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RESUMEN 

 

La investigación fue desarrollada con el objetivo de determinar la relación existente entre  

la comunicación interna y la productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San 

Román – Región Puno 2022, la comunicación interna debe ser comprendida como un 

fragmento esencial en los planes estratégicos, además de un grupo de actividades y 

mensajes comunicacionales que buscan delimitar de manera consiente y precisa las 

organización en una institución, así también la productividad laboral son los indicadores 

que miden la eficacia en la utilización de los factores productivos. Asimismo, como 

método se siguió el enfoque cuantitativo, de tipo básico, con un nivel correlacional, de 

diseño no experimental de corte transversal, la población se constituyó por un total de 75 

trabajadores pertenecientes a la UGEL San Román, se empleó un muestro no 

probabilístico, para recolectar los resultados se tuvo como técnica la encuesta, y para 

recolectar los datos se tuvo como instrumentos dos cuestionarios a la escala de Likert, 

una vez obtenido los datos, estos fueron procesados, dando como resultado un coeficiente 

de relación = 0,322 y un grado significante de 0,005. Es así que se concluye manifestando 

que la comunicación interna tiene una relación positiva, débil y significativa con la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román 2022 – Región Puno, 

del mismo modo se indicó que la comunicación interna está siendo regular, lo cual se 

asocia a que se genere una productividad laboral media. 

 

Palabras clave: Comunicación interna, Productividad, Trabajadores, Objetivos, 

Eficacia. 
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ABSTRACT 

 

The research was developed with the objective of determining the relationship between 

internal communication and work productivity in the workers of the UGEL San Román 

– Puno Region 2022, internal communication must be understood as an essential fragment 

in the strategic plans, in addition to a group of communication activities and messages 

that seek to consciously and precisely delimit the organization in an institution, as well as 

labor productivity are the indicators that measure the effectiveness in the use of 

productive factors. Likewise, as a method, the quantitative approach was followed, of a 

basic type, with a correlational level, of a non-experimental cross-sectional design, the 

population was made up of a total of 75 workers belonging to the UGEL San Román - 

Puno Region, a non-probabilistic sample was used. , to collect the results, the survey was 

used as a technique, and to collect the data, two questionnaires on the Likert scale were 

used as instruments. Once the data was obtained, they were processed, resulting in a 

relationship coefficient = 0.322 and a significant degree of 0.005. Thus, it is concluded 

by stating that internal communication has a positive, weak and significant relationship 

with work productivity in the workers of the UGEL San Román 2022, in the same way it 

was indicated that internal communication is being regular, which is associated with to 

generate average labor productivity. 

 

Keywords: Internal communication, productivity, workers, objectives, effectiveness. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

El presente estudio cuya denominación fue “Comunicación interna y la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022”, 

se desarrolló en base a que es muy importante la comunicación dada en toda entidad, con 

la finalidad de que estos tengan la productividad laboral que se espera, ya que si bien es 

cierto a mejor comunicación que exista, mejor comprensión se da, por lo que es de mucha 

importancia que se preste mucha atención a este aspecto, que se escuche las ideas, 

opiniones, propuestas dadas por cada trabajador, para que de tal manera se obtengan los 

resultados que se necesitan, por ello se deben de realizar charlas, o dar un tiempo debido 

para que se pueda entablar conversación con los trabajadores, es por ello que el estudio 

fue dirigido a conocer la eficiencia, eficacia y efectividad laboral de los trabajadores, es 

así que se pudo conocer los altos y bajos de la entidad, asimismo se conocieron los 

aspectos que necesitan ser mejorados y fortalecidos.  

Por ello el presente estudio siguió la estructura dada por la casa de estudios, en 

donde se distribuyen por capítulos, cada uno desarrollado con respecto al tema, cada uno 

de estos se conforman del modo siguiente:   

Capítulo I: En este punto se indicó como y de qué manera surge el problema, para 

luego dar a conocer las preguntas que se formularon, así mismo se presentó las respuestas 

anticipadas que luego fueron contrastadas, para mayor fundamento se hizo las 

justificaciones correspondientes, para luego dar paso a indicar cada objetivo que se 

propuso alcanzar. 
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Capítulo II: Se desarrolló estudios que precedieron al presente, asimismo, teorías 

de cada variable y dimensión para el mejor entendimiento del tema, y términos más 

empleados durante el desarrollo de la tesis.    

Capítulo III: Se explican universalmente cada material y método empleado para 

el hallazgo de objetivos, cada uno con sus respectivas citas para un mejor entendimiento.  

Capítulo IV: Se dieron a conocer los resultados a los que se arribaron luego de 

realizar la investigación y recopilación de información necesaria. 

Finalmente, las conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos. 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En las últimas décadas, la comunicación interna a rango mundial ha tenido una 

gran significancia en las organizaciones e instituciones, en especial en los altos mandos, 

dado que facultan compartir experiencias e información con las corporaciones, esto lleva 

a la aceptación de propósitos y valores organizacionales, además orientan a los 

colaboradores a que posean un mismo fin, es así que, Martínez (2022), manifiesta que en 

los noventas se contemplan los valores de gestionar las comunicaciones internas por 

medio de canales comunicativos adecuados para mantener notificados a los empleados, 

por las cuales se les empiezan a considerar como factores determinantes en los resultados 

de la productividad laboral de instituciones y empresas. 

En la actualidad la comunicación interna adquiere una gran trascendencia puesto 

que en muchos casos se refleja en la productividad laboral de las instituciones ya sea de 

índole privada o pública, además de que esta en el proceso de cambio que la globalización  

está generando con el fin de lograr el desarrollo económico, por lo que se precisa que si 

la comunicación entre los trabajadores es buena entonces la productividad laboral de los 
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empleados será eficiente, pero tal caso no se configuro todavía en la actualidad, pues 

muchos de los trabajadores no pueden comunicarse de manera efectiva, pues no conocen 

los mecanismos para que dicho proceso comunicativo sea el correcto (Cortés, et. al, 

2024). 

De tal manera que Hellweg y Phillips (1982) citado por Pacheco y Alvarez (2022), 

en los años ochenta se han incorporado algunos estudios de relación entre la 

comunicación interna y productividad laboral, hay una diferencia en las relaciones 

basadas en la productividad laboral, en la cual miden los niveles de los empleados 

involucrados y tipos de trabajo, mientras el estudio de la comunicación interna mide si su 

desempeño es muy dependiente de las informaciones de igual forma, los tamaños de las 

organizaciones pueden ser factores que influyan en las dos variables. 

A medida que las organizaciones crecen progresivamente, surgen nuevas 

estrategias para gestionar la comunicación interna y aumentar el interés en los sectores 

corporativos. Sin embargo, a pesar de implementar una gestión adecuada, existen factores 

negativos que dificultan las modalidades planteadas. Según Raza (2020), estos 

inconvenientes suelen originarse por suposiciones, distorsiones de la información, 

expresiones inadecuadas en los mensajes y percepciones selectivas. Dichas problemáticas 

no solo generan conflictos que afectan el clima laboral, sino que también inciden 

negativamente en la eficiencia, entendida como el uso óptimo de los recursos; en la 

eficacia, que se refiere al logro de objetivos establecidos; y en la efectividad, que integra 

ambos aspectos para garantizar una productividad laboral sólida. Si estas dificultades no 

se abordan correctamente, podrían derivar en consecuencias que trascienden los 

propósitos e intereses corporativos, poniendo en riesgo tanto la reputación como la 

imagen de la institución. En este contexto, resulta fundamental priorizar la calidad en los 
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procesos comunicativos para fortalecer la cohesión organizacional y asegurar un 

desempeño exitoso. 

Asimismo, Oyarvide et al (2017), hace mención que la comunicación interna es 

una actividad principal para una buena organización, pues por medio de esos 

procedimientos se llegan a coordinar los actos importantes que dan sentido a la entidad, 

se realizan tareas, se generan cambios, se construyen valores dentro de la entidad, es decir, 

es el grupo de actos y funciones que se conciben desde el inicio del proceso, para que se 

pueda llevar a cabo de manera adecuada, tomando en cuenta sus dudas y los aportes para 

emplear los mecanismos necesarios en función a las finalidades propuestas por la 

organización. 

En nuestro país por lo general hace falta la comunicación interna tanto en 

empresas e instituciones, en razón a que las organizaciones dejan de lado estas 

herramientas útiles y no piensan en sus implementaciones con sus trabajadores, de igual 

forma Damián, et. al, (2021), manifiesta que la comunicación interna es mal interpretada 

e ignorada en las organizaciones, apedar de que bastantes investigadores afirman que es 

un mecanismo de mucho valor para las instituciones ya que deben ponerse en práctica 

entre los trabajadores para un óptimo funcionamiento de la corporación. 

Para afrontar este problema, Cabrera et. al (2020), hace alusión a que las empresas 

deben mantener una efectiva comunicación interna, ya que es una pieza fundamental para 

orientar a los trabajadores hacia las realizaciones de sus labores, cumpliendo así con los 

propósitos trazados de las organizaciones, además se hablan de los procesos evolutivos 

de la comunicación interna en a las compañías las cuales son factores cambiantes y de 

contantes modificaciones, por lo que los autores, hablan e las interacciones por medio de 

mensajes entre los empleados de las empresas, con el fin de producir un compromiso para 
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desenvolver sus labores eficazmente, ejecutando con las metas y optimizando la 

productividad laboral de las organización. 

De tal manera que se concuerda con Portocarrero y Salome (2020), quienes 

manifiestan que, las figuras de los comunicadores, que realicen un planteamiento y 

análisis de comunicación interna, que definan su público de interés, los propósitos 

institucionales, los métodos como las valoraciones de desenvolvimiento, las formaciones 

de los trabajadores, los elementos de integración y motivación. 

Así también, al respecto de la comunicación interna, Charry (2018), menciona que 

en el país no cuenta con una adecuada y eficiente comunicación interna, y a consecuencia 

de ello es que se llegan a generar secretos, rumores negativos, entre otros, que a lo largo 

puede generarse situaciones conflictivas y desmotivaciones entre el personal que labora, 

por lo que es muy trascendente la optimización de gestión de las comunicaciones internas, 

para potenciar e implementar mecanismos nuevos para que de ese modo se permita 

alcanzar los objetivos que se plantean en las entidades o empresas. 

Asimismo, se podría afirmar que la eficiencia, la efectividad y la eficacia son 

medidos por la productividad laboral que se tiene como consecuencia del cumplimiento 

de los objetivos plasmados, de acuerdo al rendimiento que se tiene (Santiago, 2018). 

De tal manera que se concuerda con Ruiz y Velezmoro (2021), quienes 

manifiestan que, en ámbito estatal de nuestra nación carecen de una correcta 

comunicación interna, por las cuales se originan problemáticas como secretos y rumores 

en las instituciones, que generan desmotivaciones y conflictos entre los empleados, 

siendo desafíos de magnitudes grandes, pero no imposibles, conseguir optimizar las 

gestiones de la comunicación interna en este ámbito, para potenciar y retener los recursos 
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humanos que permitan conseguir los propósitos institucionales, lo que incidirá en un 

óptimo servicio para publico externo e interno. 

Entonces se puede apreciar que para que la UGEL San Román cumpla 

exitosamente con sus metas estratégicas, se debería de enfocarse en el fortalecimiento de 

las comunicaciones internas, ya que es la raíz para la optimización en los trabajadores. 

