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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de influencia de los canales de
comunicacion en el fortalecimiento de la comunicacion interna de la Municipalidad Distrital de
Salaverry.

La metodologia que se empled en la investigacion es de caracter correlacional causal,
donde se utilizo la técnica encuesta y el cuestionario como instrumento para el recojo de datos
con respuesta cerrada.

La poblacion esta constituida por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Salaverry 2023, que son 238 trabajadores, donde la muestra obtenida fue a 154 trabajadores
de la entidad.

Al analizar los resultados pudimos evidenciar la confirmacion de hipotesis que, a mayor
influencia de los canales de comunicacion, se fortalece la comunicacion interna de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital de Salaverry.

Por otro lado, se resalta que la trasmisién de informacion no es adecuada, destacando
la importancia de priorizar la activacion y uso adecuado de estos canales formales, resaltando
el valor en la utilizacion de estos canales de manera frecuente para asegurar una interpretacion

efectiva de los mensajes entre los trabajadores.

Palabras clave: Comunicacion interna, canales formales informales, comunicacion

horizontal y vertical.



ABSTRACT

The objective of this research is to determine the level of influence of the communication
channels in strengthening the internal communication of the Municipalidad Distrital de Salaverry.

The methodology used in the research is of a causal correlational nature, where the
survey technique and the questionnaire were used as an instrument for collecting data with a
closed response.

The population is made up of the workers of the Municipalidad Distrital de Salaverry
2023, which are 238 workers, where the sample obtained was 154 workers of the entity.

By analyzing the results we were able to demonstrate the confirmation of hypotheses
that the greater the influence of the communication channels, the internal communication of the
workers in the Municipalidad Distrital de Salaverry is strengthened.

On the other hand, it is highlighted that the transmission of information is not adequate,
highlighting the importance of prioritizing the activation and proper use of these formal channels,
highlighting the value in using these channels frequently to ensure effective interpretation of the

messages among the workers.

Key words: Internal communication, formal and informal channels, horizontal and

vertical communication.
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I.  INTRODUCCION
1.1. Problema de investigacién
1.1.1. Realidad problematica

La difusién de informacion en una organizacién tiene como propdsito cumplir con sus
metas y el individuo juega un papel esencial en esta dinamica, la persona y la organizacion
deben tener un vinculo para el logro de un objetivo compartido. Por ende, la comunicacién
interpersonal es el soporte y la relacion mas elemental para que la comunicacion
organizacional no falle. Pineda (2020) plantea que dentro de un contexto social el empleado
posee la capacidad de fomentar y cultivar conexiones que son mutuamente beneficiosas dentro
de la organizacion.

Al existir una preocupacién o necesidad particular para cumplir un objetivo surgen las
organizaciones, esto se puede obtener con esfuerzos compartidos de un grupo de individuos,
se logra mediante acciones coordinadas de la meta que se debe alcanzar (Montoya, 2018).
Esto indica que la comunicacién cumple un rol esencial en la formaciéon de una organizacion,
mediante este proceso, las personas se relacionan y trabajan conjuntamente en base a un
objetivo compartido.

Montoya (2018) propone que lo que mantiene unido al sistema organizacional es la
comunicacion. Esto significa que los procesos, mensajes, actos y comportamientos son
transmitidos a través de los medios involucrados para la comunicacién de la informacion dentro
de una institucion, es evidente que para que una institucion llegue a su propdsito se debe
priorizar la interaccion diaria de su publico interno.

En el entorno empresarial, la comunicacién interna es un area en constante evolucion
que se considera esencial para todas las organizaciones. Se percibe como la identidad interna
que orienta a las empresas hacia su vision y principios (Yafez-Roman, 2017). Por lo cual

ayuda como herramienta para que los comportamientos de los trabajadores estén orientados



bajo un mismo objetivo, ademas de que exista una relacion satisfactoria y agradable entre
ellos.

El propdsito es incrementar la eficiencia, la sostenibilidad y la capacidad competitiva,
garantizando la supervivencia a corto plazo de la empresa. Se refiere a las actividades
realizadas por individuos dentro del escenario de las organizaciones y debe considerarse como
la habilidad para administrar eficientemente tanto a las personas como a los recursos (Gémez y
Topete, 2018).

Yafez-Roman (2017) menciona que la comunicacion interna se ha vuelto un recurso
critico en manos de las instituciones para incrementar su eficacia y productividad. Actualmente
se ha visto diferentes instituciones publicas que han avanzado mucho con la labor de mejorar
su comunicacion y otras que aun se encuentran desactualizadas, esto se da por que el
principal factor se encuentra en una comunicacion interna deficiente.

Es importante para cada institucién tener una comunicacion interna de calidad, para ello
se necesita una buena interacciéon y responsabilidad de cada colaborador, para el éxito de una
empresa, ademas de comprender su cultura, generar estrategias de comunicacién, trabajando
de una manera lineal bajo los mismos objetivos y metas.

Egas y Yance (2018) expresan que la comunicacion estratégica se considera un
instrumento que contribuye a alcanzar los objetivos previstos y transmite una concepcién de los
eventos dirigida hacia el publico objetivo, con el propdsito de establecer conexiones que
equilibren los acontecimientos y las ideas. Esto contribuye a forjar una relacion positiva y de
confianza entre los empleados, y su objetivo principal es poner en marcha acciones al
comunicar informacion.

Con el fin de que los empleados tengan claridad sobre la direccién que deben seguir y
cumplan adecuadamente con sus obligaciones, es fundamental centrarse en la eleccion vy

priorizacion de los medios de comunicacion interna. Esto permitira construir relaciones sin



conflictos, fomentando la credibilidad y el respeto mutuo entre los colaboradores, lo que a su
vez contribuira a agilizar los procedimientos establecidos por la instituciéon publica.

Los canales de comunicacion desempefian un papel crucial al subrayar el valor de una
comunicacion interna eficaz. Esto garantiza definitivamente mejorar el sistema de participacion
efectiva que compromete a todas las partes interesadas, promoviendo la creacién o adopcion
de canales de comunicacion en todos los niveles (Charry-Condor, 2018).

Los canales de comunicacion son los caminos o medios que utilizamos para transmitir
un mensaje entre dos 0 mas personas. Estos canales pueden ser fisicos: cartas, memorando;
o virtuales correos electronicos o0 mediante alguna red social. Los diferentes canales de
comunicacion son fundamentales para una correcta comunicacion ya sea personal, empresarial
0 gubernamental.

Los mas comunes son los medios masivos (television, radio, medios impresos como
periédicos o revistas), que son utilizados para comunicarse con una gran concurrencia de
personas al mismo tiempo; por otro lado tenemos la comunicacion interpersonal que es
basada en la interaccion entre dos o mas personas de una manera mas frontal, actualmente la
comunicacion digital (correo electrénico, redes sociales, sitios web, aplicaciones de mensajeria)
que se ha posicionado muy firmemente en la vida de todas las personas, debido a que toda
persona utiliza la tecnologia en su vida diaria, por lo tanto dichos canales de comunicacion son
esenciales para constituir una comunicacioén interna exitosa en las instituciones publicas.

La comunicacién organizacional en instituciones publicas, en el contexto de la
comunicacion interna, se puede definir como el proceso estratégico de intercambio de
informacion, mensajes y conocimiento dentro de la entidad gubernamental. Se caracteriza por
su enfoque en la gestidn y distribucion de la informacion entre los empleados y funcionarios de
la institucién, con el propésito de lograr sus objetivos institucionales y servir eficazmente al

interés publico. Este proceso se rige por una estructura jerarquica y formal, donde se



establecen canales de comunicacién que aseguran la transmision efectiva de mensajes desde
los niveles superiores hacia los niveles inferiores y viceversa.

Cuando nos centramos en organizaciones publicas, es crucial destacar que la
comunicacion interna presenta desafios significativos, esto se debe a que su enfoque
tradicional en la direccion de la comunicacién impide que la informacién circule de manera
efectiva entre los empleados, lo que se convierte en un obstaculo para la institucion
(Gonzales-Cotera, 2017). Por lo tanto, la comunicacién constante entre todas las partes que
conforman una organizacion es un aspecto de gran relevancia, este tipo de comunicacion debe
ser flexible, multidireccional y apoyado por diversas herramientas de comunicacion.

Mendiola-Vergara (2018) menciona que, en organizaciones, particularmente en
instituciones publicas, es esencial disponer de un departamento dedicado a la comunicacién
organizacional, lo que no es una practica tipica en este tipo de entidades. Esto indica que es
importante transformar la concepcién de la comunicacion, considerando tanto a los publicos
internos como a los externos. Este enfoque renovado debe tener la capacidad de adaptarse,
ser versatil, abarcar multiples direcciones y contar con una variedad de herramientas de
comunicacion como soporte.

Es el caso de la Municipalidad Distrital de Salaverry, una institucion publica en la
provincia de Trujillo, que administra una ciudad portuaria con unos diez mil habitantes,
aproximadamente. La Municipalidad cuenta con un total de 190 trabajadores tanto
administrativos como operarios, donde, segun una evaluacion previa, los procesos de
comunicacion no funcionan de manera efectiva y donde nos propones verificar el nivel de
influencia de los canales de comunicacién en este escenario.

En ese sentido, se aplic6 un sondeo en una muestra de trabajadores (16), cuyo
resultado evidencidé que en su mayoria no tenian correo institucional (70%). Asimismo,
percibian que la informacion institucional carece de claridad y precision (80%). Al ser

consultados sobre qué medio o canal se enteran de las decisiones o actividades dentro de la



MDS, el 70% dijo que, a través de Facebook, el 20% por companeros y el 10% por medio
escrito.

Respecto a si consideraban que la comunicacién entre las diferentes areas es efectiva,
el 43.75% refirid que si, mientras que el 56.25% respondié que no es efectiva la comunicacion
entre areas. Sobre si creen que los jefes de las areas estan preocupados por mejorar la
comunicacion al interior de la MDS, el 50% dijo que si mientras que el otro 50% aseguré que
no.

Asimismo, se les consulté por qué medio les gustaria que se les informara de lo que
ocurre dentro de la MDS, el 43.75% asegurd que, mediante WhatsApp, 18.75% por correos, el
12.5% por reuniones, 6.25% por periddico mural. (Anexo D). Con estos resultados, podriamos
anticipar una afirmacion que necesitamos corroborar: los canales de comunicacion tienen un
impacto en los procesos de comunicacion interna y que en este caso se observaria que a
mayor influencia de los canales de comunicacion se fortaleceria también la comunicacion
interna de los trabajadores en esta Municipalidad.

Ante este escenario, el presente trabajo se propone determinar el nivel de influencia de
los canales de comunicacién en el fortalecimiento de la comunicacion interna.

1.1.2. Enunciado del Problema

¢En qué medida los canales de comunicacion influyen en el fortalecimiento de la
comunicacion interna de la Municipalidad Distrital de Salaverry 20237

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Determinar el nivel de influencia de los canales de comunicacion en el fortalecimiento de
la comunicacion interna de la Municipalidad Distrital de Salaverry.

1.2.2. Objetivos Especificos

A- Analizar el nivel de influencia de los canales de comunicacion formales en los

trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry para fortalecer la comunicacion interna.



B- Analizar el nivel de influencia de los canales de comunicacion informales en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry para fortalecer la comunicacion interna.

C- Establecer caracteristicas de la influencia de la comunicaciéon interna de la
Municipalidad Distrital de Salaverry.

D- Definir el comportamiento de los trabajadores respecto al uso de canales de
comunicacion.

1.3 Justificacion del estudio

Justificacion Tedrica: Esta investigacion contribuye de manera significativa al ambito
tedrico, ya que presenta informacién que establece una conexion entre los canales de
comunicacion y una excelente comunicacién interna en una entidad municipal. Los
conocimientos encontrados brindaran reflexiones con respecto al nivel de influencia entre
ambas variables de estudio. Esto servira como punto de partida que permitira que futuras
investigaciones exploren mas a fondo la relevancia de los canales de comunicacién en la
interaccion dentro de las organizaciones.

