavenato

(2009), la productividad
implica no solo producir
mas con menos, Sino
también obtener mejores
resultados mediante el
uso racional y efectivo
del tiempo, la energia y
los recursos disponibles.

1.2. Comunicacion
horizontal

1.3. Clima
comunicacional

2.1. Desempefio
laboral

2.2. Gestion del
tiempo

2.3. Eficiencia en el
uso de recursos

2.4. Iniciativa

1.1.3. Acceso a canales
1.1.4. Retroalimentacion jerarquica

1.2.1. Intercambio entre areas
1.2.2. Coordinacion interequipos
1.2.3. Confianza entre colegas

1.3.1. Apertura comunicativa
1.3.2. Participacion en dialogos
1.3.3. Reconocimiento de aportes

2.1.1. Cumplimiento de metas
2.1.2. Calidad del trabajo
2.1.3. Resolucion de problemas

2.2.1. Organizacion diaria
2.2.2. Cumplimiento de plazos
2.2.3. Manejo de distracciones

2.3.1. Uso de herramientas
2.3.2. Reduccioén de errores
2.3.3. Uso de insumos

2.4.1. Propuesta de mejoras
2.4.2. Asuncion de tareas
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Instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ DE JULIACA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
L INTRODUCCION

Buenos dias, soy estudiante de la UANCYV, facultad de Ciencias Administrativas, escuela
profesional de Administracion y Marketing, con el objetivo de conocer la relacion entre la
comunicacion interna y la productividad en los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de San Miguel, afio 2025. Solicitamos su colaboracion llenando esta encuesta, marcando

con una “X” la respuesta de su eleccion. Le agradecemos de antemano su cooperacion.

1L INDICACIONES
Aparecen a continuacion las afirmaciones, juzgue la frecuencia de cada item planteado. Use

la siguiente escala de puntuacion (1,2,3,4,5) y marque con una “X” la alternativa correcta:

1=Nunca 2= Casi nunca 3= A veces 4= Casi siempre 5= Siempre

ITEMS

Casi siempre

N o
Nunca
Casi nunca
A veces
Siempre

VARIABLE 1: COMUNICACION INTERNA

Dimension 1: Flujo de informacion

Los mensajes que recibo de mis superiores son comprensibles y no

1 . .

generan confusiones sobre las tareas asignadas.

La informacion que necesito para realizar mi trabajo me llega en el
2 .

momento adecuado y sin retrasos.

Tengo acceso facil y directo a los medios oficiales donde se publica
3 . ., .

informacion laboral importante.

Cuando realizo consultas o sugerencias a mis jefes, recibo respuestas
4

claras y oportunas.

Dimension 2: Comunicacion horizontal

En mi centro de labores se comparte informacion 1til entre distintas areas

S para facilitar el cumplimiento de funciones.

Existe una buena coordinacion y flujo de comunicacion entre los equipos
6 de trabajo de la municipalidad.

Me siento en confianza para expresar mis opiniones y comentarios con
7

mis compafieros de trabajo.

Dimension 3: Clima comunicacional
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Percibo que en esta institucion se promueve un ambiente abierto al

dialogo y a la expresion de ideas.

Me permiten participar en reuniones o espacios donde se debaten temas

relacionados a mi trabajo.

10

Las sugerencias que aportamos como trabajadores son valoradas y

consideradas en la toma de decisiones.

VARIABLE 2: PRODUCTIVVIDAD

Dimension 1: Desempeiio laboral

11

Cumplo regularmente con los objetivos y metas asignadas en mi puesto

de trabajo dentro de los plazos establecidos.

12

El trabajo que realizo cumple con los estandares de calidad que exige la

institucion y rara vez requiere correcciones.

13

Busco y aplico soluciones efectivas ante los problemas que surgen en el

desarrollo de mis funciones laborales.

Dimension 2: Gestion del tiempo

14

Planifico adecuadamente mis actividades diarias para cumplir con mis

responsabilidades de manera ordenada y eficiente.

15

Entrego mis tareas dentro del plazo previsto, respetando los cronogramas

establecidos por la institucion.

16

Durante mi jornada laboral, manejo adecuadamente las interrupciones y

mantengo la concentracion en mis tareas principales.

Dimension 3: Eficiencia en el uso de recursos

17

Utilizo correctamente las herramientas y equipos asignados para cumplir

con mis funciones laborales sin generar desperdicio.