En base a lo señalado, se desarrolló un estudio para analizar la asociación entre la 

comunicación interna y la productividad laboral en el personal de la UGEL San Román, 

considerando que estas variables están estrechamente relacionadas en diversas 

instituciones y empresas, ya que una adecuada comunicación interna no solo fomenta un 

ambiente laboral armónico, sino que también impacta directamente en la eficiencia, que 

implica el uso óptimo de los recursos disponibles; la eficacia, que asegura el 

cumplimiento de los objetivos trazados; y la efectividad, que integra estos elementos para 

maximizar los resultados organizacionales. Por tanto, si la relación entre estas variables 

es positiva contribuiría del modo que se espera para dar el cumplimiento de los objetivos 

plasmados por la UGEL; además, se podrían implementar mecanismos nuevos para 

resarcir las falencias que se produzcan durante el cumplimiento de las actividades, del 

mismo modo se cumplirá con afirmar o rechazar las hipótesis planteadas, también se 

contribuirá con la UGEL para que mejoren en los aspectos que no estén siendo realizados 

de manera correcta. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. Problema general 

¿Cómo es la relación existente entre la comunicación interna y la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 

2022? 
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1.2.2. Problemas específicos  

• ¿Cómo es la relación existente entre la comunicación interna y la eficiencia 

del personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022? 

• ¿Cómo es la relación existente entre la comunicación interna y la eficacia del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022? 

• ¿Cómo es la relación existente entre la comunicación interna y la efectividad 

del personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022? 

1.3. HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.3.1. Hipótesis general  

La comunicación interna se relaciona significativamente con la productividad 

laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022, debido a 

que mientras exista una buena comunicación interna mejor será la productividad 

laboral. 

1.3.2. Hipótesis específicas 

• La comunicación interna se relaciona significativamente con la eficiencia del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022, 

debido a que mientras exista una buena comunicación interna mejor será la 

eficiencia del personal. 

• La comunicación interna se relaciona significativamente con la eficacia de la 

persona en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022, 

debido a que mientras exista una buena comunicación interna mejor será la 

eficacia de la persona. 

• La comunicación interna se relaciona significativamente con la efectividad del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022, 
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debido a que mientras exista una buena comunicación interna mejor será la 

efectividad del personal. 

1.4. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO  

1.4.1.  Justificación Práctica 

En cuanto a la justificación práctica, se tiene como finalidad conocer la 

relación que tiene la comunicación interna con la productividad laboral, cuando se 

determine ello, también se podrá obtener información de la manera en cómo se da la 

comunicación entre los trabajadores dentro la UGEL San Román, ello permitirá 

contribuir con la UGEL para dar a conocer las falencias que se vayan a encontrar, de 

ese modo se fortalecerá la comunicación y ello traerá como resultados una mayor, 

eficiente, eficaz y efectiva productividad laboral, por consiguiente ofrecerá servicios 

de calidad a los usuarios, empleando mecanismos nuevo para cumplir 

satisfactoriamente con sus objetivos, de la misma manera, una vez determinada la 

relación existente que tienen ambas variables, permitirá conocer la relación 

significativa que se tiene, de tal modo entender la importancia que se le debe de dar 

a estas variables. 

1.4.2.  Justificación Teórica 

La relevancia teórica, se da durante el proceso de obtener los objetivos 

propuestos, ya que se podrá obtener definiciones teóricas de ambas variables, 

asimismo se obtendrá con mayor precisión la manera en cómo es desarrollado la 

comunicación en los trabajadores, ya que es muy importante para que la 

productividad en los trabajadores sea eficiente, eficaz y efectivo, al determinar la 

relación existente permitirá conocer el comportamiento y desempeño de estos, con el 

objetivo de tener una mayor comprensión de lo que se quiere investigar, asimismo 
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servirá para futuras investigaciones como antecedente brindando información veraz 

y útil. 

1.4.3. Justificación Metodológica 

Para poder desarrollar la problemática se siguieron una serie de métodos, los 

cuales se citaron como corresponde a fin de conocer el porqué de la aplicación de 

cada uno de ellos, por lo tanto contribuirá con otras personas que quieran conocer o 

seguir el mismo camino metodológico, asimismo indicar que se aplicaran dos 

cuestionarios, los cuales contribuirán con estudios que necesiten de un cuestionario 

con las mismas dimensiones, seguido de ello una vez respondida las preguntas por la 

muestra indicada, se obtendrán resultados los cuales permitirán comprobar la 

veracidad o falsedad de las hipótesis. Después de obtener e interpretar los resultados, 

se quiere que el estudio sirva de modelo para otras investigaciones, contribuyendo de 

esa manera a investigaciones de carácter similar. 

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN  

1.5.1. Objetivo general 

Determinar la relación existente entre la comunicación interna y la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 

2022 

1.5.2. Objetivos específicos 

• Determinar la relación existente entre la comunicación interna y la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región 

Puno 2022.  
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• Determinar la relación existente entre la entre la comunicación interna y la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región 

Puno 2022. 

• Determinar la relación existente entre la entre la comunicación interna y la 

productividad laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región 

Puno 2022  
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CAPÍTULO II 

REVISIÓN DE LITERATURA 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION 

2.1.1. A nivel internacional 

Aragadvay (2022), en su estudio denominado la comunicación interna y su 

influencia en el desempeño de los trabajadores en el hospital Básico Moderno de 

Riobamba, para optar el grado de maestro en gerencia de servicios, teniendo como 

finalidad establecer la comunicación interna y su repercusión en el grado de 

desempeño de las personas que laboran en el Hospital mencionado con el fin de la 

mejora de productos en el área de trabajo, los métodos fueron de enfoque 

cuantitativo, de diseño no experimental, de tipo causal, su resultado fue que, 

aproximadamente el 46,6% delos trabajadores indican que siempre y casi siempre se 

manejan buenos patrones de comunicación dentro de la institución pues los 

encargados proporcionan informaciones necesarias para el desenvolvimiento de las 

actividades, hay buenos canales de comunicación entre los compañeros y hay 

confianza y libertad para aclarar sus malentendidos y solucionar conflictos entre el 

personal, llegando a concluir que incide en gran magnitud la comunicación interna 

en el grado de desempeño laboral, ya que cuando la información llega de manera 

eficiente ello genera éxito en las instituciones.  

Muñoz (2020), en su investigación denominada comunicación interna de la 

entidad tienda industrial asociada S.A. y su influencia en el ejercicio laboral, para la 

obtención del título de licenciada en ciencias de la comunicación, el cual se planteó 

como finalidad conocer la gestión de comunicaciones internas de la empresa de 
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tienda industrial asociada S.A. y su influencia en el desempeño laboral de los 

trabajadores para el incentivo a trabajar a principios de la pandemia por COVID-19, 

los métodos aplicados fueron de enfoque cuantitativo, descriptivo, llegando a 

concluir que la problemática de la TIA es la comunicación deficiente que se da en la 

entidad, lo que causa la existencia de una disminución de la productividad de parte 

de los trabajadores afectando de ese modo el clima laboral. 

2.1.2. A nivel nacional  

Montes (2019), en su investigación denominada las comunicaciones internas 

y su producción laboral en los laboradores del municipio del distrito de Sachaca-

Arequipa, 2019, para optar el título de licenciada en ciencias de la comunicación, se 

tuvo como objeto establecer en qué medida está relacionada la producción laboral 

con la comunicación interna del personal que se encuentra laborando en el municipio 

del distrito de Sachaca, los métodos fueron de enfoque cuantitativo, de tipo no 

experimental, de corte transversal y correlacional, su resultado fue que se logra 

visualizar que conforme a la percepción delos servidores públicos sobre la variable 

comunicación interna se refleja que un rango medio en los mayores porcentajes y en 

el rango alta es de menor porcentaje, interpretamos que la comunicación interna no 

se da de manera satisfactoria, ya que no llega a todos los servidores en tiempo real y 

de manera efectiva, por ello que los mayores porcentajes se hallan en nivel medio, 

llegando a concluir que ambas variables si tienen una relación de r=0,503, nivel de 

correlación moderado. 

Ruiz y Velezmoro (2021), en su estudio donde se le dio como denominación 

las comunicaciones internas y su asociación con el desempeño laboral de los 

trabajadores administrativos de inmuebles de Trujillo-SAIMT, 2021, para la 

obtención del título de licenciada en ciencias de la comunicación, el cual estableció 
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como objetivo identificar la correlación que tiene la comunicación interna y la 

producción laboral de los sujetos que laboran en la administración del servicio 

administrativo de inmuebles Municipales de Trujillo-SAIMT, los métodos fueron de 

enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, transversal-correlacional, como 

instrumentos se tiene dos cuestionarios, su resultado fue que, se visualiza que el 74% 

delos participantes de la muestra estimaron para la investigación de la totalidad de 

trabajadores del SAIMT, consideran que los niveles de comunicación interna son 

bajos, el 22% que mantienen en niveles medios, y finalmente solo el 4% afirman que 

la comunicación interna en el SAIMT son de nivel alto, su conclusión es que se tiene 

una asociación positiva entre las variables. 

Ponce (2019), en su estudio denominado la comunicación interna y su 

percepción con la producción laboral en asociaciones Misión médica católica del 

Perú, para optar la titulación de licenciado en ciencias de la comunicación, teniendo 

el objeto de identificar la correlación que tiene la productividad laboral y la 

percepción de la comunicación interna en los trabajadores de la asociación de 

médicos de la católica del Perú, los métodos fueron de enfoque cuantitativo, de tipo 

aplicada, nivel correlacional, su resultado fue que el 77% delos trabajadores perciben 

que la comunicación interna se halla en un nivel regular, dando a conocer que para 

la mayoría de los trabajadores los vínculos creados con las asociaciones radican en 

los diálogos de las deficiencias, la solución de problemas existentes de forma 

oportuna, capacitación permanente entre otros, llegando a concluir que las variables 

poseen una asociación significativa y directa teniendo una sig. bilateral = .000 < 0.01; 

Rho = 0,564. 
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Arévalo y Valdez (2018), en su artículo denominado comunicaciones internas 

y la producción laboral en las entidades de Tarapoto, para la obtención de 

administración en ciencias de la comunicación, cuyo objeto fue establecer la 

correlación que tiene la productividad laboral y la comunicación interna en el 

personal de la entidad FerroHogar S.A.C. en Tarapoto, los métodos fueron de 

enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, diseño no experimental, su resultado 

indica a mejor comunicación interna, obtendremos un mejor productividad laboral, 

además de que se indica que conseguir un optima funcionamiento de la organización 

se necesitan de las participaciones de todos los trabajadores y que estos deben poseer 

un sentimiento de identificación, por ello se llegó a concluir que se pudo determinar 

un vínculo positivo entre ambas variables, con un nivel significante de p = 0.000 < 

0.05.  