Justificacion Practica: Los resultados que se obtengan mediante el uso del
instrumento en la encuesta de esta investigacion servirdn como base para investigaciones
futuras o podrian iniciarse como punto de partida para estudios sobre la comunicacion interna
dirigidos a audiencias distintas, ademas de ser utiles para el andlisis de tendencias.

Asimismo, los resultados de este trabajo seran remitidos a la Municipalidad Distrital de
Salaverry para que puedan aplicar programas o proyectos que permitan masificar el uso de
canales formales con el objetivo de fortalecer la comunicacién interna para que la institucion

cumpla con sus objetivos en favor de la ciudadania.



. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1 A nivel internacional

Caizaguano-Chimbo (2023) en su tesis de licenciatura “El sistema de informacion y los
canales de comunicacion en el Gad Municipal de Barios, en la Facultad de Ciencias Politicas y
Administrativas de la Universidad Nacional de Chimborazo”, desarrollé una investigacién con
un enfoque no experimental y un disefo tipo descriptivo, utilizando como instrumento la
encuesta, lleg6 a las siguientes conclusiones:

a. Se determind que existe una mala comunicacién y uso de canales entre las dos areas
de estudio, por lo que la gestion y el ambiente laboral se han visto impactados negativamente.

b. La capacitaciéon en el GAD municipal de Bafnos resulté efectiva al crear una mayor
conciencia entre los departamentos administrativos y de recursos humanos, lo que llevo a
mejoras en la gestion de procesos, ademas del uso de sistemas de informacién y canales de
comunicacion interna.

c. Se identificd diversas estrategias clave para mejorar la comunicacion dentro del GAD
de Banos, que incluyen la implementacion de redes sociales, mesas redondas, capacitacion en
relaciones interpersonales semestrales, un sistema de compensacién y conversaciones
regulares con los lideres de departamentos. Estas acciones se consideran fundamentales para
promover la comunicacion efectiva en la entidad.

Charry-Condor (2018) en su investigacion la Gestion de la Comunicacion Interna y el
Clima Organizacional en el Sector Publico, Ministerio de Educacion, Unidad de Gestidn
Educativa Local N° 03 de Lima Metropolitana, desarrollé una investigacion basica cuantitativa
de disefio no experimental donde concluyo:

a. Es necesario establecer que existe fuerte conexion entre la comunicacion interna, el

ambiente de trabajo en la organizacion, las diversas facetas de la estructura organizativa y su



influencia en el desempefo laboral, que abarca aspectos como el respeto, la motivacion y el
respaldo.

b. Se evidencia que los trabajadores experimentan un entorno poco favorable,
principalmente debido a la existencia de microclimas laborales desfavorables que tienen un
impacto negativo tanto en el rendimiento de los empleados como en el desarrollo normal de la
entidad.

c. Optimizar dicha gestién de la comunicacién interna en un entorno laboral propicio
representa un importante reto en el sector publico, aunque no es algo fuera de alcance. Esto es
esencial para la retencién y el desarrollo de las habilidades de los individuos para adquirir los
fines institucionales.

2.1.2 A nivel nacional

Linares Mejia (2018) en su tesis titulada “/Impacto del Estado de los canales de
Comunicacion en el componente de informacion y Comunicacion Interna de la UGEL 02- Rimac
- 2018, en la Facultad de Ciencias Empresariales”, presentando como objetivo principal
Determinar el impacto de los canales de comunicacién en el desarrollo del Componente de
Informacion y Comunicacion Interna de la UGEL 02, desarrollé una investigacion es de tipo
explicativo, usa un disefo transaccional correlacional-causal, la recoleccién de datos se realizé
a través de un cuestionario donde el autor concluye:

a.- La prueba de hipoétesis demuestra que los canales de comunicacion tienen un efecto
notable en la parte de Informaciéon y Comunicacion Interna del Sistema de Control Interno en la
UGEL 02.

b.- Se observdé que los canales de comunicacion hablada influyen de manera
considerable en el progreso del componente, las sugerencias se centraran en la
implementacién de acciones destinadas a mejorar la circulacion de informacién o el proceso de

retroalimentacion en dichas reuniones.



c.- Se puede afirmar que los canales de comunicacién escritos tienen un efecto
significativo en el componente. Asimismo, se puede concluir que la UGEL02 no administra de
manera adecuada su gestion de documentos, lo que resulta en una molestia constante para los
empleados debido a la pérdida de tiempo en la busqueda de documentos. En resumen, las
recomendaciones deben enfocarse en la mejora de la gestion documental.

Montes-Pérez (2019) en su tesis titulada “Comunicacion Interna y Productividad Laboral
en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Sachaca, en la Facultad de Psicologia,
Relaciones Industriales y Ciencias”, presentando como objetivo principal Determinar en qué
medida se relaciona la comunicacién interna y la productividad laboral del personal que labora
en la Municipalidad Distrital de Sachaca, Arequipa 2019, desarroll6 una investigacion no
experimental, la recoleccién de datos se realizdé a través de un cuestionario donde la autora
concluyé:

a. La comunicacion interna tiene un rol esencial en la construccidon de un ambiente
agradable y confiable, donde los trabajadores se sientan satisfechos, incluso perciban una
estrecha vinculacién entre sus objetivos personales y los de la municipalidad.

b. El rendimiento en el trabajo es de suma importancia para la municipalidad, ya que
resulta fundamental para el avance de los sistemas de comunicacién recientemente
implementados.

c. Se observa una correlaciéon positiva de moderada intensidad entre la dimension de
eficacia y la comunicacion interna, lo que sugiere una relacién importante entre ambas.

Tacuchi (2017), en su tesis titulada “La Comunicacion Interna y el clima organizacional
en la Municipalidad Provincial de Lauricocha, Huéanuco, en la Facultad de Ciencias
Empresariales”, presentado con el objetivo principal de Medir la comunicacion interna y su
relacion con el clima organizacional, en la Municipalidad Provincial de Lauricocha — 2017,

desarrollé una investigacion aplicada, con un enfoque cuantitativo, de estudio correlacional, con
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disefio de investigacion es no experimental del tipo transversal. La recoleccion de datos fue a
través de un cuestionario donde la autora concluye:

a. En la Municipalidad de Lauricocha, existe una correlacion positiva entre la
comunicacion interna y el clima organizacional, o que contribuye a la eficacia y cohesion en la
institucion, facilitando la colaboracion entre autoridades y empleados para alcanzar los
objetivos institucionales.

b. Se observa una relacion que beneficia el nivel moderado entre la comunicacion
interna con el clima organizacional. Esta conexion se fundamenta en el valor del dialogo como
punto de partida para atender las demandas laborales de todas las partes involucradas,
abarcando a autoridades y empleados de distintos niveles en la organizacion.

c. Se detecta una relacion positiva de nivel bajo entre la comunicacién estratégica y el
clima organizacional. Esto indica que los empleados colaboran a un ritmo individual,
manteniendo el respeto mutuo y apreciando las perspectivas de sus colegas para lograr
objetivos en beneficio de la Municipalidad.

2.1.3 A nivel local

Atauqui-Loa y Ramos-Elguera (2021) en su tesis titulada “Impacto de los canales de
comunicacion corporativa en los resultados empresariales, en la Facultad de Negocios”,
presentando como objetivo principal describir cémo las iniciativas de responsabilidad social
empresarial influyen en los resultados empresariales, investigacion de tipo exploratoria, donde
la autora concluye:

a.- La comunicacion empresarial tiene un efecto beneficioso en los logros de las
organizaciones. De esta manera, se ha observado que la eficacia de los canales de
comunicacion, tanto convencionales como digitales, variara segun el tipo de empresa en la que
se implementen.

b.- Varios expertos han sefalado que los canales convencionales proporcionan

experiencias mas positivas, percepciones y vivencias superiores. Esto se debe a las



11

interacciones directas y en persona con su audiencia, que incluye clientes y empleados.
Ademas, la comunicacion cara a cara aporta un elemento fisico que fortalece las relaciones
comerciales con los consumidores y las conexiones profesionales con el personal. Estos
factores son fundamentales para el éxito de la organizacion.

c.-Los multiples autores respaldaron sus investigaciones acerca de la implementacion
de canales digitales con el objetivo de fomentar interacciones apropiadas y alcanzar el
rendimiento esperado de sus audiencias internas, que incluyen empleados, directivos e
inversionistas.

Flores-Rodriguez y Chafloque-Aguilar (2019) en su tesis titulada Gestion de los canales
de comunicacion interna e identidad corporativa en los trabajadores administrativos de la UGEL
Santa, 2019, en la Facultad de Ciencias de la Comunicacién, presentando como objetivo
principal Identificar el nivel de gestion de los canales de comunicacion interna en los
trabajadores administrativos de la UGEL Santa, 2019, con un enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional, para el recojo de datos se empled una encuesta, la autora concluye:

a.- Destaca una fuerte correlacion entre la gestion de los canales de comunicacion
interna y la identidad corporativa en los empleados administrativos. Esto se confirma mediante
un significativo coeficiente rho de 0.816, respaldando la relacién positiva entre estas variables
con un nivel de significancia de 0.000.

b.-Evaluaron la gestion de los canales de comunicacién interna como nivel medio, con
un 50,54% considerando que es regular. Esto se debe a deficiencias en recursos tecnolégicos y
la falta de actualizacion en canales como el periddico mural y la pagina web.

c.- Calificaron su nivel de identidad corporativa como medio, ya que el 48,39% de ellos
considerd que era regular. Esto se debe a la existencia de desafios en areas como liderazgo y
relaciones laborales.

Delgado-Castillo (2021) investiga “/la Comunicacién Interna e Identidad Cooperativa de

los trabajadores de la gerencia de Administracion del Gobierno Regional la Libertad, en la
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Facultad de Ciencias de la Comunicacion”, presentando como objetivo principal determinar el
grado de relacién entre la comunicacion interna y la identidad corporativa de los trabajadores
de la Gerencia de Administracion del Gobierno Regional La Libertad, con un enfoque de
estudio transversal - descriptiva correlacional, para el recojo de datos se empled un
cuestionario, la autora concluye:

a. La investigacion respalda la idea de que existe una conexién soélida y relevante entre
la comunicacion interna y la identidad corporativa. La comunicacion interna, como variable
independiente, desempefa un papel esencial en la elaboracion y progreso de la identidad
corporativa, que es la variable dependiente. Esto conlleva a la generacion de confianza y un
sélido sentido de pertenencia de los empleados hacia la organizacién.

b. La comunicacion interna establece una relacion sélida y moderada con la dimension
conceptual de la identidad corporativa. A pesar que la mayoria de los empleados estan
familiarizados con la filosofia y otros elementos de esta dimension, no logran una identificacion
completa o pueden percibir que los canales empleados para transmitir esta informacion no son
los mas idéneos, lo que en ciertas ocasiones puede generar confusion.

c. La comunicacion interna guarda una relacion solida y efectiva con la dimensién visual
de la identidad corporativa. Esto implica que las estrategias de comunicaciéon promueven un
sentido de pertenencia y conexién sélidos con los aspectos visuales de esta dimension, lo que
facilita una comunicacién institucional efectiva y mejorar las relaciones laborales
fundamentadas en la empatia y la conversacion.