18

Realizo mis tareas con precision, evitando errores que requieran rehacer

el trabajo o que generen desperdicio de recursos.

19

Hago uso responsable y eficiente de los materiales ¢ insumos que me

proporciona la institucion para trabajar.

Dimension 4:

20

Constantemente presento sugerencias o ideas que pueden contribuir a

mejorar los procesos dentro de mi area de trabajo.

21

Muestro una actitud positiva y disposicion para asumir nuevas

responsabilidades o tareas asignadas por la institucion.

“MUCHAS GRACIAS”
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TESIS UANCV INVESTIGACION
D TES A

Validez del instrumento

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
TITULO DE TESIS: Comunicacién interna y la productividad en los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de San Miguel, afio 2025

I. REFERENCIAS

e EXPERTO/NOMBRES Y APELLIDOS: Q obbuns.. Flores.. ﬁ 9.\.\.9( ................
e PROFESION :./[ic., Admupisiiecion. .Ac. €mpaesas. .o
e CARGO ACTUAL:..L¢0cenle .o
¢ GRADO ACADEMICO: ... DBEXOE oiciciniiiviniimiiiinosesmmmransasrarsmsnessanassss
11. ASPECTO DE VALIDACION
: $ i
A EE
INDICADORES CRITERIOS |2/ 2] 2] 5|
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado 11213 5( 5
2. OBJETIVIDAD Estd expresado en capacidades observables 1 3 )< 5
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1.1 2| 3 )( S
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn Idgica de los items con las variables | 2 | 2 | 2 )< 5
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes 11213 )( 5
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion 11213 )’< 5
7.-CONSISTENCIA Esta basado en aspectos tedricos y cientificos L1213 X 5
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e indices 11213 ,( 5
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la investigacion 12013 ;( 5
10. PERTINENCIA El instrumento es util y adecuado para la investigacién 12|32 & S

Fuente: Tamayo y adaptado de Palomino, Juan; Pefia Julio Daniel; Zevallos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)
Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=_0 . 80
111. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
g. Aprobado  (C=75%=0.75)
h. Desaprobado (C <75% =0.75 ) 1

Lugar y fecha:.. JU Wloca...22...ex.. L.)Q.\.\.P. .0el 2026
oo Tt )

Firma delDeno

DNIN....Q 2 R A .
Ne cclula?/?6¢fg/q
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORAQI(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital [_—_] Fecha de entrega: 20 - /1-20¢5

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: &4 CLINTON  QotenN ESCoBAL
Direccion; N> Alfow 20 U6ARTE N’ oi
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N _ 22940406

Teléfono: 9246 5993 email:_hution Cscobaie @ %W“/- (om
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°;

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: ¢ Z&nc1a4 AYMINzsTRATZVAS
Escuela Profesional o Mencion: ADMEINLS TRACLON Y MARRETZV G
Titulo o Grado Académico a optar: __LTCEAICIADO BN ADMINZSIRACT O N y HARKEFWE

Asesor: Py i EofoLdo NENCESIAD  CoNDorZ  (ARZ

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[y] Trabajo de Suficiencia Profesional [ | Trabajo Académico[_]

Titulo: (o MYRNTcACron  ENTERNA Y i PR0DOTEVZIDAD el (oo TLABATADIRES
_De 1p Monicapazdad)  zsIRZTAL _DEe SAw MIGUM//)IG" 2525,

Palabras claves, (3 a 5 términos);

(Esta obra se desarrollé en 1a UANCV 2?7

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

2 Si su produccion intelectual se desarroll en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

m Bachiller E%ﬁ“itulo L;J 2da Especialidad | |Maestria uDoctorado

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 deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del pablico mi produccion intelectual (incluido cl resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido © por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceién de produccion intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por ¢l tiempo ¥ veees que considere necesarias, y libres de remuncraciones.
En virtud d¢ dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar sit contenido, solo con propositos de seguridad, tespaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con ftitularidad 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 “Nestor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produceidn intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

m Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D Si, autorizo que se deposite a partir de la-fecha (d/m/a):

l 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 lavez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al ptiblico 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 comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

[zl Si autorizo
D No autorizo
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-

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

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADG,BE

TESIS UANCV A3 INVESTIGACION

“GEICINA DE INVESTIGACIONY

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

D Internacional
@ Nacional

Linea de investigacion: _ADMInzsTRcoN Pofizca (5199~ ungseo)

20 b Moviembie el 202

Firfa de Autor huella digital Fecha
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