2.1.3. A nivel local  

Cruz (2019), en su estudio denominado comunicaciones internas y el 

desempeño laboral del Municipio del Centro poblado de alto Puno, 2019, para optar 

el título de licenciado en ciencias de la comunicación social, se tuvo como finalidad 

establecer la correlación existente entre el desempeño laboral y la comunicación 

interna en los trabajadores del municipio, los métodos fueron de enfoque 

cuantitativo, de tipo correlacional, de diseño no experimental, su resultado fue que la 

mayoría de encuestados el 65% delos sondeados indican que a veces existe 

comunicación constante y abierta con otras áreas de trabajo para el desarrollo de sus 

actividades, seguido de ello un 25%, que marcaron las opciones que casi siempre, 

entre tanto un 5%m indican que siempre y otro ínfimo 5% manifiestan casi nunca se 

observa dicha comunicación, teniendo como conclusión que existe un vínculo directo 

entre las comunicaciones internas y el desempeño laboral. 
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Pari (2024), en su estudio nominado comunicación interna y productividad 

laboral en los empleados del programa de apoyo al desenvolvimiento rural andino, 

2022, para optar el título de licenciado en ciencias de la comunicación social, se tuvo 

como finalidad delimitar la correlación que hay por medio dela comunicación interna 

y la productividad laboral en los empleados del programa de apoyo al 

desenvolvimiento rural andino, 2022, los métodos fueron de enfoque cuantitativo, de 

tipo correlacional, de diseño no experimental, su resultado fue, del 21.62% delos 

entrevistados aseguraron que siempre se imparten y conocen documentos 

administrativos a los trabajadores, además el 9.46% señalaron que siempre y el 

41.89% indican que casi siempre son informados de las estructuras orgánicas que se 

rige en el ente, teniendo como conclusión que, conforme a los datos en correlación a 

la comunicación descendente y a la productividad laboral, se delimita que el nivel de 

relación es de 0.4081 significativo al 5%, cuyas manifestaciones en las variables es 

que tengan una relación media positiva. 

Bustamante (2021), en su estudio nominado comunicación interna y 

productividad laboral en el municipio del Espinar, 2020, para optar el título de 

licenciado en ciencias de la comunicación social, se tuvo como finalidad delimitar si 

la comunicación interna se correlaciona con la productividad laboral en los 

empleados del Municipio de Espinar 2020, los métodos fueron de enfoque 

cuantitativo, de tipo correlacional, de diseño no experimental, corte transversal, su 

resultado fue, se observa que más del 50% delos empleados aseguran que los 

periódicos murales incentivan a las participaciones en actuaciones internas, mientras 

que el 25.93% (56 trabajadores) afirmar estar en desacuerdo, el 17.59% (38 

trabajadores) se mantienen indeciso ante las premisas planteadas, teniendo como 

conclusión que, al comunicación interna se correlaciona de manera moderada y 
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significativa con la productividad laboral de los empleados del Municipio de Espinar, 

además de que la identidad corporativa que poseen los empleados sondeados es 

buena para el 44% y muy buena para el 25%. 

Mamani (2022), en su estudio nominado comunicación interna y 

productividad laboral de los trabajadores administrativos de la corporación Electro 

Puno S.A.A. – sede Juliaca 2021, para optar el título de licenciado en ciencias de la 

comunicación social, se tuvo como finalidad delimitar la correlación por medio de la 

comunicación interna y productividad laboral de los trabajadores administrativos de 

la corporación Electro Puno S.A.A. – sede Juliaca 2021, los métodos fueron de 

enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-correlacional, de diseño no experimental, 

corte transversal, su resultado fue, del 100% delos trabajadores encuestados el 43,3% 

que la comunicación interna formal es descendente y poseen eficacia moderada, 

tomando en referencia que la comunicación interna formal es cuando los mensajes 

siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquía y los directivos de la 

corporación Electro Puno S.A.A. – sede Juliaca 2021, teniendo como conclusión que, 

la comunicación interna se correlaciona considerablemente (p<0,05) son la 

productividad laboral, del el 16,7% de los trabajadores administrativos poseen 

eficacia elevada, un 28,3% eficacia alta y el 26,7% poseen un comportamiento bueno. 

Luque (2019), en su estudio nominado comunicación interna y su relación 

con la productividad laboral de los empleados en la caja Rural de Ahorro y Crédito, 

Los Andes de la localidad de Puno-Periodo 2017, para optar el título de licenciado 

en ciencias de la comunicación social, se tuvo como finalidad delimitar la correlación 

por de la medio de la comunicación interna y la productividad laboral de los 

empleados en la caja Rural de Ahorro y Crédito, Los Andes de la localidad de Puno-

Periodo 2017, los métodos fueron de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo-
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correlacional, de diseño no experimental, corte transversal, su resultado fue, el 71,4% 

de los sondeados contestaron que siempre en tanto un 14,3% a veces y de la misma 

manera un 14,3% manifiestan que nunca se elaboran los cuadros de carencias, 

teniendo como conclusión que, no hay relación entre las planeaciones de la 

comunicación interna y la productividad laboral, comprendiéndose como planeación 

a los manejos de cuadro de carencias, aprovisionamiento, planes anuales de 

contrataciones, compras oportunas, materiales de calidad, manejo de equipos, 

almacenes y la atención de los clientes finales, los mismos que no se correlacionan 

con la eficacia y eficiencia de los gerentes de la CRAC Los andes. 

2.2. MARCO TEÓRICO   

2.2.1. Comunicación interna  

Según Oyarvide y Reyes (2017), indican que se da esta denominación al 

grupo de actos efectuados por una entidad para crear y mantener vínculos buenos con 

y entre los integrantes de su entidad por medio del empleo de diversos medios 

comunicativos que los tenga bien informados, integrándolos y motivándolos para que 

puedan contribuir laboralmente para lograr las finalidades organizacionales. 

La comunicación interna es definida como aquella situación en la cual dos o 

más de dos sujetos mantienen un intercambio ideas, pensamientos, compartiendo 

principios, entre otros con una visión objetiva para alcanzar las metas trazadas, así 

mismo para superar las falencias que se puedan dar, por ende, es muy importante 

prestar atención a la manera en cómo se está llevando a cabo esta comunicación 

(Merlano, 2012). 

Asimismo, se indica que es una actividad principal para una buena entidad, 

pues por medio de esos procedimientos se llegan a coordinar los actos esenciales que 
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dan sentido a las entidades, se realizan tareas, se generan cambios, se construyen 

valores dentro de la entidad, es decir, es el grupo de actividades y funciones que se 

conciben desde el inicio del proceso, para que se pueda llevar a cabo de manera 

adecuada, tomando en cuenta sus dudas y los aportes para emplear los mecanismos 

necesarios en función a los objetos propuestos por la entidad (Oyarvide et al, 2017). 

Tipos de Comunicación Interna. Comunicación descendente, es aquella 

proveniente de las cupulas organizativas, o sea, de los rangos altos de la jerarquía, y 

van destinadas a los rangos bajos, en otras terminologías, de gerentes a trabajadores 

o de jefes a subalternos, suelen ser un modo de comunicación unidireccional, que 

cumplen con las notificaciones, participar en determinaciones y dar instrucciones. 

Comunicación horizontal, es aquella que se dan entre pares, como entre los 

compañeros de un mismo grupo o equipo, en este tipo de comunicación no hay 

relación jerárquica, si no que se da entre iguales, por lo general para compartir 

informaciones, contestar solicitudes, entre otros. 

Comunicación ascendente, esta comprende de la comunicación que van de 

los niveles bajos de la jerarquía a los rangos altos, como feedback e los trabajadores 

hacia los gerentes, asimismo sirven para otorgar ideas, proposiciones o sugerencias 

a quienes toman en las organizaciones las determinaciones estratégicas, o para 

petitorios formales (Claro, et. al, 2021). 

Objetivos de la Comunicación Interna. Mejorar y organizar los intercambios de 

información entre ámbitos, impidiendo así que las gerencias o departamentos operen 

como burbujas, aisladas del resto de la corporación.  

Fomentar el conocimiento de las gerencias y de los trabajadores, fomentando 

un área de trabajo informado, en donde los empleados sepan quienes los dirigen y 
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como, y las gerencias puedan a su vez conectarse con sus equipos y saber de quienes 

se tratan y cuáles son sus aspiraciones, debilidades y fortalezas. 

Producir identidades, las comunicaciones internas tienen que fomentar la idea 

de pertenencia entre los empleados e impulsar el trabajo en equipos, para tener un 

ambiente laboral más comprometido y más cálido. 

Fomentar la participación interna, delimitar espacios para los intercambios de 

ideas, para los contactos sociales, diálogos y dialogo, para compartir retos y éxitos, 

para otorgar informaciones importantes y para innovar en estos ámbitos (Foronda, et. 

al, 2021). 

2.2.2. Teorías de Relaciones Públicas  

Las relaciones públicas se han ido manifestando como las actividades 

comunicativas entre las organizaciones y sus públicos en las búsquedas del 

entendimiento y los beneficios mutuos, tras esos conceptos tradicionales de las 

disciplinas se postulan las necesidades de que concurran a una consecución de 

actuaciones comunicativas entre el público y las organizaciones externas e internos 

de que ambos interlocutores se establezcan a relaciones fructíferas es decir, que los 

dos salgan beneficiados de esa ilación (Castillo, 2010). 

La teoría de relaciones públicas estas implican sus aplicaciones desde los 

modelos de comunicación bidireccional, donde las responsabilidades sociales dejan 

de ser un propósito de la comunicación para conformar parte de su propia naturaleza 

y de sus razones de ser, parece que, en la actualidad, cuando se habla de las 

corporaciones galardonadas por ser colectivamente responsables, además de hacer 

referencia a sus actuaciones solidarias, a colaborar con la colectividad o respetar en 

medio ambiente, también incluyen las variables de optimizar las condiciones de sus 
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empleados, si tomamos en cuenta que para proyectar una buena comunicación o una 

buena imagen externase hacen imprescindibles contar con situaciones internas en 

armonía, las corporaciones tienen que empezar a incluir en sus planes estratégicos 

las correlaciones con los trabajadores como base de sus correlaciones con el resto de 

los públicos, los externos (Carretón, 2009). 

La teoría de las relaciones públicas internas, son las que delimitan entre los 

empleados y los directivos, buscan las comunicaciones reciprocas entre ambos, que 

tiendan a conseguir que los trabajadores de la corporación colaboren  con ella y, por 

lo cual, sus actitudes favorables del personal hacia los entes son indispensables para 

que esta puedan conseguir sus propósitos, asimismo las relaciones públicas con los 

trabajadores es el hecho de que estos últimos son importantísimos transmisores de 

las imágenes de las organizaciones hacia otros públicos a quienes lógicamente 

transmitirán las mismas imágenes que los reciban, de aquí la importancia de que las 

organizaciones empiecen por delimitar unas buenas correlaciones publicas internas, 

antes de iniciar las externas (Ríos, 2012). 

Principios de las relaciones públicas. Para garantizar una comunicación efectiva, 

es fundamental reconocer e investigar a los públicos, identificando sus actitudes y 

comportamientos mediante técnicas científicas. Además, se debe asegurar que la 

organización esté en orden interno antes de dirigirse a ellos. Es esencial planificar 

planes de acción y establecer programas de doble vía, donde se escuche y se 

retroalimente al público. Para ello, se debe hacer un uso eficaz de los medios de 

intercomunicación y adaptar las estrategias a las peculiaridades de cada público. No 

se debe descuidar a los líderes de las agrupaciones y se deben realizar evaluaciones 

constantes para medir los resultados y optimizar las acciones (Eyzaguirre, 2010).  

-  
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Por lo que se concuerda con el estudio de Julca (2021), quien manifiesta que 

la comunicación interna como mecanismo de suma importancia, por lo que la 

información es transmitida por canales y medios adecuados, de esa forma les faculta 

ejecutar sus actividades de forma más coordinada, inmediata y en equipos, con la 

finalidad de optimizar la dirección institucional y el desenvolvimiento laboral , 

además que tras la globalización y los avances tecnológicos las instituciones se ven 

en la necesidad de implementar herramientas digitales. 

2.2.3.  Control 

De acuerdo a Dextre y Del pozo (2012), indica que viene a ser aquellas 

funciones dinámicas inmersas en los actos, operaciones y procedimientos realizados 

por la administración. Su finalidad es poner en alerta, detectando y orientando la 

corrección de alguna desviación existente de objetivos. Este acto vigilante es de 

mucha importancia en los procesos temporales. 