Castro-Moraida (2022) investiga “ la Comunicacion Interna y su influencia en la
Identidad Corporativa del personal de una entidad operadora de justicia en La Libertad, tesis
para obtener el grado de Maestra en Relaciones Publicas e Imagen Corporativa” presentando
como obijetivo principal Garantizar que los colaboradores usen adecuadamente y se informen a
través de los canales formales digitales, desarrollando una investigacién de tipo aplicada, con

un disefo es transeccional correlacional, donde la autora concluye:
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a. La hipdtesis general arroja como resultado que existe una correlacion positiva y
significativa entre la comunicacién interna y la identidad corporativa en una entidad de justicia
en La Libertad. Esta correlacion es estadisticamente relevante. Asimismo, indica que, si se
realizan mediciones adicionales, se obtendran resultados coherentes en la misma direccion.

b. En la segunda hipotesis especifica, se identificé una correlacién positiva y de
magnitud moderada entre la dimension de flujos y la identidad corporativa, siendo este
resultado estadisticamente relevante.

c. En relacion a la identidad corporativa de los empleados, se observa que un 68%
muestra un nivel alto, mientras que un 26% se sitia en un nivel medio, y solamente un 6% se
encuentra en un nivel bajo. Esto refleja que los trabajadores tienen una percepcioén positiva de
los elementos visuales, como el logotipo y los colores institucionales. Ademas, experimentan
una sodlida identificacién con la cultura, filosofia corporativa (que abarca la identidad conceptual)
y la identidad verbal de la organizacién.

Los antecedentes previamente mencionados aportan de manera significativa al
presente estudio, ya que nuestra meta principal es analizar la influencia de la utilizacion de los
canales de comunicacién en la gestion de la comunicacién interna en la Municipalidad Distrital
de Salaverry. Partiendo de la premisa de que el uso adecuado de estos canales es fundamental
para evitar afectaciones en las diferentes areas de la organizacion, contribuyendo asi a la
distribucion efectiva de la informacién. Esto, a su vez, conlleva a un mejor desarrollo y
resultados mas favorables a medio plazo. Claramente, la comunicacion interna representa un
componente estratégico que no solo transmite informacién, sino que también debe generar un

impacto emocional que fortalezca las relaciones de comunicacion dentro de la entidad.
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2.2 Marco teérico
2.2.1 Teoria de la comunicacién organizacional

Esta teoria se centra en como las organizaciones crean y manejan la comunicacion
interna para lograr sus metas. Se enfoca en como se organiza la comunicacion, qué canales se
utilizan y como se recibe la retroalimentacion.

Una de las fundamentaciones tedricas en las que se respalda esta investigacion es la
teoria de la comunicacion en las organizaciones. Brandolini y Gonzalez (2009) indican que las
organizaciones estan en constante comunicacién, ya sea a través de la emisién de mensajes o
incluso cuando optan por no decir nada en absoluto. Por esta razén, es fundamental no dejar al
azar la gestion de la comunicacion en una institucion. Ademas, cualquier falta de comunicacién
suele llenarse de alguna manera, a menudo dando lugar a la propagacion de rumores.

Guillen-Ojeda y Espinosa-Velazquez (2014) mencionan que, para comprender la
comunicacion en una organizacién, es esencial en primer lugar comprender cémo los
participantes en el proceso interpretan el significado de la comunicacion organizacional en su
conjunto y de la comunicacion en si misma.

Palacios-Chavarro (2015) comenta que la comunicaciéon dentro de una organizacion,
independientemente de si se considera como un proceso, un resultado o una herramienta de
gestion, ha sido ampliamente analizada, en particular a partir de la década de los setenta. Esto
se ha hecho con el propésito de apoyar la consecucién de objetivos por parte de un grupo de
individuos.

Por lo tanto, segun los autores, este proceso de cambio ha tenido lugar a lo largo del
tiempo y ha progresado de manera paralela a los avances en las ciencias sociales, en

concordancia con las diversas teorias que han sido empleadas para realizar investigaciones.
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2.2.2. Teoria de la Comunicacion Interpersonal

Las interacciones cara a cara entre los miembros de una organizacion son el centro de
esta teoria. Se centra en como se forman las relaciones y cémo la comunicacion influye en las
dinamicas sociales en el lugar de trabajo.

Desde la perspectiva de la comunicacion, esta teoria sirve como base para la
investigacion. Cuando una persona reconoce su propio ser, tiene la capacidad de abordar con
mayor eficacia sus areas de mejora y cultivar sus fortalezas. De esta manera, avanzara
significativamente en el fortalecimiento de su autoestima y confianza en si misma, dos actitudes
que favorecen la comunicacién con los demas.

Zayas-Aguero (s.f.) afirma que la comunicacion interpersonal se manifiesta a través de
lo que actualmente se denomina como conversacion en persona, siendo un proceso social
donde las personas crean, construyen, desarrollan y mantienen relaciones entre si. Para que la
comunicacion sea efectiva en este contexto, es necesario contar con elementos como la
sinceridad, autenticidad, aceptacién, consistencia, coherencia, armonia y empatia, los cuales
son componentes esenciales de la comunicacion interpersonal.

Garcia Garcia (1996) alcanzar la comunicacién entre individuos no se limita a entender
su definicion; es necesario reflexionar sobre el proceso para que sea "exitosa", ya que implica
educar y conseguir la personalizacion y asimilacion.

Por lo tanto, segun los autores, la comunicacién interpersonal es una manera positiva
de reforzar nuestros puntos fuertes, donde también conozcamos a profundidad nuestros puntos
débiles para que sea mas efectiva y asi fortalecerlos.

2.2.3 Teoria de la Comunicacion Estratégica

Scheinsohn (2010) comenta que es un enfoque de gestién disefiado para coordinar
todas las comunicaciones tacticas dentro de una estrategia global que las abarque.

Por otro lado, Cambria (2016) se refiere a un conjunto de procesos aplicados en

diversas areas, especialmente en la esfera informativa, con la conclusién de alcanzar una
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ventaja competitiva en comparacién con otros grupos. Esto implica obtener un cierto grado de
control sobre la informacion y la capacidad de accién. Dentro del contexto de la comunicacién
estratégica, es crucial contar con una figura que posea una mayor empatia, capacidad de
prevision e intuicién en comparaciéon con otras personas.

Para Tironi y Cavallo (2011) se trata de una practica que busca transformar la relacion
de las instituciones con su contexto cultural, social y politico en una relacion favorable y
equilibrada, en linea con sus intereses y metas.

Por lo tanto, todos los principios mencionados en relacion con esta teoria sugieren que
las organizaciones emplean la comunicacién interna como medio estratégico para alcanzar sus
metas. Para ejercer impacto en el comportamiento y las actitudes de los trabajadores, es
necesario realizar una planificacién y disefio conscientes de mensajes y estrategias de
comunicacion.

2.2.4 Teoria de la constitucion comunicativa de las organizaciones

Esta teoria destaca por su perspectiva innovadora sobre la naturaleza de las
organizaciones y sus interacciones con la comunicacion. En ella encontramos factores que,
siendo componentes necesarios para la creacién y mantenimiento de las organizaciones, no se
toman en cuenta.

Rebeil-Corella (2018) sostiene que la constitucion comunicativa de las organizaciones
es mas que una simple transmision de informacion, debido a que es un proceso social esencial
que puede dar origen, unificar, dar sentido y dirigir grupos, organizaciones, instituciones y otros
procesos de la realidad social como los movimientos democraticos.

Rebeil-Corella (2018) menciona que la escuela de Montreal centra la capacidad
constitutiva de la comunicacién en la estructura del lenguaje, donde Schoeneborn resalta que
son sistemas materiales y discursivos que sirven como base para el intercambio de informacién

y otras formas de comunicacién entre sus agentes.
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Por lo tanto, esta teoria nos dice que la comunicacion no es solo un medio para
informar, sino que es fundamental para la constitucion y el funcionamiento de las
organizaciones, ya que gracias a esta se procesa la creacion y mantenimiento de la
organizacién, donde se incluyen factores externos como los juridicos, culturales y el poder con
el que se da origen hacia los esfuerzos de investigacion adicionales que son necesarios para

fortalecer a la organizacion.

2.3. Marco conceptual
2.3.1. CANALES DE COMUNICACION

2.3.1.1 Definicién.

Los canales de comunicacion son los medios utilizados por el emisor para transmitir
mensajes al receptor con el proposito de establecer una comunicacion. También facilitan la
capacidad del receptor para responder de inmediato. Algunos ejemplos incluyen cualquier
forma de interaccidbn en persona, correo electrénico y llamadas telefonicas (Brandolini y
Gonzalez,2009).

Salinas Legua (2020) menciona que el canal se describe como la ubicacién o punto a
través del cual se puede establecer la comunicacion, y se puede clasificar en tres categorias:
en el contexto de una estructura organizacional (ya sea formal o informal), en relacion con la
direccién de la comunicacion (ya sea descendente, ascendente, horizontal o transversal) o en
términos de la forma de expresion (ya sea oral, escrita o no verbal). Es importante resaltar que
los canales de comunicacion interna en las organizaciones publicas radican en su capacidad
para facilitar la transmisién eficiente de informacion, promover la cohesién entre los miembros

de la institucion y mantener una relacién efectiva con el publico interno.
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Es un objeto fisico que simplifica el proceso de comunicacion al permitir que el emisor y
uno o varios receptores intercambian informacioén. La existencia y accesibilidad de este objeto
son aspectos fundamentales para asegurar que la comunicacion transcurra de forma eficaz.

2.3.1.2 Caracteristicas.

Los canales de comunicacién desempefian un rol crucial en cualquier organizacion, ya
que simplifican la transmision de mensajes a lo largo de los diversos procedimientos laborales
y, simultaneamente, promueven la interaccién entre los empleados.

Las caracteristicas de los canales de comunicacién interna en las organizaciones
publicas se refieren a los atributos especificos que definen la naturaleza y el funcionamiento de
los medios y métodos de comunicacion utilizados para facilitar la transmision de informacion, la
participacién activa de los empleados y la promocién de los objetivos institucionales en el
entorno gubernamental. Estas caracteristicas incluyen la adaptabilidad a diversos niveles
jerarquicos, la capacidad para la comunicacion bidireccional, la diversidad de medios (como
correos electronicos, reuniones, boletines), la transparencia, la capacidad de respuesta a
situaciones de cambio y crisis, la formalidad en la comunicacion escrita y la promocion de la
cohesion y la cultura organizacional. Estas caracteristicas son esenciales para garantizar que la
comunicacion interna en las organizaciones publicas sea eficaz, coherente con los valores
institucionales y proporcione un medio para el flujo continuo de informacion entre todos los
niveles de la entidad gubernamental.

Existen dos categorias fundamentales de canales de comunicacién en las
organizaciones: los formales y los informales. El funcionamiento de las organizaciones depende
de ambas modalidades y ninguna de ellas puede sustituir por completo a la otra.

Los canales de comunicacién interna se usan para enviar indicaciones laborales a los
empleados, con el propésito de compartir informacién acerca de como planificar las actividades

laborales entre los integrantes de la entidad.
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2.3.1.1. Tipos de Canales

2.3.1.2.1 Canales formales.

Los canales formales se tratan de medios institucionalizados, siendo un conjunto de
rutas establecidas a través de los cuales se transmite informacién relacionada con el trabajo
entre las diferentes partes de la empresa (Ritter, 2008). Asi la comunicacién se lleva a cabo a
través de canales oficiales donde empleados y directivos participan al mismo nivel.

Los canales formales representan patrones de comunicacién que surgen a partir de las
reglas, practicas y procesos profesionales. Se considera como el medio oficial de intercambio
de informacién a través de las diversas jerarquias en la estructura organizativa, siguiendo las
politicas ya establecidas en la organizacion. De esta manera, la naturaleza y el impacto de la
comunicacion que se desarrolla tanto internamente como entre las organizaciones son
moldeados por la configuracion y los procedimientos de la organizacion.

Ariza y Ariza (2018) (como se cité en Salinas Legua, 2020) indica que son definidos a
través de la politica de comunicacion de la institucion y se implementan siguiendo pautas
especificas, pudiendo manifestarse en una direccion vertical o horizontal. Esta comunicacion se
utiliza entre los empleados donde la organizacién ha establecido relaciones formales entre el
emisor y receptor, dicha informacion debe pasar de un trabajador a otro a través de un canal
establecido.