El control viene a ser definido como la función administrativa en la que se 

evalúa la productividad, o el rendimiento de algo, es decir es aquel procedimiento 

por el cual se regulan las actividades que garantice que se está llevando a cabo tal y 

como fue planificado algún acto o corrigiendo cualquier deficiencia que vaya a 

producirse mientras se esté llevando a cabo (College, 2020). 

Tipos de control. Control preventivo, este enfoque radica en prever posibles 

desviaciones y problemas se implementen antes de que pasen las actuaciones 

planificaciones.Control concurrente, se llevan a cabo en el desarrollo de las 

actividades para reconocer posibles desviaciones en tiempo real y darle corrección 

de forma inmediata. 
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Control retroalimentativo o posterior, se ejecuta luego de completar las 

actividades, se estudian los resultados y se aprenden de las experiencias. 

Control estratégico, están orientados a asegurar que a las organizaciones 

alcanzan sus objetivos a largos plazos y se mantienen en línea con sus estrategias y 

visión. 

Control táctico, este se basa en la evaluación y supervisión del desempeño de 

los departamentos y equipos intermedios para avalar que contribuyan efectivamente 

a los propósitos organizativos. 

Control financiero, dirigido a avalar al eficacia y eficiencia en las gestiones 

financieras, controlando los presupuestos, flujos y costos de efectivos. 

Control de calidad, si propósito es avalar la calidad de los servicios o 

productos ofrecidos por la corporación. 

Control de recursos humanos, se ocupan de verificar el desenvolvimiento de 

los empleados y de avalar un ambiente positivo laboral (Toctaquiza & Peñaloza, 

2021). 

Teoría del control societario. Esta teoría comprende como el dominio, ejercicio de 

poderes, de unas colectividades por otras como consecuencia de las dimensiones de 

la propiedad, dando orígenes a normativas sobre agrupaciones, también puede darse 

control sobre las determinaciones administrativas por contratos de administración o 

fiducias que delimitan ese dominio, este también refiere a las acciones del gobierno 

sobre las actividades de las colectividades de tipo mercantil y que puede extenderse 

a los ámbitos de las colectividades civiles (Franco, 2020). 
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Por lo que se concuerda con el estudio de Claro, et. al (2022), quien manifiesta 

que, la importancia de la comunicación interna que proponen algunos autores (Castro 

y Díaz, 2021; Dolphin, 2005) se confirma que, en el actual estudio, ya que el 88% de 

las corporaciones GPTW 2020 cuentan con áreas exclusivas para la comunicación 

interna, especialmente en el área de control. 

2.2.4.  Motivaciones 

Al respecto Manjarrez et. al (2020), indican que comprende sentimientos de 

realización, crecimientos, realizaciones profesionales que son manifestados en la 

ejecución de tareas que van a representar los desafíos y poseen significados laborales. 

Si los factores que motivan son óptimos tienden a elevar la satisfacción, en caso sea 

precario lo reduce. 

La motivación viene a ser aquel acto por el cual una persona se intensifica, 

direcciona o persiste en el cumplimiento de algo, por conseguir algún beneficio, es 

decir, la motivación es un aspecto trascendente por el cual una persona se encuentra 

orientada tomando diversas acciones para cumplir las finalidades planteadas y 

propuestos de la mejor manera posible, de ese modo obtener la satisfacción (Naranjo, 

2009). 

Tipos de Motivaciones. Motivación extrínseca, este hace alusión a algo externo al 

sujeto, aquello que proviene del exterior y suponen motivaciones para lograrlos, aquí 

entran en juego las recompensas que pueden lograr como reconocimientos laborales, 

una suma de dinero o unas posiciones relevantes en una agrupación de influencia. 

Motivación intrínseca, son los tipos que salen de uno mismo, además de que 

suponen unas sensaciones de logro personal y bienestar ya que están relacionados 

con los propósitos que quiere una persona conseguir para sentirse mejor. 
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Motivación negativa, en este caso viene delimitado por evitar algo negativo 

que puede influir si no ejecutamos algo en concreto. 

Motivación positiva, esta correlacionado con lo que al sujeto le apasiona 

realizar este tipo de acciones en el tiempo para lograr sus objetivos (Ferrando, 2023). 

Teoría de la motivación de la X y Y de MCGregors. Esta teoría comprende dos 

teorías conforme a la motivación en el ámbito laboral, por un lado tenemos la teoría 

X, que sostiene que los trabajadores detestan el trabajo y siempre intentaran evitarlo, 

por esta causa hay que coaccionarles, amenazarlos o controlarlos con sanciones para 

que consigan sus metas; Por el otro lado tenemos a la teoría Y que manifiesta que los 

trabajadores logran considerar sus labores tan naturales como el juego o descanso, 

considera que los trabajadores comprometidos con los propósitos ejercerán el 

autocontrol y asumir sus responsabilidades. 

Por lo que se concuerda con el estudio de Calle, et. al (2020), quien manifiesta 

que, la motivación es fundamental para desarrollo de las pequeñas, medianas y 

grandes corporaciones, siendo instrumentos fundamentales para el control de 

recursos materiales y humanos que están delimitados en los procedimientos, 

partiendo de los hechos importantes de que los procesos tienen que ser ejecutados de 

forma establecida y correcta por los responsables de las ejecuciones del control 

interno. 

2.2.5.  Expresiones Emocionales  

Según Fernández et. al (2007), indican que son procesos simples e 

indiferenciados, por lo que el proceso de la identidad del rostro corresponde a 

procesos elaborados altamente, y fraccionados en diversos procedimientos. 
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Las expresiones emocionales vienen a ser los cambios producidos en una 

persona, cambios fisio-lógicos, son aquellas alteraciones que expresan los 

sentimientos, la manera en cómo son procesados y elaborados, una persona que sabe 

cómo controlar sus emociones lo demuestra de manera clara, se expresa y canaliza 

las cosas de modo correcto (Fernandez & Dufey, 2007). 

Características de las expresiones emocionales. 

• Se identifican por unas expresiones determinadas (facial-corporal). 

• Provocan unas predisposiciones a las acciones características (función 

adaptativa). 

• Son las que han tenido papeles esenciales en las adaptaciones del organismo a 

su entorno (supervivencia, procreación) 

• Son universales, se otorgan en las culturas humanas. 

• Están presentes del que los sujetos nacen. 

• Perduran a lo largo de todo el tiempo. 

• Se contagian (si vemos a un sujeto que está riéndose, nos contagia su alegría).  

• Generan reacciones biológicas involuntarias en el organismo. 

• Algunos autores las toman en cuenta como sistemas motivacionales primarios 

(Gordillo, et. al, 2021). 

 

Teoría de la emoción de James - Lange. Esta teoría sugiere que las emociones 

pasan como consecuencias de las reacciones fisiológicas a los eventos, asimismo 

estas reacciones emocionales son dependientes de las formas como interpretamos esa 

reacciones físicas, por ejemplo, imagina que caminas por el bosque y observas un 

oso, comienzas a temblar y tu corazón late más rápido, conforme a la teoría de James-

Lange, interpretaras tus reacciones físicas y concluirás que estas asustado, así pues 
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la teoría afirma que no tiemblas porque estas asustado, sino que estas asustado porque 

tiemblas (Buitrago, 2020).  

Por lo que se concuerda con el estudio de Ureta y Ramírez (2020), quien 

manifiesta que, se verificaron efectos de modulaciones en función de la edades, las 

condiciones de tareas y el género en base a las producción de expresiones 

emocionales, de esta forma este estudio aporta a la edificación de conocimientos en 

base poco estudiadas como el desenvolvimiento de las expresiones emocionales de 

la personas, en la presentación de sistemas integrales de codificaciones de 

expresiones emocionales, basados en teorizaciones actuales sobre las emociones. 

2.2.6. Informaciones 

De acuerdo a Quispe (2014), indica que son aquellos conjuntos de 

información con un significado, reduciendo incertidumbres o que incremente el 

conocimiento de algún aspecto, los datos son mensajes con significados en 

determinados contextos, disponibles para empleo inmediato y que proporcionan 

orientaciones a los actos por el hecho de querer reducir márgenes de incertidumbres 

con relación a las decisiones tomadas. 

La información viene a ser el conjunto de datos que tienen algún significado, 

por tal motivo al obtener esos datos se reducen incertidumbres de las personas, 

asimismo se aumenta el conocimiento de los sujetos quienes buscan tales datos 

(Pérez & Gardey, 2021).  

Asimismo, se indica diferentes clases de datos, en primer lugar, se tiene los 

datos primarios, vienen a ser todos aquellos datos principales almacenados en una 

base de datos relacional, también se tienen los datos secundarios, estos datos apoyan 

al dato primario, asimismo cuando los primeros están ausentes estos apoyan a o 
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sustentan lo principal, seguido de ello se tienen los datos operativos, datos que tienen 

relación con operaciones de sistemas de algún dato en su desempeño y en su 

conjunto, y finalmente los datos derivados que son aquellos que se extraen de otros 

datos que ya se tienen (Ríos, El concepto de información: dimensiones 

bibliotecológica, sociológica y cognoscitiva, 2014). 

Tipos de información.  

• Información clasificada o confidencial, aquella a la que solo pueden acceder 

en un mínimo grupo de sujetos, das las naturalezas secretas, peligrosas, 

delicadas o privadas de los datos que contienen en ella. 

• Información pública, es aquella, que por el contrario faculta el acceso general 

de cualquier contenido, sin necesitar permisos especiales y sin poseer ningún 

grado de privacidad. 

• Información personal, es aquella que pertenece a cada sujeto, es decir, que 

emana de un sujeto concreto, los cuales pueden decidir con quienes 

compartirlos o a quienes ofrecérselos. 

• Información externa, son aquellas que emana de organismos, corporaciones o 

instituciones, cuyos destinatarios son instancias o personas externas a las 

mismas. 

• Información interna, aquella que, por lo adverso, son los que emanan de 

organismos, instituciones o empresas, con la finalidad de ser consumidas de 

forma interna, sin salir al exterior de las organizaciones (Gallegos, et. al, 

2022). 
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Teoría de las informaciones de Claude E. Shannon.  

El fundamental objetivo de esta teoría es la de proporcionar definiciones 

rigurosas de las nociones de informaciones que permitan cuantificarlas, fueron 

desarrolladas con la finalidad de hallar los limites fundamentales en las operaciones 

de procesamiento de señales tales como comprensión de datos, comunicación y 

almacenamiento, sus aplicaciones se extienden a campos distintos entre estos la 

lingüística y la comunicación (Ferreira, 2019). 

Por lo que se concuerda con el estudio de Quiñones et. al (Quiñones, et. al, 

2021), quien manifiesta que, en relación a la comunicación interna de los 

colaboradores dentro de las oficinas de recursos humanos de entidades públicas del 

gobierno del Perú, se pudo notar que no fueron significativas, es decir, la 

comunicación interna en ambas agrupaciones de empleados se halla en los mismos 

niveles y no dependen del nivel de instrucción de los trabajadores, ya que es 

fundamental la información para una buena comunicación interna. 

2.2.7. Productividad Laboral 

La productividad laboral es definida como una medida eficiente durante los 

trabajos, en donde es medido la eficiencia de una persona, un grupo de personas o 

alguna cosa, ello se realiza para saber si se está cumpliendo con los objetivos que se 

plasmaron, si se está desarrollando de manera correcta, por consiguientes si se está 

dando la producción laboral que se desea (Coll, 2020). 