Los canales de comunicaciéon formales son medios especificos que una organizacion
selecciona y reconoce oficialmente para facilitar la transmision de informacion pertinente y
necesaria en el ambito laboral, pueden incluir desde reuniones de equipo hasta informes por
escrito, dicha eleccidn varia en funcién de la naturaleza de la informacién, el publico al que va
dirigido y los objetivos organizacionales. El uso de estos canales se da segun la urgencia e
importancia de la informacion que debe ser compartida. Ademas, al utilizar estos canales se

asegura la eficacia, consistencia y alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion
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que se esfuerza en promover la toma de decisiones informadas y facilitar una coordinacion
efectiva entre los integrantes de una entidad.
Por lo tanto, la estructura creada por cada organizacién muestra las rutas habituales de

la comunicacion descendente, ascendente y horizontal que debe seguir cada colaborador.

2.3.1.2.2. Canales Informales.

Los canales no formales surgen de las interacciones cotidianas entre las personas en
su entorno laboral y no son disefados deliberadamente por la organizacion. Las
comunicaciones no formales abarcan un conjunto de relaciones espontaneas que se
construyen en funcién de las afinidades y desavenencias de los empleados, sin considerar su
posicion en la jerarquia (Ritter, 2008).

Debido a que no estan establecidas bajo una estructura o politica la informacién que se
transmite con este tipo de canal informal puede estar relacionadas o no con las diferentes
actividades que se presentan en una organizacion, tiene como beneficio propagar mas rapido
el mensaje, pero a la vez dicho mensaje se puede tergiversar, puede llegar a predominar mas a
través de chismes, opiniones, comentarios.

Salinas Legua (2020) indica que es importante mantener una buena conexion entre los
lideres y los empleados para utilizar este canal, ya que las comunicaciones, tienen un tono
distinto y mas personalizado, las aplicaciones de mensajeria como WhatsApp y Messenger son
algunos de los canales informales mas comunes. Permite a los empleados establecer
amistades y encontrar intereses comunes, ayudando a crear relaciones sélidas y una cultura de
empresa.

En definitiva, se refieren a los medios y vias de comunicacion que se desarrollan de
manera no oficial dentro de una organizacion, generalmente debido a las preferencias
personales, la comodidad o la necesidad de los empleados. Estos pueden incluir

conversaciones de pasillo, correos electronicos, aplicaciones de mensajeria instantanea o
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redes sociales internas. Su uso se basa en la preferencia de los individuos, motivaciones
especificas y la satisfaccidon de necesidades de comunicacion que pueden no estar cubiertas
por los canales formales.

2.3.1.2. Funciones

2.3.1.3.1. Los canales orales.

Se refieren a aquellos que emplean un lenguaje hablado para comunicar un mensaje.
Utilizar canales orales tiene una ventaja importante, ya que facilita la obtencion de
retroalimentacion de manera rapida (Cedaro, 2007). Es importante reconocer que este canal
esta presente en la vida diaria, lo cual permite una mayor precision en el sistema de
comunicacion.

Cedaro (2007) menciona que el principal inconveniente es si la informacién es difundida
por varias personas es posible que el mensaje se distorsione. Se debe tener en cuenta que, a
pesar de las ventajas que ofrece, también puede ser dificil en ciertos aspectos.

Las personas tienen la capacidad de expresarse verbalmente utilizando diversos
medios y vias. Entre los medios de comunicacién oral mas usuales se encuentran:

- Conversacion cara a cara: Esta es la forma mas directa de comunicacién oral
en la que las personas se encuentran en el mismo lugar y hablan.

- Teléfono: permite que las personas usen dispositivos telefénicos para hablar
entre si, ya sea en llamadas personales o de negocios.

- Comunicacién en reuniones y conferencias: en entornos académicos y
profesionales con frecuencia implican la comunicacion oral a través de presentaciones, debates
y discusiones.

Como funcién brinda una comunicacién mas accesible, al igual que el proceso
de intercambio de informacién rapida y lo pueden realizar las personas del todo el mundo, pero

las conversaciones pueden presentar ciertos problemas como: encontrar distorsiones en el
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espacio donde se ubica tanto el emisor como receptor, lo expresado por el emisor no puede ser
alterado, incluso puede tener una corta duracién lo conversado entre uno o mas personas. Es
fundamental subrayar que, con el fin de transmitir informacion de manera efectiva, la
comunicacion oral se ve enriquecida por la comunicacion no verbal, y ambas se complementan
mutuamente. Estas formas de comunicacion se pueden identificar en situaciones como
conversaciones telefénicas, reuniones y didlogos en persona.

2.3.1.3.2. Los canales escritos.

Son sistemas de codigos que se dan a través de la ortografia y gramatica, se basa en la
estructura sintactica para que las palabras, frases u oraciones tengan un buen orden, asi se
pueda expresar las ideas de manera logica y ordenada. Este canal se basa en la interaccion a
través de la palabra escrita o texto para transmitir el mensaje, sin necesidad que el emisor y el
receptor estén presentes en el mismo momento o lugar.

La utilizacién de canales de comunicacién escrita puede ser de gran importancia para
mantener un registro duradero, tangible y comprobable de la informacién. Por lo general,
también impulsa a las personas a reflexionar con mas atencién sobre lo que desean comunicar
(Cedaro, 2007). Se rescata como ventajas que la informacion llega a tener conservacion que
permite releer, como tenerla registrada, asimismo su permanencia beneficia en tenerla como
fuente de consulta.

Se produce mediante diversos medios y plataformas que habilitan a las personas a
comunicarse por escrito. Algunos de los medios de comunicacion escrita mas comunes
incluyen:

- Cartas: escritas a mano se utilizan para la comunicacién escrita, especialmente
en contextos formales o personales, aunque son menos comunes en la era digital.

- Documentos impresos: incluyen libros, revistas, periddicos, panfletos, folletos y

carteles, entre otros tipos.
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- Correspondencia oficial: como informes, memorandos, documentos legales,
también utiliza la comunicacion escrita.

La eleccion del medio de comunicacion escrito se ve influenciada por el propdsito de la
comunicacion, la audiencia a la que se dirige y el tipo de mensaje, cada uno de estos factores
tiene sus propias caracteristicas y beneficios especificos.

Se puede encontrar como desventaja la falta de respuesta inmediata a excepcion
algunos canales de mensajeria inmediata, la ortografia en este canal es fundamental, puede
alterar el significado del mensaje si se lo aplica de manera incorrecta, pueden realizarse a
través de manuales publicitarios e institucionales, cartas, comunicados.

2.3.1.3.3. Los canales electrénicos.

Son las tecnologias vinculadas al internet que han tenido mayor crecimiento en las
ultimas décadas, tiene como principal ventaja transmitir mensajes escritos de manera inmediata
para comunicarse (Cedaro, 2007). Se trata de una plataforma en linea que posibilita la
transmisién y recepcién de mensajes que no se limitan Unicamente a texto, sino que también
pueden incluir diversos tipos de archivos, imagenes, audio, asi como la capacidad de enviar
informacién a multiples destinatarios al mismo tiempo y de manera agil.

Existen diversos medios y sistemas que facilitan la comunicacion electrénica, tales
como:

- Correo electronico: Uno de los medios mas utilizados es el correo electrénico.
Permite el envio de archivos adjuntos, mensajes escritos y otros tipos de datos a través de
Internet.

- Mensajeria instantanea: Aplicaciones de mensajeria como WhatsApp, Telegram
y Facebook Messenger facilitan la comunicacion electronica en tiempo real mediante mensajes

de texto, voz y video.
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- Redes sociales: Plataformas como Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn
permiten a las personas comunicarse con su red de contactos electronicamente, compartiendo
informacion, fotos, videos y mensajes.

- Videoconferencia: Las herramientas como Zoom, Microsoft Teams y Google
Meet facilitan realizar reuniones y conversaciones electrénicas en tiempo real mediante video y
audio.

- Correo electronico corporativo: Se utiliza por las organizaciones para la
comunicacion interna y externa, asi como para la colaboracion en proyectos.

La eleccion de la comunicacién electronica se ve condicionada por el propdsito de la
comunicacion, la audiencia a la que se dirige y la tecnologia disponible, lo que posibilita la
adaptacion de esta forma de comunicacién a diversas situaciones y requerimientos especificos.

Indudablemente, se ha transformado en un recurso de gran importancia en el ambito de
la comunicacion interna en las organizaciones. Estos canales abarcan el correo electronico, la
mensajeria instantanea, las redes sociales, los blogs y las videollamadas, fomentando una
interaccion bidireccional.

2.3.2 COMUNICACION INTERNA

2.3.2.1 Definiciones

La comunicacién interna se percibe como una herramienta de direccién y una estrategia
que puede ser utilizada como un medio para alcanzar un objetivo, donde la principal
preocupacion radica en la capacidad de recepcion y captacion de los mensajes. Se trata de la
comunicacion que se orienta de manera particular hacia los empleados, es decir, a cada uno de
los integrantes internos de la organizacion. Este tipo de comunicacion se origina con el
propésito de crear un entorno de trabajo productivo que fomente la armonia y la participacion
activa. (Brandolini y Gonzalez, 2009).

Flores-Alarcon (2015) indica que, en cualquier entidad, las personas que interactian

diariamente son el elemento mas crucial, ya que colaboran en la creacion de canales de
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comunicacion para forjar relaciones interpersonales. Por lo tanto, para que una organizacién
obtenga resultados favorables, es esencial dar prioridad a la comunicacion interna, ya que
constituye una herramienta esencial para que el equipo colabore en la consecucion de sus
tareas compartiendo un objetivo comun.

La organizacion requiere establecer comunicacion con sus empleados y administrar la
informaciéon de manera cooperativa para alcanzar sus metas. Esto implica una coordinacion
efectiva entre sus audiencias internas, con el fin de lograr niveles 6ptimos de productividad y
rentabilidad.

Es significativo destacar que la intencién de la comunicacién interna es colaborar
estrechamente con su audiencia interna, que incluye a gerentes, mandos medios, directivos y
personal operativo, como su principal grupo destinatario. Todo este conjunto organizativo debe
trabajar en conjunto de manera coordinada.

Entonces, se puede evidenciar que la comunicacion interna en las organizaciones
publicas es un proceso fundamental que implica la planificacion, el flujo y el intercambio de
informacion entre todos los niveles y miembros de la institucién gubernamental. Su importancia
radica en su capacidad para promover la eficiencia, la transparencia, la cohesion, y la
colaboracién dentro de la organizacion, lo que a su vez se traduce en un servicio publico de
mayor calidad y en la capacidad de cumplir con las responsabilidades gubernamentales hacia
la sociedad. Esta comunicacion efectiva en el ambito publico contribuye a una toma de
decisiones mas informada, a la rendicion de cuentas, al compromiso de los empleados y a la
satisfaccion del ciudadano, estableciendo asi las bases para un gobierno eficaz y una relacion
positiva con la comunidad.
2.3.2.2. Tipos de Comunicacion Interna

Cada entidad emplea diversos enfoques para la comunicacion, que pueden dividirse en

métodos formales y no formales.
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2.3.2.2.1 Comunicacién Formal.

La empresa gestiona este tipo de comunicacion, lo que significa que es el método de
comunicacion que todos los empleados estan familiarizados (Flores-Alarcon, 2015). Se trata de
cualquier comunicacion entre los empleados de una empresa, sin importar su nivel jerarquico,
que se lleva a cabo mediante canales formales establecidos.

En las organizaciones publicas es una interaccién estructurada y oficial que sigue
protocolos y procedimientos establecidos. Fluye principalmente desde niveles jerarquicos
superiores hacia inferiores y se utiliza para transmitir informacion institucional, directrices y
politicas. Su funcién principal es coordinar actividades, asegurar la alineacion con objetivos y
mantener registros para la rendicién de cuentas.

2.3.2.2.2. Comunicacioén informal.

La comunicacion informal ocurre al margen de las vias oficialmente definidas por la
empresa y no necesariamente se relaciona con los objetivos de la organizacion. Sin embargo,
contribuye a fomentar el conocimiento mutuo y a establecer conexiones entre los miembros de
la empresa.

En las organizaciones publicas se refiere a las interacciones no estructuradas y no
oficiales que tienen lugar entre los miembros de la institucion. Se caracteriza por ser
espontanea y basada en relaciones personales, en lugar de seguir protocolos rigidos. Esta
forma de comunicacion permite el intercambio de informacidn, experiencias y opiniones de
manera mas libre y relajada, lo que puede fortalecer las relaciones entre los empleados y
contribuir a un ambiente de trabajo mas colaborativo. Sin embargo, la comunicacién informal
también puede dar lugar a la difusion de rumores o malentendidos si no se gestiona
adecuadamente.
2.3.2.3. Flujos de Comunicacion interna

La informacion fluye de diferentes maneras segun los tipos de comunicacion de la

empresa (Flores Alarcon, 2015). Por lo tanto, la gestion efectiva de estos flujos es esencial para
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garantizar que la informacion circule de manera eficiente, se promueva la cohesion
organizacional y se logren los objetivos institucionales en un entorno publico.

Las organizaciones estan formadas por una serie de personas que desempenan
papeles especificos o representan ciertos roles, por lo cual en una organizacién el desarrollo de
mensajes se da a través de los diferentes flujos:

2.3.2.3.1 Comunicacién Horizontal.

Yulk (2008) plantea a la comunicacion horizontal como un elemento crucial en el
liderazgo y la toma de decisiones en las organizaciones. Se produce entre dos o mas
individuos que pueden ser considerados en el mismo nivel jerarquico, a través del intercambio
de informacion, ideas y retroalimentacion.

Este tipo de comunicacion es fundamental para promover la colaboracién, la
coordinacién y el trabajo en equipo entre areas funcionales distintas, fortaleciendo las
relaciones laborales, ademas contribuye a la eficiencia y la efectividad de la organizacién en el
ambito publico.

- Facilita que los integrantes de la organizacion construyan relaciones personales
efectivas mediante la creacidén de acuerdos no explicitos, lo que simplifica la coordinacion de
tareas.

- Facilita un medio por el cual los compafieros de trabajo pueden compartir
informacion relacionada con la organizacion.

- Mejora la gestién de desarrollo organizacional e incrementa la cohesion interna.

- Facilita el flujo de informacién lateral, lo que contribuye a la resolucion de
problemas, y la mejora de procesos en una entidad publica.

2.3.2.3.2 Comunicacién Transversal.

Se trata de la comunicacion entre individuos de diversos niveles dentro de la

organizacion que no tienen una dependencia jerarquica directa entre ellos.
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Silva-Murillo (2011) Se subraya la relevancia de sefalar que este tipo de comunicacion
se encuentra en instituciones contemporaneas en las cuales la gestion esta mas comprometida
y unificada. En organizaciones contemporaneas, la integracion se define como el proceso de
consolidar y comprometer la gestion, lo que resulta en una comunicacion altamente eficiente y
coordinada dentro de ese contexto.

Podemos definir a la comunicacion transversal como un proceso en el cual la
informacion y las interacciones fluyen de manera efectiva y coordinada entre diferentes areas o
niveles jerarquicos, con el proposito de alcanzar objetivos comunes. Esta busca promover la
colaboraciéon y la sinergia entre los integrantes de la entidad, independientemente de su
posicién, para lograr metas compartidas de manera eficiente.

Por ende, en las organizaciones publicas es un enfoque que fomenta la interaccion y
fluo de informacion a través de diferentes niveles y areas funcionales, permitiendo la
colaboracion y coordinacion interdepartamental para una gestion eficiente.

2.3.2.3.3. Comunicacion Vertical.

Se trata del flujo oficial y organizado de o6rdenes, datos y determinaciones que se
transmiten desde las posiciones jerarquicas mas altas hacia las posiciones jerarquicas mas
bajas o viceversa, dentro de una organizacion. Su propdsito es asegurar la claridad en las
funciones y responsabilidades, eliminando la ambigiedad y promoviendo una cultura
organizacional donde la informacidon se comparte de manera abierta y transparente. Al mismo
tiempo, busca reducir la difusion de rumores y desinformacion, lo que contribuye a un entorno
de trabajo mas eficiente y cohesionado.

Berlo (1984) presenta un modelo de comunicacion que abarca la dimensién vertical y
subraya cémo la comunicacion puede moverse en tres direcciones principales: de arriba hacia
abajo, de abajo hacia arriba y de manera horizontal entre colegas. Este enfoque resalta la
relevancia de la comunicacién vertical en los procesos de toma de decisiones y la

retroalimentacion dentro de la organizacion.
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2.3.2.3.3.1 La comunicacion Descendente

Se comunica desde el lider hacia los demas integrantes de la organizacion siguiendo la
estructura jerarquica establecida. Este proceso facilita la distribucion de politicas, metas y
decisiones gubernamentales a los empleados y ciudadanos, contribuyendo a la alineacién de
objetivos y la implementacion efectiva de politicas publicas.

- Es el recurso que se utiliza con mayor regularidad por parte de la direccion de
las organizaciones.

- Facilita informacion sobre el trabajo a los miembros de la organizacion.

- Previene la aparicion de rumores originados por la demanda de informacién por
parte de los integrantes de una entidad.

- Proporcionar informacién respecto a las labores y obligaciones de los distintos
niveles presentes en la estructura de la institucion.

2.3.2.3.3.2. La comunicacion Ascendente

Se desarrolla desde el personal de nivel inferior o subordinados hasta los niveles
superiores o lideres. La comunicacion ascendente es fundamental para fomentar la
participacién e identificar problemas.

- Permite evaluar la comunicacién descendente.

- Aumenta la colaboracion y la responsabilidad de todos.

- Habilita al personal de nivel inferior en la organizacién a compartir informacion
importante con sus superiores como un medio para reducir las tensiones. Rice y Atkin (2012)
mencionan que el intercambio de informacién implica el envio de mensajes y contenido
especificos en una audiencia con el objetivo de modificar actitudes, comportamientos o
conocimientos de la audiencia.

- Fomenta un ambiente de mejora en relacion al desempeno laboral de cada

integrante.
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2.3.2.4. Funciones de la comunicacion interna

Se pueden identificar una amplia variedad de funciones que desempefa la
comunicacion dentro de la empresa, y estas se pueden clasificar en tres categorias principales:

- La comunicacion interna como medio para transmitir la cultura corporativa.

- La comunicacion interna como instrumento para la direccion y gestion.

- La comunicacion interna como recurso de la comunicacion externa.
2.3.2.5. La comunicacién interna como medio para transmitir la cultura corporativa

La cultura organizacional representa una parte de la identidad que se presenta como
desafiante para cambiar, ya que contiene componentes tanto racionales como emocionales.
Por lo tanto, no siempre se basa en argumentos légicos, sino en impresiones, suposiciones,
perspectivas y creencias, y cada uno de estos elementos tiene un grado de arraigo diferente en
las personas y grupos.

La cultura dentro de una organizacion tiene la capacidad de afectar la forma en que se
gestiona, lo que podria requerir adaptaciones en el enfoque de liderazgo para asegurar una
coherencia eficiente en la obtencion de las metas de la entidad.
2.3.2.6. La comunicacién interna como instrumento para la direccion y gestion

La relacién entre la direccién y la comunicacion pone de manifiesto de manera clara que
la comunicacion interna realiza un rol crucial en la gestion de cualquier organizacion. Funciona
como un sistema de informacion critico, comparable a "indicadores de control", que ofrece
datos relevantes y, en particular, permite prevenir, anticipar o colaborar en la solucion de
problemas.

Polya (1989), comprender el problema, crear un plan, implementar el plan y revisar los
resultados son los cuatro pasos que propone para la resoluciéon de problemas, donde también
destaca la importancia de comprender y dividir problemas complejos en partes mas faciles de

manejar.
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Por lo tanto, la eficacia de una organizacion depende en gran medida de la
comunicacion interna, debido a que ofrece informacion valiosa que capacita a los lideres o
colaboradores para comprender y abordar los posibles problemas que se puedan presentar,
aplicando un enfoque sistematico para la resolucion de problemas que resulta crucial para el
éxito de una organizacion.
2.3.2.7 La comunicacion interna como recurso de la comunicacion externa

La comunicacién interna y la comunicacion con el publico externo estan intrinsecamente
relacionadas. Debido a las distintas conexiones que cada individuo dentro de la organizacién
tiene en funcion de sus circunstancias personales, los propios miembros se convierten en
canales de comunicacion hacia el exterior.

Es por ello que la comunicacion interna y externa debe abordarse de manera integral ya
que estan estrechamente conectadas, debido a la importancia de una comunicacién interna

efectiva porque puede afectar como se ve o se comunica con los demas.

2.4. Sistema de hipotesis
A mayor influencia de los canales de comunicacion, se fortalece la comunicacion interna

de los colaboradores en la Municipalidad Distrital de Salaverry.



32



2.4.1 Variables (cuadro de operacionalizacion de variables)

OPERALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

ITEM

ESCALA

COMUNICACION
INTERNA

Comunicacion
horizontal

Relaciones
interpersonales

1. ¢En qué medida
considera usted que la
comunicacion interna
en la MDS es fluida?

2. ¢En qué medida
considera usted que la
comunicacion interna
en la MDS fortalece el
desarrollo profesional?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

Compartir informacion

2. ¢EN qué
medida considera
usted que la

comunicacion interna
en la MDS permite
compartir informacién
de manera
colaborativa?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida
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Resolucion de
problemas

4. ;En qué medida
considera usted que la
comunicaciéon interna
en la MDS contribuye
a la resolucion de
problemas en las
diferentes areas?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

Comunicacion
transversal

Integracién

5. ¢En qué medida
considera usted que la
comunicacion interna
en la MDS permite una
labor mas integrada
para cumplir los
objetivos
institucionales?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

Objetivos comunes

6. ¢En qué medida
considera usted que la
comunicacion interna
en la MDS posibilita
resultados conjuntos
en beneficio de los
objetivos comunes?

7. ¢En qué medida
considera usted que
los objetivos comunes
influyen en la
comunicacion interna
de la MDS?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida
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Nivel de coordinacion

8. ¢En qué medida
considera usted que el
acceso a la
informacién en la MDS
contribuye un trabajo
coordinado entre
diferentes areas?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

Comunicacion vertical

Directivas

9. ¢En qué medida
considera usted que
los canales de
comunicacion que usa
la MDS permiten que
las directivas se
comuniquen de
manera oportuna?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

Claridad de funciones

10. ¢En qué medida
considera usted que la
comunicacion interna
influye en la claridad
de las funciones en los
colaboradores de la
MDS?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida
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Eliminacion de
rumores

11. ¢En qué medida
considera usted que la
comunicacion interna
influye en la
eliminacion de
rumores entre las
areas”?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

CANALES DE
COMUNICACION

Formales

Canales preferidos

12. ¢En qué medida
usted prefiere utilizar
los canales formales
de comunicacion de la
MDS?

° Correo
electrénico

° Memorando
multiple

° Whatsapp

° Redes
sociales

° Periédico mural
° Otro

Frecuencia de uso

13. ¢En qué medida
utiliza usted los
canales formales de
comunicacion que son
de su preferencia en la
MDS?

14. ,En qué medida
usted considera que la

MDS fomenta
adecuadamente el uso
de los canales
formales de

comunicacion?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida
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Objetivo del uso

15. ¢En qué medida
utiliza usted los
canales formales de
comunicaciéon en la
MDS?

° Informarme
° Consultas a
otras areas
° Otro

Informales

Preferencia de uso

16. ¢En qué medida
prefiere el uso de los
canales oficiales en la
MDS?

17. ¢En qué medida
prefiere el uso de los
canales no oficiales en
la MDS?