La productividad laboral son los indicadores que miden la eficacia en la 

utilización de los factores productivos, investir en los capitales humanos es una de 

las claves para que la productividad se incremente, por lo que la dirección de las 
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personas y las funciones de RR HH son elementos estratégicos de suma importancia 

para las organizaciones (Dávila, et. al, 2022). 

La productividad laboral son las relaciones entre los servicios y bienes 

generados por los trabajadores y los recursos que han usado para conseguir dichas 

producciones, se tratan de unas medidas de eficacia, que pueden hacer alusión tanto 

a una corporación en concreto como a una economía en su grupo, en general cuantos 

más trabajos sean capaces de ejecutar los trabajadores en menos tiempo posible, 

mayor será su productividad (Quijia, 2021). 

Factores que influyen en la productividad laboral. 

• El salario monetario que se percibe. 

• Las condiciones laborales. 

• Los salarios emocionales que se les ofrecen. 

• Los climas laborales. 

• Sus motivaciones, compromisos e implicaciones (engagement). 

• La calidad de la dirección y los tipos de liderazgo de las organizaciones. 

• Los medios materiales y equipos de que disponen. 

• Los díselos de los servicios o productos. 

• La calidad de las materias primas usadas. 

• La calidad y estado de las maquinarias empleadas (Ramírez, et. al, 2022). 

 

Teoría de las Informaciones de Jaimes.  

El autor explica que la productividad laboral son los actos más valiosos de las 

empresas en los capitales humanos, pero en especial los colaboradores que usan sus 

conocimientos y experiencias en los cambios, las innovaciones continuas, la calidad 

de trabajo, óptimos servicios y productos los cuales conllevan a incrementos de la 
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productividad de las organizaciones, pues en estos está asegurado el crecimiento y el 

futuro de la corporación por lo tanto se deben considerar como activos, no como unos 

costos para tomar en cuenta sus resultados y no un salario, pero para realizarlos más 

productivos, la organización y la gerencia tiene que cambiar de actitud (Vera & Vera, 

2021). 

Por lo que se concuerda con el estudio de Agudelo y Escobar (2022), quien 

manifiesta que, al analizar descriptivamente las variables que más repercusión 

poseen en ña productividad laboral, los empleados y jefes coinciden en que son las 

satisfacciones en el trabajo, de allí la importancia de conceptuar claramente las 

labores a ejecutar y distribuirlas conforme a las capacidades de los colaboradores, las 

labores en equipo/cohesión, que implican sus fomentos a partir de las cooperaciones 

y las definiciones claras de los propósitos que se tienen que conseguir. 

2.2.8. Eficiencia 

La eficiencia son las capacidades que poseen las personas o unos procesos 

para usar de forma adecuada las herramientas con la finalidad de conseguir los 

propósitos marcados, este ejecuta solo las actuaciones necesarias, por lo cual, para 

las corporaciones son las facultades para optimizar el uso de los recursos para 

complementar sus objetivos de negocio o instituciones que persiguen un mismo 

propósito (Galván & García, 2019). 

Ventajas de la eficiencia. 

• Aprovechamiento de los recursos, con ello se logra ahorro y mayores 

beneficios. 

• Buenas relaciones entre gastos e ingresos. 
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• Apoya a la conservación del medio ambiente, en los casos de recursos 

naturales. 

• Promueve la comunicación. 

• Mejora el posicionamiento de una corporación frente a la competencia 

(George, et. al, 2022). 

 

Teoría de la eficiencia dinámica. 

 Esta teoría puede considerar como las capacidades de sistemas económicos 

para impulsar la coordinación y la creatividad de la coordinación empresarial, sin 

embargo, esta dimensión hasta la actualidad ha sido ignorado por la mayor parte de 

economistas, pero esta se puede se considerar que es la dimensión más relevante de 

los conceptos económicos de eficiencia, en especial en un mundo real que nunca 

puede conseguir el equilibro y en los ideales de eficiencia asignativas o estáticas 

(Travieso, 2021). 

Por lo que se concuerda con el estudio de Suárez, et. al (2021), quien 

manifiesta que, con las aplicaciones de las encuestas y de los trabajos empíricos 

realizados se pudo ejecutar un diagnóstico de los niveles de eficiencia y eficacia 

como principios fundamentales de las gestiones documentales, además de que estas 

incluyen políticas de calidad y sus propósitos, especificaciones, documentación 

externa y registros, las documentaciones de los sistemas de dirección de calidad 

pueden estar en todos los medios, como los electrónicos o los convencionales. 

2.2.9. Eficacia 

La eficacia es definida como aquella medición para poder determinar el logro 

o no una vez obtenido los resultados, es decir con ello se puede verificar el 

cumplimiento de los objetivos trazados, se puede medir con el logro total de lo 
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establecido o de lo fijado y previsto en un tiempo determinado, entonces es hacer las 

cosas de manera correcta (Manene, 2013). 

La eficacia son las cualidades que tienen las cosas, procedimientos o personas 

para generar los efectos esperados o deseados, a grandes rasgos es posible conceptuar 

la eficacia como los niveles de consecuciones de propósitos fijados de antemano que 

tengan procesos, unas dinámicas de trabajo o inclusive a unas personas, por lo cual, 

algo es eficaz cuando obtienen los resultados esperados, sin tomar en consideración 

otros tipos de consideraciones en base al resultado (Suárez & García, 2021). 

Como mejorar la eficacia. 

• Mayor flexibilidad, las instituciones están en entornos donde cambian de 

manera continua, inclusive las carencias de los clientes, pueden variar de 

tiempo para otro, estos implican que las organizaciones tienen que poseer 

ciertos grados de burocracia. 

• Aumentando la agilidad, comprendida como la capacidad de dar respuesta a 

los cambios en el menor tiempo posible, solo es factible si la organización es 

flexible. 

• Avance continuo hacia la excelencia, las mejoras continuas hacia la excelencia 

tienen que ser el late motiv que guie a la mayoría de las áreas de una institución 

en sus actividades. 

• Uso de la tecnología, en las plenas transformaciones digitales, las instituciones 

no deben dejar pasar las oportunidades de ejecutar los medios a su disposición 

para lograr con mayor facilidad sus propósitos (Ontiveros, 2019). 
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Teoría de la eficacia de Peter Drucker. 

 Estas medidas normativas están direccionadas a conseguir objetivos y 

resultados, pues lo más fundamental, lo que genera satisfacer de forma económica a 

los clientes, sus mayores preocupaciones es conseguir el éxito y dirigen sus atención 

a los aspectos externos de las organizaciones, esta se centra en conseguir objetivos y 

resultados, conseguir el éxito, en la vida y cualquier proyecto o plan, es lo que 

anhelamos, conseguir triunfo y es eso en lo que comprende la eficacia, en que todos 

los esfuerzos posean favorables frutos (Blacutt, 2021). 

Por lo que se concuerda con el estudio de Lagos et. al (2020), quien manifiesta 

que, la eficacia busca realiza las sosa de forma correcta, de tal manera que sus 

prioridades se basan en conseguir los resultados que se desean, por tales motivos, se 

tienen que tomar en cuenta todas las variables que puedan transgredir a lo largo de 

los plazos de los productos finales, en efecto, la eficacia se centra que los proyectos 

alcancen el éxito sin basarse en cuantos fracasos tengan que afrontar para cumplir su 

propósito o la cantidad de recursos que tengan que afrontar para cumplir con los 

propósitos. 

2.2.10. Efectividad 

Esta viene a ser aquella capacidad de medición del logro de los resultados, es 

el cumplimiento de los actos programados, contabilización de los objetivos 

plasmados, es decir tener resultados objetivos (Rojas & Jaime, 2017). 

La efectividad es realizar de forma correcta las cosas, en otros términos el 

significado efectividad lleva a asumir las labores de la mejor forma posible en 

función a los recursos disponibles y de los resultados que se esperan, por la tanto, se 

habla de la correlación entre lo que se ejecuta en el centro de trabajo, la ejecución de 
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los propósitos, la visión y misión de la institución, en ese sentido, podemos indicar 

que la efectividad de un empleado en el transcurso de sus labores se asocia en el 

cómo realizan las cosas o se llevan a cabo sus responsabilidades (Caballero, 2019). 

Como mejorar la efectividad. 

• Aumentar las motivaciones laborales de tus colaboradores. 

• Promover la innovación y la creatividad. 

• Cambiar de mentalidad laboral desterrando el presentismo laboral y la 

inflexibilidad horaria. 

• Contar con mecanismos de control horario y de labores para la detección de 

cuellos de botellas y las pérdidas de producción. 

• Favorecer el trabajo en equipo y colaborativo. 

• Enfatizar los valores del tiempo. 

• Evitar las distracciones. 

• Ejecutar reuniones de trabajo justificadas. 

• Implementar metas, objetivos alcanzables y medibles. 

• Definir los roles de forma correcta. 

• Perseguir la autonomía (Palomino H. , 2022). 

Teoría de la efectividad. 

La efectividad considera al ambiente interno de las organizaciones y se 

ocupan de los aspectos humanos, es deseable que las organizaciones efectivas sean 

también eficientes, conforme a Richard la efectividad de la organización captan los 

desenvolvimientos organizacionales más la consecución de resultados de 

desenvolvimiento interno normalmente asociados con operaciones más eficaces u 

eficientes y otras medidas externas que se correlaciona con consideraciones más 
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amplias que las simplemente asociadas con las valoraciones económicas (ya sean por 

accionistas, clientes o gerentes) (Linares, 2020). 

Por lo que se concuerda con el estudio de Valencia (2022), quien manifiesta 

que, los autore han delimitado las distinciones entre eficiencia y efectividad delas 

gestiones públicas, estas concepciones han sido asumidas desde distintas 

perspectivas y una no es mejor que otra, ya que en la actualidad los nuevos retos 

exigen a las organizaciones a simplificar y mejorar sus prestaciones, añadiendo 

nuevas tecnologías y también optimizando la calidad, estos implican unos estudios 

estructurales, reingenierías, frente a ello no solo tienen que cambiarse y evaluarse los 

procedimientos, sino también los funcionarios y gerentes tiene que estar dispuestos 

a los constantes cambios. 

2.3. MARCO CONCEPTUAL 

2.3.1. Comunicación  

Es aquella interacción de palabras e información realizada entre dos o más 

personas ya sea de modo escrito, oral, señas u otros, es un proceso esencial para el 

desarrollo de la sociedad (Cortés, 2018).  

2.3.2.  Comunicación Interna 

Es el proceso esencial y humanizado que facilita el intercambio claro, 

oportuno y empático de información entre los miembros de una organización para 

fortalecer la colaboración y el bienestar (Claro et al., 2021).  

2.3.3. Productividad Laboral 

Es la capacidad de realizar tareas de forma eficiente, optimizando recursos y 

tiempo, con un enfoque humano que prioriza el bienestar y el desarrollo personal 

dentro del entorno laboral (Fontalvo et al, 2018). 
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2.3.4. Comportamiento 

Son aquellas aptitudes adoptadas por las personas, es la manera en que una 

persona se refleja ante la sociedad, actos por lo que la sociedad se mantiene viva y se 

desenvuelven socialmente (Galarsi et. al, 2021). 

2.3.5. Productividad 

Es el vínculo que existe entre el volumen de la totalidad de la producción y 

los recursos empleados para obtener dicho nivel productivo, esto quiere decir la 

relación entre la manera en que se trabaja con los resultados que se obtienen 

(Fontalvo et. al, 2018). 

2.3.6. Laboral  

Es aquel espacio en el que los sujetos tienden a realizar diversas labores, 

prestan sus servicios a cambio de recibir alguna remuneración o beneficio (Pedraza 

et. al, 2020). 

2.3.7. Entidad   

Es la denominación que se le da a una empresa, u otros el cual tenga como 

finalidad realizar actividades con fines económicos, o fines sociales que beneficien a 

la sociedad, conformado por diversos trabajadores (Obando, 2021). 

2.3.8. Metas 

Es todo aquel objetivo que necesita alcanzar una persona, por lo que emplean 

esfuerzos y mecanismos que contribuyen en alcanzarlos, a fin de obtener buenas 

retribuciones (Molina, 2020). 
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2.3.9. Necesidades 

Son todos aquellos bienes o servicios que las personas requieren para su 

satisfacción y bienestar, desde los más fundamentales hasta aquellos no básicos, pero 

si satisfactorios (Moreno et. al, 2015). 

2.3.10. Objetivos  

Son todos aquellos mecanismos empleados para conseguir un determinado 

fin o llegar a todo aquello que se quiere alcanzar, y que se propone toda persona o 

entidad (Otero et. al, 2016). 

2.3.11. Trabajador  

Es todo sujeto que tiende a realizar diversos trabajos o labores en beneficio 

de otra, se encuentra en subordinación de otra, a cambio de que se le dé una 

remuneración respectiva (Palomino, 2016). 

2.3.12. Relación  

Es el vínculo dado entre dos o más personas, entre dos o más asuntos o temas, 

asociados por un nexo que los vincula, del mismo modo es aquella interacción dada 

de modo directo e indirecto (Delgado, 2018). 
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CAPÍTULO III 

MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN  

Se aplicó un enfoque cuantitativo, al respecto Hernández et. al (2014), indica que 

son empleados en los estudios cuyo fin es obtener o seguir procesos estadísticos, pues se 

hace empleo de números y estadística, ya que solo de ese modo se podrá obtener el 

contraste de hipótesis. 

Carrasco (2018), hace mención que estos estudios son dirigidos a la corroboración 

de hipótesis, por ende, se procede a realizar procesos estadísticos, los cuales agrupan toda 

la información recolectada para poder sintetizarlos en porcentajes estadísticos. 

3.2. NIVEL DE INVESTIGACIÓN   

Se desarrolló un nivel correlacional, de acuerdo a Carrasco (2018), indica que 

estas investigaciones permiten al investigador analizar y estudiar la relación existente que 

tienen los fenómenos o hechos, de la realidad de dos acontecimientos, en este caso de las 

variables, con el objeto de conocer el nivel de asociación existente entre las variables 

estudiadas. 

La utilidad más transcendente de estas investigaciones es conocer la existencia de 

relación o no dada entre las variables, si existe vinculo o asociación entre ellas. 
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Dónde: 

M: Trabajadores de la UGEL San Román  

 

O1: Vx Comunicación interna. 

O2: Vy: Productividad laboral. 

r: Relación. 

3.3. MÉTODO  

En cuando al método utilizado fue hipotético-deductivo. 

En razón de que se tiene por finalidad realizar el contraste de hipótesis, a fin de 

ello es que se busca conocer su verdad o falsedad de la misma (Marfull, 2017). 

3.4. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  

Se desarrolló bajo el diseño no experimental de corte transversal, al respecto 

Hernández et. al (2014), manifiesta que los estudios no experimentales son llevados a 

cabo sin distorsionar ninguna de las variables de manera deliberada, esto quiere decir, que 

para poder apreciar la asociación de las variables, no debe de ser manipulado ni variado 

de modo intencionado, el mismo que es establecido para que pueda ser visualizado y 

evaluado el acontecimiento de las variables del estudio tal y como son presentados en un 

ámbito normal para sus análisis posteriores; Asimismo el corte transversal, se usa para 

ejecutar estudios de investigación de fenómenos y hechos de la realidad, en un momento 

delimitado del tiempo (Carrasco, 2018).  
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3.5. POBLACIÓN   

La población viene a ser la cantidad total de integrantes, esto es la unidad de 

análisis, los que son encontrados en el entorno espacial en que será desarrollado la 

investigación (Pino, 2018). 

En este caso, para el presente estudio la población se encontró constituida por 75 

trabajadores de la UGEL San Román. 

3.6. MUESTRA Y MUESTREO  

Se empleó el muestreo no probabilístico, el cual esta referido a todas las 

unidades, elementos o hechos de la población los cuales tienen cualidades semejantes 

para poder ser elegidos a criterio del investigador, por conveniencia de este, según la 

cantidad que considera como necesario y suficiente (Pino, 2018). 

Asimismo, la muestra viene a ser una subpoblación de un grupo determinado, que 

poseen características iguales o similares que servirán para el cumplimiento de los objetos 

de estudio (Hernández, 2018).  

Entonces, para el presente estudio se empleó una muestra censal a los 75 

trabajadores de la UGEL San Román. Según Hernández (2018) la muestra censal tiene 

que añadir en todos los casos a las plantas, animales, personas, de la población, para 

prevenir que las personas consideradas en la población piensen que sus opiniones son 

excluidas.  

3.7. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN  

Al respecto Carrasco (2018) manifiesta que los instrumentos y técnicas de 

recolección de datos son aquellos instrumentos, medios y dispositivos para recopilar 
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datos, por medio de diálogos, cuestionarios, entrevistas o por medio de la observación, 

entre otros.  

Técnica   

Se empleó la encuesta, esta es aquella encargada de poder responder a los 

problemas establecidos de modo descriptivo, y del mismo modo el vínculo de las 

variables, luego de haber recopilado la información estadística, por ende, diseñado los 

instrumentos requeridos ayudaran al contraste y contribuirá con el estudio, esto quiere 

decir que, la encuesta es aquel encargado de recopilar la información por medio de sus 

respectivos instrumentos (Baena, 2017). 

Instrumento 

Pino (2018), hace mención que un instrumento representa aquel medio o 

herramienta el cual puede dar paso a que se recopile la información necesaria de modo 

apropiado sobre fenómenos o problemáticas específicas. 

El instrumento aplicado fue el cuestionario, el cual se encontró contenido por 19 

ítems para la variable comunicación interna y 27 ítems para la variable productividad 

laboral, con los valores, nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. 

3.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 

3.8.1. Confiablidad de los instrumentos de investigación 

Para el cálculo de confiabilidad de instrumentos se asumió la teoría variable 

1 y la teoría variable 2. Donde se aplicó la prueba piloto.  

Para poder identificar el grado de confiabilidad se realizó una prueba piloto a 

los beneficiarios para cada variable, por lo que se procesó la información en el 
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estadístico Spss por medio del estadístico alfa de Cronbach, y se tomará como criterio 

general, los parámetros establecidos por (Tuapanta, et. al, 2017): 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 1 

Grado de confiabilidad para comunicación interna  

Alfa de 

Cronbach 

N° 

0,899 12 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 

Dada la tabla presente, acerca de la prueba piloto aplicada a 12 personas, se 

tuvo como resultado un coeficiente de 0,899, demostrando así conforme a los valores 

dados por Tuapanta, et. al  (2017), que el instrumento es “Bueno”, por ende, fue 

aplicado a los trabajadores. 

Tabla 2 

Grado de confiabilidad para productividad laboral  

Alfa de 

Cronbach 

N° 

0,859 27 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 
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Dada la tabla presente, acerca de la prueba piloto aplicada a 27 personas, se 

tuvo como resultado un coeficiente de 0,859, demostrando así conforme a los valores 

dados por Tuapanta, et. al  (2017), que el instrumento es “Bueno”, por ende, fue 

aplicado a los trabajadores. 

3.8.2. Validez de los instrumentos 

Los instrumentos fueron validados por expertos en la temática, los mismos 

que se pasan a detallar: 

Tabla 3 

Contraste de la tercera 

EXPERTO CARGO 

Dr. Hector Aguilar Narvaez Doctor en ciencias: Educación 

Mg. Maria Bobadilla Quispe Magister en Marketing Social  

Dr. Walker Aragon Cruz Doctor en Ciencias Sociales 

Nota: Desarrollo propio 

3.9. DISEÑO ESTADÍSTICO  

Para desarrollar el análisis estadístico, los datos siguieron un proceso estadístico 

en el programa Spssv26, a fin de poder obtener lo resultados que se requerían, como es el 

contraste de hipótesis, para ello se empleó el Rho de Spearman, por medio de este se pudo 

conocer el vínculo existente que se tiene, del mismo modo se planteó la hipótesis alterna 

y nula, para verificar la existencia de alguno de estos (Martínez et. al, 2009).  

3.10. ANÁLISIS DE DATOS  

Para el análisis de información se siguió el proceso siguiente: 

Se elaboraron los instrumentos, los mismos que pasaron por la confiabilidad, 

donde se demostró que estos si pueden ser aplicados, así mismo para mayor certeza se 

validó por expertos. 
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Luego se procedió a dar la aplicación de los instrumentos a la muestra indicada, 

para que den respuesta cierta sobre este tema. 

Asimismo, se dio paso a agrupar todos los datos en una hoja de Excel, para que 

estos sean llevados al estadístico Spss, donde se procesó dicha información. 

Una vez procesada la información, el programa dio tablas y figuras, las cuales se 

describieron en los resultados.  
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. RESULTADOS POR OBJETIVOS  

Los datos que se pasan a presentar vienen a ser los resultados de la encuesta que 

se aplicó a los trabajadores de la UGEL San Román. 

4.1.1. Objetivo general  

Tabla 4 

Comunicación interna y productividad laboral  

Comunicación 

interna 

Productividad laboral Total 

Baja Media Alta 

N° % N° % N° % N° % 

Malo 2 3% 11 15% 1 1% 14 19% 

Regular 5 7% 38 51% 11 15% 54 72% 

Bueno 0 0% 2 3% 5 7% 7 9% 

Total 7 9% 51 68% 17 23% 75 100% 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 

Figura  1 

Porcentajes de la tabla de contingencia 4  

 

Nota: Tabla 4 
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Interpretación:  

En la tabla y figura presente, se tuvo los resultados obtenidos conforme a la 

tabla de contingencia para el objetivo general, en donde se tuvo como resultado de 

los 75 encuestados que, del 19% un 15% hacen referencia de que en la UGEL se da 

una comunicación interna mala y ello se asocia a que se dé una productividad laboral 

media, seguido de ello, se presenta que del 72%, un 51% manifestaron que se da una 

comunicación interna regular, ello se asocia a que la productividad laboral sea media, 

finalmente, se tuvo que del 9%, un 7%, señalaron que se da una comunicación interna 

buena, y ello se asocia a que se genera una productividad laboral alta. 

De lo anterior, se pude inducir que la mayor parte de los den los trabajadores 

de la UGEL San Román – Región Puno 2022, se considera que la comunicación 

interna está siendo regular, ya que los trabajadores no muestran su ideas, inquietudes 

y recomendaciones, por el miedo o por las críticas que pueden estos pueden recibir 

lo cual se asocia a que se genere una productividad laboral media en los trabajadores, 

esto en razón hace falta mejorar comparte experiencias e información para que de 

esta manera la producción sea eficiente, eficaz y efectiva. Si bien es cierto, la teoría 

de las relaciones públicas, nos indica que las relaciones públicas se han ido 

manifestando como las actividades comunicativas entre las organizaciones y sus 

públicos en las búsquedas del entendimiento y los beneficios mutuos (Castillo, 2010). 