° Whatsapp

Motivos de uso

18. ¢En qué medida
los colaboradores se
sienten motivados a
usar canales
informales?

19. ¢En qué medida
considera usted que el
uso de los canales
informales de
comunicacion afecta la
comunicacion interna?

° Llamada de
teléfono

° Conversacione
s cara a cara

° Otro

° Redes sociales
(Facebook, Instagram,
Tiktok)

° WhatsApp

° Llamadas

° Memorando

° Otro

° Rapidez

° Ahorrar tiempo

° Comodidad
En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

37



Satisfaccion en el uso

20. ¢(En qué medida
considera usted que
los trabajadores estan
satisfechos con los
canales de
comunicaciéon en la
MDS?

En ninguna medida
En poca medida
En regular medida
En gran medida

38



39

lIl. METODOLOGIA EMPLEADA

3.1 Tipo y nivel de investigacion

El presente estudio es cuantitativo, por su finalidad es una investigacion basica y por su
orientacion es correlacional causal, ya que se observan dos variables, canales de
comunicacion y comunicacion interna.
3.2 Poblacion y muestra de estudio
3.2.1 Poblacién

La poblacion estuvo constituida por los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

Salaverry 2023, fueron 238 trabajadores, de los cuales 132 eran administrativos y 106 personal

de campo.
Total
Poblacion
Hombres Mujeres Total
Nombrados 7 2.94 % 8 3.36 % 15 6.35
Administrativos
Cas
Indeterminado 18 7.56 % 16 6.72 % 34 14.28 %
Cas
Determinado 24 10.08 % 28 11.76 % 52 21.84%
Locadores 13 5.46 % 18 7.56 % 31 13.02%
Nombrados 5 2.10 % 0 0% 5 2.10%
Personal Cas
de Indeterminado 24 10.08% 9 3.78 % 33 13.86%
campo
Cas
Determinado 23 9.66 % 14 5.88 % 37 15.54%
Locadores 12 5.04% 19 7.98 % 31 13.02%
Total 126 52.94 112 47.05 238 100%

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se empled el tipo probabilistico. De manera
que se determind que el fortalecimiento de la comunicacion interna influyé en los canales de
comunicacion de la Municipalidad Distrital de Salaverry 2023.

Como se conoce el tamafio de la poblacion, para determinar el tamafio de la muestra se
empled la siguiente formula:

Para poblacidn finita ( < de 100,000 unidades)

z’.p.q.N
m = —_—
(N-1) e2.p.q
Donde:
n="?
z=95% =1.96 p=0.5
g=0.5 N= 238
E=5% =0.05

_ _(196")05)(0.5)(190)

(238-1)(0.05)(0.5)(0.5)
2285752
~0,148125

n = 154.312

Criterios de seleccion

MUESTRA ESTRATIFICADA
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N

i =1 —

."\'!'I
siendo N el niamero de elementos de la
poblacion, n el de la muestra, N, el del

estrato 1
ADMINISTRATIVOS OBREROS
. 154*132 . 154*106
n =35 n =3
ni = 154 * 0.56 ni = 154.0.44
ni = 85.41 ni = 68.58
Muestra Total
Hombre/Mujer %
Administrativos 85 55.19
Obreros 69 44.80
Total 154 100

Fuente: Elaboracién propia

3.3. Diseio de Contrastacion

El disefio de contrastacion utilizado fue correlacional causal, se represento de la

siguiente manera:

e
VI: Canales de comunicacion Donde:

Xy Variable independiente
VD: Comunicacion Interna ¥y Vintalle densodisnte

En la investigacioén, al ser de caracter correlacional causal, solo se analiz6 la muestra
para extraer la informacion relevante. Donde la muestra de investigacion (M) estuvo

estructurada por los 154 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry, los cuales 85
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eran administrativos y 69 operarios, la informacion relevante (X, Y) fue de las variables de

gestién de la comunicacion interna y canales de comunicacion.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con Meneses et al. (2016), el cuestionario es una herramienta que facilita al
investigador social formular una secuencia de preguntas con el fin de recopilar datos
estructurados de una muestra de individuos, utilizando un enfoque cuantitativo.

La investigacién desarrollada es cuantitativa; por ende, se emplearon técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos que permitieron analizar las variables de estudio desde
dicha perspectiva. La técnica que se utilizé fue el cuestionario y el instrumento para el recojo de
datos fue la encuesta con respuesta cerrada, tal y como se detalla su correspondencia en el

siguiente cuadro:

TECNICA INSTRUMENTO METODO DE MUESTRA
ENCUESTA

Trabajadores de la
Encuesta online Cuestionario Google Forms Municipalidad Distrital
de Salaverry.

Fuente: Elaboracion propia
El instrumento fue validado por tres expertos comunicadores sociales especialistas en
temas de comunicacién organizacional a través de un formato establecido.
El objetivo del instrumento elegido fue analizar la influencia de los canales de
comunicacion en el fortalecimiento de la comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de
Salaverry. El instrumento estuvo constituido por las dimensiones e indicadores reflejados en la

operacionalizacion de variables, en el cual se detall6 el contenido del instrumento.
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3.5 Procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizé el programa Microsoft Excel. El andlisis de
datos fue validado por un experto. Se utilizé la estadistica descriptiva, formulando tablas y
graficas de acuerdo a los objetivos planteados en la investigacion, relacionado con la variable

para llegar a las conclusiones del presente estudio.

VARIABLE DIM. NRO. CALIFICACION C BAREMO
ITEMS
Comunicacién Interna 3 1" Minima: 1 Bajo nivel: 22

Maxima: 4 24 Nivel moderado: 33

Alto nivel: 44
Canales de comunicacién 2 4 Minima: 1 Bajo nivel: 18
Maxima: 4 16 Nivel moderado: 27

Alto nivel: 36
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS
4.1. Analisis e interpretacion de resultados
4.1.1A partir del objetivo general
Determinar el nivel de influencia de los canales de comunicacion en el fortalecimiento de
la comunicacion interna de la Municipalidad Distrital de Salaverry.

Tabla 1

Impacto de los Canales de Comunicacion utilizados en la Municipalidad Distrital de Salaverry

NIVEL BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Formales 41 51 8 100
Informales 31 59 10 100
Canales de Comunicacion 27 61 12 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 1, se observa que los canales formales e informales tienen un impacto de
nivel medio en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry, al igual que los
canales de comunicacion en su conjunto.

Tabla 2

Impacto de los tipos de Comunicacion Interna en la Municipalidad Distrital de Salaverry

BAJ
NIVEL (0] MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Comunicacién horizontal 41 38 21 100
Comunicacion transversal 34 38 27 100
Comunicacion vertical 36 42 23 100
COMUNICACION INTERNA 31 38 31 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 2, se observa que la comunicacion horizontal presenta un nivel bajo de

impacto entre los trabajadores, mientras que la comunicacién transversal y vertical estan en un

nivel medio.



45

4.1.2 A partir del objetivo especifico 1

Nivel de influencia de los canales de comunicacion formales de la Municipalidad Distrital
de Salaverry.

Analizar el nivel de influencia de los canales de comunicacién formales en los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry para fortalecer la comunicacion interna.

Tabla 3

Frecuencia en el uso de los canales formales con mayor preferencia por los trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Salaverry y el nivel de fomento de estos.

NIVEL BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Frecuencia de uso (Preferencia) 48 52 0 100
Frecuencia de uso (Fomentar) 47 53 0 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 3, se observa que los canales formales de comunicacién son preferidos en
un nivel medio, al igual que en su fomentacién de uso.
4.1.3 A partir del objetivo especifico 2

Nivel de influencia de los canales de comunicacion informales de la Municipalidad
Distrital de Salaverry.

Tabla 4

Nivel de satisfaccion y motivacion para el uso de canales informales en la Municipalidad
Distrital de Salaverry

NIVEL BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Motivos de uso 42 58 0 100
Satisfaccion en el uso 42 58 0 100

Fuente: Elaboracion Propia
En la tabla 4, se observa un nivel medio en la satisfaccion en el uso de los canales

informales de comunicacién, al igual que en la motivacién para usarlos.
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4.1.4 A partir del objetivo especifico 3
Establecer caracteristicas de la influencia de la comunicacion interna de la
Municipalidad Distrital de Salaverry.

Tabla 5

Nivel de diversos aspectos de la comunicaciéon horizontal en la Municipalidad Distrital de
Salaverry

NIVEL BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Relaciones Interpersonales (Fluida) 58 42 0 100
Relaciones Interpersonales (Fortalecida) 51 49 0 100
Compartir Informacion 51 49 0 100
Resolucion de problemas 47 53 0 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 5, se observa que los aspectos de relaciones interpersonales y compartir
informacién se encuentran en un nivel bajo, mientras que la resolucion de problemas esta en
un nivel medio.

Tabla 6

Nivel de diversos aspectos de la comunicacion transversal en la Municipalidad Distrital de
Salaverry

NIVEL BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Integracion 46 54 0 100
Objetivos comunes 42 58 0 100
Objetivos comunes 42 58 0 100
Nivel de coordinacién 43 57 0 100

Fuente: Elaboracion Propia
La Tabla 6, se observa que la comunicacién transversal contribuye en un nivel medio a
la integracién para cumplir objetivos institucionales y a la consecucion de objetivos comunes,

asi como al desarrollo del trabajo coordinado.
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Tabla 7

Nivel de diversos aspectos de la comunicacion vertical en la Municipalidad Distrital de Salaverry

NIVEL BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ASPECTOS % % % %
Directivas 47 53 0 100
Claridad de funciones 42 58 0 100
Eliminacion de rumores 47 53 0 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 7, se constaté que la comunicacion vertical contribuye en un nivel medio a
una oportuna comunicacion por parte de las directivas, a tener claridad en cuanto a las
funciones de los colaboradores y a la eliminacién de rumores.
4.1.5 A partir del objetivo especifico 4

Definir el comportamiento de los trabajadores respecto al uso de canales de
comunicacion.

Tabla 8

Preferencias del personal administrativo y de campo en cuanto al uso de los diversos canales
formales e informales

ADMINISTRATIVO PERSONAL DE CAMPO TOTAL
ASPECTOS % % %

Correo electronico 12.33 1.29 12.33
Memorando multiple 16.23 2.59 18.83
WhatsApp 16.23 20.12 36.36
Redes sociales 7.79 3.89 11.68
Periodico mural 1.94 7.79 9.74
Otro 2.59 8.44 11.03

Total 55.84 44.15 100

Fuente: Elaboracion Propia
En la Tabla 8, se evidencia que, el personal administrativo tiene una mayor preferencia
por el memorando multiple y el WhatsApp, mientras que el personal de campo prefiere este

ultimo.
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Tabla 9

Uso dado a los canales formales de comunicacion por los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Salaverry

NIVEL ADMINISTRATIVO PERSONAL DE CAMPO TOTAL
ASPECTOS 15 % % %
Informarme 29.87 29.87 59.74
Consultas a otras areas 22.07 11.03 33.11
Otro 3.89 3.24 7.14
Total 55.84 44 .15 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 9, se aprecia que el personal administrativo y de campo utilizan
mayoritariamente los canales formales de comunicacidon para informarse de aspectos
relacionados con el trabajo.