Seguido de ello se tiene la teoría de la productividad laboral, en donde la 

productividad laboral son los actos más valiosos de las empresas en los capitales 

humanos, pero en especial los colaboradores que usan sus conocimientos y 

experiencias en los cambios, las innovaciones continuas, la calidad de trabajo, 

óptimos servicios y productos los cuales conllevan a incrementos de la productividad 

de las organizaciones (Vera & Vera, 2021). 
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Tabla 5 

Comunicación interna y eficiencia  

Comunicación 

interna 

Eficiente Total 

Baja Media Alta 

N % N % N % N % 

Malo 0 0% 13 17% 1 1% 14 19% 

Regular 4 5% 38 51% 12 16% 54 72% 

Bueno 0 0% 2 3% 5 7% 7 9% 

Total 4 5% 53 71% 18 24% 75 100% 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 

Figura  2 

Porcentajes de la tabla de contingencia 5 

 

Nota: Tabla 5 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura presente, se tuvo los resultados obtenidos conforme a la 

tabla de contingencia para el objetivo, en donde se tuvo como resultado de los 75 

encuestados que, del 19% un 17% hacen referencia de que en la UGEL se da una 

comunicación interna mala y ello se asocia a que la eficiencia del personal sea media, 

seguido de ello, se presenta que del 72%, un 51% manifestaron que se da una 
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comunicación interna regular, ello se asocia a que la eficiencia del personal sea 

media, finalmente, se tuvo que del 9%, un 7%, señalaron que se da una comunicación 

interna buena, y ello se asocia a que la eficiencia del personal sea alta. 

De lo anterior, se pude inducir que la mayor parte de los den los trabajadores 

de la UGEL San Román – Región Puno 2022, se considera que la comunicación 

interna está siendo regular, en razón de que la comunicación entre los trabajadores 

no es correcta y adecuada lo que perjudica el clima laboral, además que la eficiencia 

del personal es media, esto a causa de que hay factores negativos que dificultan la 

eficiencia, una de ellas son las distorsiones la información, malas expresiones de los 

mensajes y percepciones selectivas. Si bien es cierto, la teoría de la comunicación 

interna nos manifiesta que es aquella situación en la cual dos o más de dos sujetos 

mantienen un intercambio ideas, pensamientos, compartiendo principios, con una 

visión objetiva para alcanzar las metas trazadas, así mismo para superar las falencias 

que se puedan dar (Merlano, 2012). Seguido de ello se tiene la teoría eficiente 

dinámica, en donde se considera que para que los trabajadores tengan una correcta 

eficiencia personal se tiene que impulsar la coordinación y la creatividad de la 

coordinación empresarial, pero que se observa que en la actualidad ha sido ignorado 

por la mayor parte de trabajadores (Travieso, 2021). 

Tabla 6 

Comunicación interna y eficacia  

Comunicación 
interna 

Eficaz Total 

Baja Media Alta 

N % N % N % N % 

Malo 4 5% 6 8% 4 5% 14 19% 

Regular 7 9% 29 39% 18 24% 54 72% 

Bueno 0 0% 0 0% 7 9% 7 9% 

Total 11 15% 35 47% 29 39% 75 100% 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 
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Figura  3 

Porcentajes de la tabla de contingencia 6 

 

Nota: Tabla 6 

 

Interpretación:  

En la tabla y figura presente, se tuvo los resultados obtenidos conforme a la 

tabla de contingencia para el objetivo, en donde se tuvo como resultado de los 75 

encuestados que, del 19% un 8% hacen referencia de que en la UGEL se da una 

comunicación interna mala y ello se asocia a que la eficacia del personal sea media, 

seguido de ello, se presenta que del 72%, un 39% manifestaron que se da una 

comunicación interna regular, ello se asocia a que la eficacia del personal sea media, 

finalmente, se tuvo que del 9%, un 9%, señalaron que se da una comunicación interna 

buena, y ello se asocia a que la eficacia del personal sea alta,  

De lo anterior, se pude inducir que la mayor parte de los den los trabajadores 

de la UGEL San Román – Región Puno 2022, se considera que la comunicación 

interna está siendo regular, esto a razón de que hace falta mejorar muchas cosas en 
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el entorno laboral dar a conocer sus ideas, hablar de sus problemas entre otros, 

además de que la eficacia del personal es media, en razón de que los trabajadores 

sienten que les falta motivación, además de que la carga laboral es excesiva, y hace 

falta capacitar a los trabajadores. Si bien es cierto, la teoría de la comunicación 

interna, nos manifiesta que esta comunicación es muy importante para la 

coordinación de los actos esenciales que dan sentido a las entidades, se realizan 

tareas, se generan cambios, se construyen valores dentro de la entidad, es decir, es el 

grupo de actividades y funciones que se conciben desde el inicio del proceso, para 

que se pueda llevar a cabo de manera adecuada (Oyarvide et al, 2017). Seguido de 

ello se tiene la teoría de la eficacia de Peter Drucker, que indica que para conseguir 

la eficacia lo más fundamental, lo que genera satisfacer a las personas es ayudarles a 

solucionar sus preocupaciones es y estar centrados en conseguir objetivos y 

resultados, es lo que comprende la eficacia, en que todos los esfuerzos posean 

favorables frutos en beneficio de todos los trabajadores encargados de la 

organización  (Blacutt, 2021).  

Tabla 7 

Comunicación interna y efectividad  

Comunicación 
interna 

Efectivo Total 

Baja Media Alta 

N % N % N % N % 

Malo 5 7% 7 9% 2 3% 14 19% 

Regular 10 13% 28 37% 16 21% 54 72% 

Bueno 0 0% 2 3% 5 7% 7 9% 

Total 15 20% 37 49% 23 31% 75 100% 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 
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Figura  4 

Porcentajes de la tabla de contingencia 7 

 

Nota: Tabla 7 

Interpretación:  

En la tabla y figura presente, se tuvo los resultados obtenidos conforme a la 

tabla de contingencia para el objetivo, en donde se tuvo como resultado de los 75 

encuestados que, del 19% un 9% hacen referencia de que en la UGEL se da una 

comunicación interna mala y ello se asocia a que la efectividad del personal sea 

media, seguido de ello, se presenta que del 72%, un 37% manifestaron que se da una 

comunicación interna regular, ello se asocia a que la efectividad del personal sea 

media, finalmente, se tuvo que del 9%, un 7%, señalaron que se da una comunicación 

interna buena, y ello se asocia a que la efectividad del personal sea alta,  

De lo anterior, se pude inducir que la mayor parte de los den los trabajadores 

de la UGEL San Román – Región Puno 2022, se considera que la comunicación 

interna está siendo regular, esto a causa de que los trabajadores carecen de una 
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comunicación horizontal, además de que no tienen bien establecidos sus objetivos, 

por lo que para mejorar ello se debería tener una cultura de escucha activa para que  

de esa manera poder establecer un diálogo continuo, además de elaborar un plan de 

comunicación interna, además de que efectividad del personal es media, en razón de 

que. Si bien es cierto, la teoría de la comunicación interna, conforme a Oyarvide y 

Reyes (2017), manifiesta que para que se esta comunicación en una entidad es 

importante crear y mantener vínculos buenos con y entre los integrantes de su entidad 

por medio del empleo de diversos medios comunicativos que los tenga bien 

informados. Seguido de ello se tiene la teoría de la efectividad, conforme a Richard 

la efectividad de la organización capta los desenvolvimientos organizacionales más 

la consecución de resultados de desenvolvimiento interno normalmente asociados 

con operaciones más eficaces u eficientes para conseguir los objetivos propuestos 

por la institución (Linares, 2020).   

4.2. PRUEBA DE NORMALIDAD  

 

Tabla 8 

Prueba de normalidad  

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadísticos gl Signif. Estadísticos gl Signif. 

Comunicación 

interna 
,384 75 ,000 ,699 75 ,000 

Productividad 

laboral 
,369 75 ,000 ,725 75 ,000 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

Interpretación:  

Conforme a los resultado obtenidos en la tabla, para poder conocer si es una 

prueba normal o no, y que estadístico emplear para el contraste de hipótesis, por ello se 

procede a manifestar que para la variable comunicación interna, se tuvo un valor 
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significante de 0,000, y para la variable productividad laboral del mismo modo la 

significancia fue de 0,000, por lo tanto, ambos resultados demuestran ser menor al margen 

de error el cual es 0,05 (5%), y el restante constituye la confiabilidad, entonces ambos 

resultados al ser significantes significa que son pruebas normales. 

Por lo que, hallado el resultado, y sabiendo que son pruebas no paramétricas, se 

empleó el estadístico Rho de Spearman para el contraste de hipótesis, de la misma manera 

para poder conocer el grado de relación que poseen las variables de estudio se tomaran 

los valores establecidos por (Supo, 2017):   

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

4.3. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS  

4.3.1. Contraste de la hipótesis general  

Ha. La comunicación interna se relaciona significativamente con la productividad 

laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

Ho. La comunicación interna no se relaciona significativamente con la productividad 

laboral en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 
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Tabla 9 

Contraste de la hipótesis general 

 Comunicación 

interna 

Productividad 

laboral 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

interna 

Coef. de relación 1,000 ,322** 

Significancia  . ,005 

N° 75 75 

Productividad 

laboral 

Coef. de relación ,322** 1,000 

Significancia  ,005 . 

N° 75 75 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 

Interpretación:  

Conforme a la tabla, para realizar el contraste de hipótesis, se puede apreciar 

que, para 75 trabajadores, se tuvo un coeficiente de relación = 0,322, demostrando 

que la comunicación interna y productividad laboral tienen una asociación positiva 

débil, según al autor Supo (2017), seguido de ello se tiene un grado significante de 

0,005, el cual es menor al porcentaje de error (0,05) lo cual quiere decir que ambos 

son significantes.  

A ese entender, se rechaza totalmente la hipótesis que niega el estudio, 

dándole la razón a la hipótesis alterna, por tener como resultado que la comunicación 

interna tiene una relación positiva, débil y significativa con la productividad laboral 

en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

4.3.2. Contraste de la primera hipótesis específica  

Ha. La comunicación interna se relaciona significativamente con la eficiencia del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 
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Ho. La comunicación interna no se relaciona significativamente con la eficiencia del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

Tabla 10 

Contraste de la primera hipótesis específica  

 Comunicación 

interna 

Eficiente 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

interna 

Coef. de relación 1,000 ,275* 

Significancia  . ,017 

N° 75 75 

Eficiente 

Coef. de relación ,275* 1,000 

Significancia  ,017 . 

N° 75 75 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 
Interpretación:  

Conforme a la tabla, para realizar el contraste de hipótesis, se puede apreciar 

que, para 75 trabajadores, se tuvo un coeficiente de relación = 0,275, demostrando 

que la comunicación interna y la eficiencia tienen una asociación positiva débil, 

según al autor Supo (2017), seguido de ello se tiene un grado significante de 0,005, 

el cual es menor al porcentaje de error (0,05) lo cual quiere decir que ambos son 

significantes.  

A ese entender, se rechaza totalmente la hipótesis que niega el estudio, 

dándole la razón a la hipótesis alterna, por tener como resultado que la comunicación 

interna tiene una relación positiva, débil y significativa con la eficiencia del personal 

en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 
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4.3.3.  Contraste de la segunda hipótesis específica  

Ha. La comunicación interna se relaciona significativamente con la eficacia de la 

persona en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

Ho. La comunicación interna no se relaciona significativamente con la eficacia de la 

persona en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

Tabla 11 

Contraste de la segunda hipótesis específica  

 Comunicación 

interna 

Eficacia 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

interna 

Coef. de relación 1,000 ,315** 

Significancia  . ,006 

N° 75 75 

Eficaz 

Coef. de relación ,315** 1,000 

Significancia  ,006 . 