Tabla 10

Canales oficiales de comunicacioén preferidos por los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Salaverry

NIVEL ADMINISTRATIVO PERSONAL DE CAMPO TOTAL
ASPECTOS 16 % % %
WhatsApp 25.97 10.38 35.71
Llamada de teléfono 11.03 11.68 22.72
Conversaciones cara a cara 13.63 16.23 29.87
Otro 5.84 5.84 11.68
Total 55.84 44.15 100

Fuente: Elaboracion Propia
En la Tabla 10, se aprecia que el personal administrativo prefiere utilizar WhatsApp

como canal oficial de comunicacién, mientras que el personal de campo prefiere utilizar las

conversaciones cara a cara.
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Tabla 11

Canales no oficiales de comunicacion preferidos por los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Salaverry

NIVEL ADMINISTRATIVO PERSONAL DE CAMPO TOTAL
ASPECTOS 17 % % %
Redes sociales 18.18 7.79 25.97

WhatsApp 18.83 12.33 31.16
Llamadas 7.79 12.33 20.12
Memorando 9.74 8.44 18.18
Otro 1.29 3.24 4.54
Total 55.84 44 .15 100

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 11, se observa que el personal administrativo prefiere como canales no
oficiales las redes sociales y WhatsApp, mientras que el personal de campo prefiere utilizar
WhatsApp y llamadas telefonicas.

Tabla 12

Motivos por los cuales los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry utilizan los
diferentes canales informales de comunicacion

PERSONAL DE
NIVEL ADMINISTRATIVO CAMPO TOTAL
ASPECTOS 18 % % %
Rapidez 35.06 16.88 51.94
Ahorrar tiempo 14.28 22.07 36.36
Comodidad 4.54 3.24 7.79
Otro 1.94 1.94 3.89
Total 55.84 44 15 100

Fuente: Elaboracion Propia
En la Tabla 12, se observa que el principal motivo por el que el personal administrativo
utiliza los canales informales de comunicacion es por la rapidez, mientras que el personal de

campo los prefiere por que ahorran tiempo.
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4.2. Docimasia de hipoétesis

A mayor influencia de los canales de comunicacion, se fortalece la comunicacién interna

de los colaboradores en la Municipalidad Distrital de Salaverry.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacio
n asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadra 537.7582 384 0.000
do de
Pearson
Razoén de 352.288 384 0.876
verosimilitu
d
Asociacion 75.412 1 0.000
lineal por
lineal
N de casos 154
validos

a. 429 casillas (100.0%) han esperado un recuento
menor que 5. El recuento minimo esperado es .03.

Se aprecia que el valor de la prueba Chi cuadrado tiene un valor de significancia 0.876
por lo que se concluye que a mayor influencia de los canales de comunicacion se fortalece la
comunicacion interna, con esto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis de

investigacion.
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor al asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de 306.980° 192 0.000
Pearson
Razén de 270.953 192 0.000
verosimilitud
Asociacion lineal 75.997 1 0.000
por lineal
N de casos validos 154

a. 231 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es .07.

V. DISCUSION DE RESULTADOS
La discusion de los resultados se elabora con base en los objetivos establecidos en el
presente informe de estudio, lo que garantiza una interpretacién coherente y relevante de los
hallazgos. Este enfoque se implementa para mantener consistencia y pertinencia en la

discusion subsiguiente:

Objetivo general: Determinar el nivel de influencia de los canales de comunicacioén en

el fortalecimiento de la comunicacién interna de la Municipalidad Distrital de Salaverry.
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Para alcanzar este objetivo se emple6 como referencia la tabla 1 y 2, donde se
evidencié que los canales formales de comunicacion de la Municipalidad Distrital de Salaverry
tienen un impacto de nivel medio, con un porcentaje del 51%, mientras que los canales
informales tienen un nivel medio con un porcentaje de 59%.

De la tabla 2 se infiere que la comunicacién horizontal esta en un nivel bajo con un 41%.
La comunicacion transversal y vertical en la Municipalidad Distrital de Salaverry se ubican en
niveles medios con 38% y 42%, respectivamente.

Los canales de comunicacién se dividen en formales e informales, los cuales tienen un
impacto de nivel medio en el personal que labora en la Municipalidad. Asimismo, los tipos de
comunicacion que se manejan en la entidad son horizontal, transversal y vertical; la
comunicacion horizontal tiene un bajo impacto en los trabajadores, mientras que la transversal
y vertical tienen impacto medio.

Estos resultados contrastan con Montes-Pérez (2019), quien indica que la
implementaciéon de un sistema de comunicacion interna debe ser transparente, precisa y que
tenga la capacidad de llegar de manera puntual a todos los miembros del personal
administrativo, con el fin de mejorar la eficiencia laboral en la entidad. Por ello, estos hallazgos
proporcionan una perspectiva negativa de la situacién en la Municipalidad Distrital de Salaverry
en cuanto a la comunicacién interna y los canales de comunicacion, ya que la integracion
efectiva de la comunicacioén horizontal, vertical y transversal en una municipalidad es esencial
para lograr un intercambio de informacién completo y eficiente.

Mientras que la comunicacién horizontal favorece la colaboracion entre colegas del
mismo nivel, la vertical asegura la transmision coherente de directrices y decisiones, y la
comunicacion transversal promueve la coordinacién entre diferentes areas y niveles
jerarquicos. En conjunto, estas formas de comunicacion contribuyen a una gestién eficaz, toma

de decisiones informadas y cohesion en el ambiente laboral municipal.
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Asimismo, en una municipalidad, los canales de comunicacion son fundamentales para
la transmision efectiva de informacion. Los canales formales, como reuniones oficiales, correos
electronicos y documentos oficiales, establecen lineas estructuradas de comunicaciéon para
transmitir politicas, decisiones y directrices. Por otro lado, los canales informales, como
conversaciones casuales, redes sociales internas e interacciones cotidianas, contribuyen a la
creacion de un ambiente de trabajo mas colaborativo y fortalecen las relaciones entre los
miembros del personal. La combinacion equilibrada de ambos tipos de canales promueve una
comunicacion integral y efectiva dentro de la municipalidad.

La teoria de la Comunicaciéon Organizacional se relaciona con la comunicacion interna y
los canales de comunicacion; Brandolini y Gonzalez (2009) sostienen que las organizaciones
estan en constante comunicacion, ya sea a través de la emisidon de mensajes o incluso cuando
optan por no decir nada en absoluto. Por esta razén, es fundamental no dejar al azar la gestiéon
de la comunicacién en una institucién. Ademas, cualquier falta de comunicacion suele llenarse
de alguna manera, a menudo dando lugar a la propagacion de rumores. En consecuencia, se
destaca que esta teoria se focaliza en el modo en que las organizaciones establecen y
gestionan la comunicacién interna con el propésito de alcanzar sus objetivos. Su enfoque se
dirige a la estructuracién de la comunicacion, la eleccion de canales y la recepcién de
retroalimentacién, proporcionando una perspectiva integral sobre la dinamica comunicativa
organizacional.

En el entorno dinamico y social de una organizacién, la comunicacion interpersonal y
horizontal desempefia un papel fundamental en la construccion de relaciones sélidas y en la
influencia de las dinamicas laborales. Esta teoria se centra en las interacciones cara a cara
entre los miembros, reconociendo que la calidad de estas interacciones tiene un impacto

directo en la eficiencia y efectividad organizativa.
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Desde la perspectiva de la comunicacion, se considera que esta teoria proporciona una
base sodlida para la investigacion, destacando la importancia de comprender cémo se forman
las relaciones y cdmo la comunicacion moldea las interacciones en el lugar de trabajo. Este
enfoque en el desarrollo personal contribuye directamente al fortalecimiento de la autoestima y
la confianza, actitudes cruciales para facilitar una comunicacion mas efectiva con los demas en
el entorno laboral.

En contexto, y de acuerdo a nuestros resultados, se debe destacar la necesidad de una
planificacion cuidadosa de la comunicacion, la eleccion adecuada de canales y la facilitacién de
la retroalimentacion. En resumen, una comunicacion interna bien ejecutada es esencial para el

éxito organizacional al contribuir a la eficiencia y efectividad en la consecucion de metas.

Objetivo especifico 1: Analizar el nivel de influencia de los canales de comunicacion
formales en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry para fortalecer la
comunicacion interna.

Para este objetivo, se consideraron como referencias la tabla 3, en las cuales se
observa que los canales de comunicacion formales dentro de la Municipalidad Distrital de
Salaverry tienen obtiene un nivel medio con un 52% y 53% en su frecuencia de uso.

Estos resultados contrastan con Caizaguano-Chimbo (2023), quien afirma que el nivel
de influencia de los canales de comunicacion permite generar conciencia entre los integrantes
de los departamentos administrativo y de talento humano acerca de que la adecuada gestidon
del sistema de informacion y la apropiada utilizacién de los canales de comunicacion internos
contribuyen a mejorar la administracion y el cumplimiento de los procesos en cada area;
también es importante resaltar que la entrega eficaz de informacién a colegas y clientes es
crucial para evitar obstaculos que puedan ralentizar los procesos, asegurando una gestiéon

eficiente de la informacion.
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La Teoria de la Comunicacién Estratégica se relaciona con el nivel de influencia de los
canales de comunicacion. Cambria (2016) se refiere a un conjunto de procesos aplicados en
diversas areas, especialmente en la esfera informativa, con la conclusién de alcanzar una
ventaja competitiva en comparacion con otros grupos. La importancia de la comunicacion
estratégica y la necesidad de lideres con habilidades especificas se vinculan directamente con
la comunicacion vertical en las organizaciones.

Las afirmaciones de Cedaro (2007) y de la cita de Ariza y Ariza (2018) colegimos que el
uso de canales orales en la comunicacién organizacional presenta ventajas significativas, pero
también conlleva desafios importantes.

Cedaro (2007) menciona la rapidez con la que se puede obtener retroalimentacién a
través de canales orales, lo que contribuye a un sistema de comunicacion mas agil y receptivo.
Ademas, enfatiza que este canal es una parte integral de la vida diaria, lo que aumenta la
precision en la transmision de mensajes.

La capacidad de las personas para expresarse verbalmente mediante diversos medios y
vias anade complejidad al uso de canales orales. Esto sugiere que la comunicacion oral no se
limita a un solo formato y puede variar segun el contexto y los medios utilizados.

Ariza y Ariza (2018) indica que estos canales orales estan definidos por la politica de
comunicacion de la institucién. Estos canales siguen pautas especificas y pueden manifestarse
en direcciones verticales u horizontales, dependiendo de la estructura formal de relaciones
dentro de la organizacion.

Por consiguiente, la comunicaciéon efectiva dentro de la Municipalidad Distrital de
Salaverry puede beneficiarse de una mayor atencion en la gestion estratégica de la informacion
y a la adaptacion de los canales de comunicacién a las necesidades y estructuras especificas

de la organizaciéon. La comprensiéon de la dinamica de los canales orales y su alineacién con la
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politica de comunicacion institucional también juegan un papel crucial en el logro de una
comunicacion eficiente y en la mejora de los procesos organizativos.

Objetivo especifico 2: Analizar el nivel de influencia de los canales de comunicacion
informales en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Salaverry para fortalecer la
comunicacion interna.

Para este objetivo, se uso la tabla 4 como referencia. En esta se evidencia que los
canales de comunicacién informales dentro de la Municipalidad Distrital de Salaverry tienen un
nivel medio en motivos y satisfaccion de uso, con un 58%

Los canales de comunicacién informales en la Municipalidad Distrital de Salaverry se
enmarcan dentro del nivel medio; no obstante, Flores y Chafloque (2019) destacan una fuerte
correlacion entre la gestion de los canales de comunicacién interna y la identidad corporativa
en los empleados administrativos. Por ello, se debe tener una relacion reciproca entre estos
canales que incluyen interacciones informales en el lugar de trabajo, como conversaciones
casuales, intercambio de mensajes a través de plataformas sociales internas, encuentros fuera
de las reuniones formales, entre otros.

Se resaltdé que la comunicacion informal no sélo transmite datos y noticias, sino que
también contribuye a establecer confianza entre los colegas. En este entorno, los trabajadores
comparten no solo informacion laboral, sino también aspectos personales que fortalecen los
lazos humanos y promueven un sentido de pertenencia a la comunidad laboral. La confianza
derivada de la comunicacién informal crea un ambiente propicio para la colaboracién y la
cooperacion, elementos esenciales para el éxito organizacional.