N° 75 75 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 

Interpretación: 

Conforme a la tabla, para realizar el contraste de hipótesis, se puede apreciar 

que, para 75 trabajadores, se tuvo un coeficiente de relación = 0,315, demostrando 

que la comunicación interna y la eficacia tienen una asociación positiva débil, según 

al autor Supo (2017), seguido de ello se tiene un grado significante de 0,005, el cual 

es menor al margen de error (0,05) lo cual quiere decir que ambos son significantes.  

A ese entender, se rechaza totalmente la hipótesis que niega el estudio, 

dándole la razón a la hipótesis alterna, por tener como resultado que la comunicación 

interna tiene una relación positiva, débil y significativa con la eficacia del personal 

en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 
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4.3.4. Contraste de la tercera hipótesis específica  

Ha. La comunicación interna se relaciona significativamente con la efectividad del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022.    

Ho. La comunicación interna no se relaciona significativamente con la efectividad 

del personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

Tabla 12 

Contraste de la tercera hipótesis específica  

 Comunicación 

interna 

Efectividad 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

interna 

Coef. de relación 1,000 ,315** 

Significancia  . ,006 

N° 75 75 

Efectivo 

Coef. de relación ,315** 1,000 

Significancia  ,006 . 

N° 75 75 

Nota: Información procesada en el estadístico Spss 

 

Interpretación:  

Conforme a la tabla, para realizar el contraste de hipótesis, se puede apreciar 

que, para 75 trabajadores, se tuvo un coeficiente de relación = 0,315, demostrando 

que la comunicación interna y la efectividad tienen una asociación positiva débil, 

según al autor Supo (2017), seguido de ello se tiene un grado significante de 0,005, 

el cual es menor al porcentaje de error (0,05) lo cual quiere decir que ambos son 

significantes.  

A ese entender, se rechaza totalmente la hipótesis que niega el estudio, 

dándole la razón a la hipótesis alterna, por tener como resultado que la comunicación 
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interna tiene una relación positiva, débil y significativa con la efectividad del 

personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

4.4.DISCUSIÓN 

Conforme a los resultados ya apreciados, se procedió a realizar la discusión 

correspondiente con respecto a los objetivos e hipótesis planteados, del mismo modo 

teorías y antecedentes: 

Concerniente al objetivo general se tuvo como resultado que de los 75 encuestados 

que, del 19% un 15% hacen referencia de que en la UGEL se da una comunicación interna 

mala y ello se asocia a que se dé una productividad laboral media, seguido de ello, se 

presenta que del 72%, un 51% manifestaron que se da una comunicación interna regular, 

ello se asocia a que la productividad laboral sea media, finalmente, se tuvo que del 9%, 

un 7%, señalaron que se da una comunicación interna buena, y ello se asocia a que se 

genera una productividad laboral alta.  

Estos resultados sin corroborados con datos hallados de Montes (2019), quien 

indica que conforme a la percepción de los servidores públicos sobre la variable 

comunicación interna se refleja que un rango medio, además que la comunicación interna 

no se da de manera satisfactoria, ya que no llega a todos los servidores en tiempo real y 

de manera efectiva. Del mismo modo se tiene a Muñoz (2020), con quien no se está de 

acuerdo, porque este tuvo como resultado que la problemática de la TIA es la 

comunicación deficiente que se da en la entidad, lo que causa la existencia de una 

disminución de la productividad de parte de los trabajadores afectando de ese modo el 

clima laboral. Asimismo, se tiene a Cruz (2019), quien indica que solo a veces existe 

comunicación constante y abierta con otras áreas de trabajo para el desarrollo de sus 

actividades, además que no se observa dicha comunicación. 
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Mientras que, el primer objetivo específico tuvo como resultado que de los 75 

encuestados que, del 19% un 17% hacen referencia de que en la UGEL se da una 

comunicación interna mala y ello se asocia a que la eficiencia del personal sea media, 

seguido de ello, se presenta que del 72%, un 51% manifestaron que se da una 

comunicación interna regular, ello se asocia a que la eficiencia del personal sea media, 

finalmente, se tuvo que del 9%, un 7%, señalaron que se da una comunicación interna 

buena, y ello se asocia a que la eficiencia del personal sea alta.  

Estos resultados sin corroborados con datos hallados de Ruiz y Velezmoro (2021), 

quien indica que se visualiza que los participantes estimaron que los niveles de 

comunicación interna son medios, esto en razón de que comunicación en esta institución 

no comunican sus problemas, no conversas con sus demás compañeros, por lo que como 

consecuencia su eficiencia personal es media. Del mismo modo se tiene a Ponce (2019), 

quien indica que los trabajadores perciben una comunicación interna en un nivel regular, 

dando a conocer que para la mayoría de los trabajadores los vínculos creados con las 

asociaciones radican en los diálogos de las deficiencias, la solución de problemas 

existentes de forma oportuna, capacitación permanente entre otros.  

De acuerdo al segundo objetivo específico se tuvo como resultado que de los 75 

encuestados que, del 19% un 8% hacen referencia de que en la UGEL se da una 

comunicación interna mala y ello se asocia a que la eficacia del personal sea media, 

seguido de ello, se presenta que del 72%, un 39% manifestaron que se da una 

comunicación interna regular, ello se asocia a que la eficacia del personal sea media, 

finalmente, se tuvo que del 9%, un 9%, señalaron que se da una comunicación interna 

buena, y ello se asocia a que la eficacia del personal sea alta.  
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Estos resultados sin corroborados con datos hallados de Mamani (2022), quien 

indica que los trabajadores manifiestan que la comunicación interna formal es 

descendente y poseen eficacia moderada, tomando en referencia que la comunicación 

interna formal es cuando los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la 

jerarquía y los directivos de la corporación Electro Puno S.A.A. – sede Juliaca 2021. Del 

mismo modo se tiene a Mamani (2022), con quien no se está de acuerdo, porque este tuvo 

como resultado que la problemática de la TIA es la comunicación deficiente que se da en 

la entidad, lo que causa la existencia de una disminución de la productividad de parte de 

los trabajadores afectando de ese modo el clima laboral. Asimismo, se tiene a Luque 

(2019), quien indica que se observa que nunca se elaboran los cuadros de carencias, en 

consecuencia, no hay relación entre las planeaciones de la comunicación interna y la 

productividad laboral, comprendiéndose y tampoco el aprovisionamiento, planes anuales 

de contrataciones, compras oportunas, materiales de calidad , manejo de equipos, 

almacenes, los mismos que se correlacionan con la eficacia de los gerentes de la CRAC 

Los andes. 

Concerniente al tercer objetivo específico se tuvo como resultado que de los 75 

encuestados que, del 19% un 9% hacen referencia de que en la UGEL se da una 

comunicación interna mala y ello se asocia a que la efectividad del personal sea media, 

seguido de ello, se presenta que del 72%, un 37% manifestaron que se da una 

comunicación interna regular, ello se asocia a que la efectividad del personal sea media, 

finalmente, se tuvo que del 9%, un 7%, señalaron que se da una comunicación interna 

buena, y ello se asocia a que la efectividad del personal sea alta.  

Estos resultados sin corroborados con datos hallados de Pari (2024), quien indica 

que los trabajadores aseguraron que la comunicación interna se encuentra en un rango 

moderado ya que no conocen documentos administrativos, además que no son informados 
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de las estructuras orgánicas que se rige en el ente, lo que produce una comunicación 

descendente a la productividad laboral, además que la efectividad personal es media en 

razón de que los niveles de comunicación son descendentes. Del mismo modo se tiene a 

Muñoz (2020), con quien no se está de acuerdo, porque este tuvo como resultado que la 

problemática de la TIA es la comunicación deficiente que se da en la entidad, lo que causa 

la existencia de una disminución de la productividad de parte de los trabajadores 

afectando de ese modo el clima laboral. Asimismo, no estamos de acuerdo con 

Bustamante (2021), quien indica que los empleados aseguran que los periódicos murales 

incentivan a las participaciones en actuaciones internas, además que afirman estar en 

conformes ante las premisas planteadas por la institución donde laboran. 
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V. CONCLUSIONES 

PRIMERA: Existe relación significativa entre la comunicación interna y productividad 

laboral, esta asociación es de tipo positivo, de intensidad débil, esta 

correlación sugiere que los trabajadores tienen que mostrar sus ideas, 

inquietudes y recomendaciones, compartir sus experiencias para de esa 

manera mejorar la productividad laboral de los trabajadores de la UGEL San 

Román – Región Puno 2022. 

SEGUNDA: Existe relación significativa entre la comunicación interna y la eficiencia 

del personal, esta asociación es de tipo positivo, de intensidad débil. Esta 

correlación sugiere que se mejore la comunicación para así mejorar el clima 

laboral, y también de evitar la distorsión de mensajes y la mala expresión de 

mensajes del personal en los trabajadores de la UGEL San Román – Región 

Puno 2022. 

TERCERA: Existe relación significativa entre la comunicación interna y la eficacia de 

la persona, esta asociación es de tipo positivo, de intensidad débil. Esta 

correlación sugiere que los trabajadores deben dar a conocer sus ideas, 

hablar de sus problemas, además de disminuir la carga laboral en los 

trabajadores de la UGEL San Román – Región Puno 2022. 

CUARTA:  Existe relación significativa entre la comunicación interna y la efectividad 

del personal, esta asociación es de tipo positivo, de intensidad débil. Esta 

correlación sugiere que se mejore la cultura de escucha activa para que de 

esa forma se pueda establecer un diálogo continuo, además de elaborar un 

plan de comunicación interna en los trabajadores de la UGEL San Román – 

Región Puno 2022. 
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VI. RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Se recomienda a la UGEL San Román, mejorar la comunicación interna en 

dicha entidad, por medio del trabajo en equipo, gestión de talentos, 

participación de proyectos u otros mecanismos, de tal manera se tendrá una 

buena efectividad laboral, para lograr que se mejore la comunicación interna 

entre los trabajadores de este ente del estado. 

SEGUNDA: Se recomienda a la UGEL San Román, emplear mecanismos que 

fortalezcan la comunicación interna, donde los trabajadores tengan mejor 

comunicación y así se demuestra la eficiente labor que realiza el personal.  

TERCERA: Se recomienda a la UGEL San Román, dar un corto tiempo a los 

trabajadores como refrigerio donde puedan relajarse, entretenerse o hacer 

vida social, de tal manera despejen la mente y al reanudar a sus labores lo 

hagan con mayor concentración y entusiasmo, denotando una eficaz labor 

de parte del personal. 

CUARTA: Se recomienda a la Universidad Nacional del Altiplano, concretamente a la 

Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicación social debe propender 

a ejecutar trabajos de investigación cuyos ejes temáticos sugerentes se 

centren en la comunicación interna y la productividad laboral, basándose en 

el diseño experimental para proponer mecanismos orientados mejorar tanto 

la comunicación y la productividad laboral tanto en instituciones públicas y 

privadas. 

QUINTO: Se recomienda a los futuros investigadores realizar estudios de complejidad 

superior a este estudio con la finalidad de evidenciar otras dificultades que 

podrían estar presentes en la UGEL San Román. 
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Anexo 3. Instrumentos 
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Anexo 4. Fichas de validación 
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