Ademas, la comunicacion informal facilita el establecimiento de amistades entre los
miembros del equipo. Al propiciar conversaciones mas alla de los limites laborales, se fomenta

el desarrollo de relaciones interpersonales mas profundas y significativas. Estas conexiones
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personales pueden traducirse en una mayor satisfaccion laboral, ya que los empleados se
sienten mas apoyados y comprendidos por sus compaferos.

Otro aspecto relevante de la comunicacion informal es su capacidad para ayudar a los
trabajadores a encontrar intereses comunes. A través de interacciones mas relajadas y no
estructuradas, los empleados descubren afinidades y pasiones compartidas, o que no solo
enriguece su vida laboral, sino que también contribuye al desarrollo de una cultura
organizacional vibrante y cohesionada.

Se deduce la importancia de los canales de comunicacion interna tanto formales como
informales en una municipalidad ya que los medios y herramientas utilizados que facilitan la
transmisién de informacion entre los diversos niveles y departamentos dentro de una entidad
publica. La gestion efectiva de estos canales es esencial para fortalecer la comunicacion
interna, promover la coordinacién entre areas y garantizar la fluidez en el intercambio de
informacién relevante para el funcionamiento de la entidad.

Por lo tanto, la comunicacion informal en el contexto organizacional no solo cumple con
la funcidn de intercambiar informacién de manera no oficial, sino que también desempefia un
papel crucial en la construccion de relaciones sdlidas y en la formacion de una cultura de
empresa entre los trabajadores. Al permitir establecer confianza, fomentar amistades y
encontrar intereses comunes, la comunicacion informal contribuye significativamente al
fortalecimiento de los lazos humanos y al desarrollo de un entorno laboral positivo y
colaborativo. Su reconocimiento y promocién consciente pueden ser estrategias clave para

potenciar la cohesion y la eficacia en el seno de la organizacién.

Objetivo especifico 3: Establecer caracteristicas de la influencia de la comunicacién
interna de la Municipalidad Distrital de Salaverry.

Para este objetivo, se consideraron como referencias las tablas 5,6y 7.
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En la Tabla 5, se observa que, dentro de la comunicacion horizontal, en el aspecto de
relaciones interpersonales, se obtiene un resultado tanto de 58% cémo 51%, ubicandose en un
nivel bajo. Asimismo, se identifica un bajo nivel, con un 51%, el aspecto de compartir
informacion de manera colaborativa. El aspecto de resolucién de problemas se encuentra en un
nivel medio con 53%.

La Tabla 6 refleja que, en cuanto a la comunicacién transversal, especificamente en la
integracion para alcanzar los objetivos institucionales, se obtuvo un 54%, ubicandose en un
nivel medio. Igualmente, en los objetivos comunes, se registr6 un 58%. Finalmente, en
coordinacion, se alcanzé el mismo nivel con un 57%.

En la Tabla 7, se constaté que la comunicacion vertical, especificamente en el envio
oportuno de directivas, obtuvo un porcentaje del 53%, situandose en un nivel medio. Del mismo
modo, en la claridad de funciones se registré un 58%, y en la eliminacién de rumores se obtuvo
un porcentaje del 53%, ambos resultados indicando un nivel medio.

La comunicacioén transversal en la Municipalidad Distrital de Salaverry, especificamente
en la integracion para alcanzar los objetivos institucionales, objetivos comunes y coordinacién
se ubicé en un nivel medio.

Charry-Condor (2018) sefiala la estrecha relacion que existe entre la comunicacion
interna, el entorno laboral dentro de la organizacion y las diferentes dimensiones de la
estructura organizativa, teniendo un impacto en el rendimiento laboral que incluye aspectos
como el respeto, la motivacion y el apoyo. En este sentido, la conexion entre la comunicacion
interna y el ambiente laboral destaca la importancia de una comunicacioén transversal efectiva
que promueva la colaboracion y coordinacion entre diferentes areas y niveles jerarquicos
dentro de la organizacién. Esto contribuye a un ambiente de trabajo favorable y al desempeno

laboral positivo.



59

La Teoria de la constitucion comunicativa de las organizaciones se relaciona con el nivel
de influencia, ya que la constitucién comunicativa de las organizaciones no se limita a la simple
transmisién de informacioén, sino que representa un proceso social esencial con la capacidad de
originar, unificar, dar sentido y orientar a grupos, organizaciones, instituciones y otros aspectos
de la realidad social, incluyendo movimientos democraticos. Esto subraya la relevancia de
comprender y gestionar de manera efectiva la comunicacion en el contexto organizacional para
promover la cohesion y el sentido compartido (Rebeil-Corella, 2018).

La efectividad en la comunicacion interna contribuye directamente a la cohesion y
eficacia en el ambiente laboral, estableciendo las bases para una colaboracion armoniosa entre
las autoridades y los empleados en la consecucion de los objetivos institucionales. Este vinculo
fortalecido entre la comunicacion interna y el ambiente laboral un pilar esencial para el
funcionamiento exitoso de la entidad. Del mismo modo, compartir informaciéon en una
municipalidad entre sus trabajadores es crucial para una gestion eficiente y una toma de
decisiones informada. Facilita la colaboracién y coordinacion entre diferentes areas y niveles
jerarquicos, promoviendo un intercambio completo y eficiente de datos.

En consecuencia, los aspectos que fortalecen la comunicacién interna en la
Municipalidad Distrital de Salaverry, deben ser mejorados para fortalecer la efectividad de la
comunicacion transversal, promoviendo una integracion mas soélida y una coordinacion mas
eficiente en la consecucidon de metas compartidas en la entidad municipal. Ademas, los
aspectos identificados que refuerzan la comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de
Salaverry sefialan la necesidad imperante de mejoras en la efectividad de la comunicacion
transversal. Al fortalecer esta modalidad de comunicacién, se abriran oportunidades para una
integracion mas solida y una coordinacion mas eficiente en la consecucion de metas. Estas
mejoras contribuiran significativamente al incremento de la comunicacién interna, promoviendo

un entorno laboral mas cohesionado y eficaz en beneficio directo de la municipalidad.
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Objetivo especifico 4: Definir el comportamiento de los trabajadores respecto al uso de
canales de comunicacion

En este objetivo, se consideraron las tablas 8, 9, 10, 11 y 12. En la tabla 8 se muestra
que, en relacién con el comportamiento de los colaboradores con respecto a los canales de
comunicacion, el personal administrativo prefiere el correo electrénico con un 12.33%; con
relacion al memorando multiple, el personal administrativo lo prefiere en un 16.23%, y el
personal de campo en un 2.59%; el uso de WhatsApp asciende al 16.23% con el personal
administrativo y al 20.12% con el personal de campo. Respecto a las redes sociales, se
observa un porcentaje del 7.79% en el personal administrativo y del 3.89% en el personal de
campo. El periédico mural es usado por 1.94% del personal administrativo y por 7.79% por el
personal de campo. Otros tipos de canales de comunicaciéon presentan una preferencia del
2.59% en el personal administrativo y del 8.44% en el personal de campo.

En la tabla 9 se destaca el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Salaverry en cuanto al objetivo de informarse a través de los canales formales de
comunicacion, siendo utilizado por el personal administrativo y de campo en un 29.87%.
Ademas, en lo que respecta a las consultas a otras areas, se observa que el personal
administrativo presenta un porcentaje del 22.07%, mientras que el personal de campo muestra
un 11.03%. Asimismo, en relacidon con otros objetivos de uso, se identifica un 3.89% en el
personal administrativo y un significativo 44.15% en el personal de campo.

En la tabla 10 se observa el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Salaverry en cuanto al uso de los canales de comunicacion no formales: WhatsApp
es usado por el 25.97% del personal administrativo, en comparacion con el personal de campo,
que registra un 11.68%. Las llamadas telefénicas son empleadas por el personal administrativo

en un 11.03%, mientras que el personal de campo la utiliza en un 11.68%. En cuanto a las
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conversaciones cara a cara, se observa que el personal administrativo las utiliza en un 13.63%,
y el personal de campo en un 16.23%. En otros aspectos, el personal administrativo y de
campo presentan un 5.84%.

En la tabla 11, se destaca el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Salaverry sobre que canales de comunicacion considera que tiene mayor uso en la
entidad, siendo las redes sociales las mas empleadas por el personal administrativo, con un
18.18%, mientras que el personal de campo lo utiliza un 7.79%; el uso de WhatsApp para el
personal administrativo es de 18.83%, mientras que para el personal de campo es de 13.33%;
las llamadas telefonicas son usadas por el 7.79% del personal administrativo, y por el 12.33%
del personal de campo; el memorando se usa por el 9.74% del personal administrativo mientras
que el personal de campo lo usa en un 8.44%; en otros aspectos 1.29% para el personal
administrativo mientras que el personal de campo 3.24%.

En la tabla 12 se destaca el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Salaverry en cuanto al motivo por el cual utilizan los canales informales; se
evidencia que el personal administrativo muestra una clara preferencia por la rapidez de la
informacion, con un destacado porcentaje del 35.06%, mientras que el personal de campo tiene
un porcentaje mas bajo, alcanzando el 16.88%. En cuanto al aspecto de ahorrar tiempo, el
personal administrativo presenta un porcentaje de 18.28%, mientras que el personal de campo
lo supera ligeramente con un 22.07%. En lo que respecta a la comodidad, el personal
administrativo registra un 4.54%, y el personal de campo tiene un porcentaje de 3.24%. En
otros aspectos, ambos grupos, tanto el administrativo como el de campo, muestran un
porcentaje similar del 1.94%.

En la Municipalidad se manejan diversas estrategias para el intercambio de informacién
entre los trabajadores: los canales de comunicacion son correo electronico, memorando

multiple, WhatsApp, redes sociales, peridédico mural y otros; también existe la modalidad de
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informarse a través de canales formales y consultar a otras areas; y, finalmente, se le da uso a
canales informales tales como WhatsApp, llamadas telefénicas, conversaciones cara a cara y
otros.

El analisis del comportamiento de los trabajadores en las preferencias de canales de
comunicacion revela diferencias significativas entre el personal administrativo y el de campo en
la Municipalidad. Mientras que el correo electronico y el memorando multiple son mas utilizados
por el personal administrativo, el personal de campo muestra una preferencia mayor por
herramientas como WhatsApp. Estas variaciones sefalan la necesidad de adaptar las
estrategias de comunicacién interna para satisfacer las preferencias de ambos grupos,
asegurando una transmision efectiva de informacion en toda la organizacion.

Los motivos por los cuales se usan los diversos canales de comunicacion son variados;
asi pues, se tiene la rapidez con la que llega la informacion, el ahorro de tiempo que supone, la
comodidad y otros. En este aspecto también se observan diferencias entre los trabajadores
administrativos y de campo; los primeros usan los canales de comunicacion debido a la
rapidez, y los segundos debido a que pueden ahorrar tiempo, y los dos grupos coinciden en la
comodidad y otros.

Linares Mejia (2018) demuestra que los canales de comunicacion verbal tienen un
impacto significativo en el desarrollo del componente, por lo que la planificacion de la
comunicacion se debe enfocar en implementar acciones para mejorar la transmision de
informacién o el proceso de retroalimentacion en estas reuniones. Ademas, los canales de
comunicacion por escrito tienen una influencia importante. No obstante, se debe gestionar de
manera eficiente el manejo de documentos, ya que se generan molestias recurrentes para los
empleados al perder tiempo en la busqueda de estos.

Ademas, en términos de satisfaccion de uso, es fundamental destacar la importancia de

utilizar estos canales de manera frecuente para garantizar una interpretacion efectiva de los
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mensajes entre los colaboradores. El uso regular de los canales informales contribuye
significativamente a fortalecer la comunicacién interna, fomentando una comprension clara y
eficiente de la informacion compartida entre los miembros de la organizacion.

Los aspectos que influyen en los canales de comunicacién en una municipalidad
respecto a los modos y satisfaccion de usos se refieren a las variables y condiciones que
afectan la seleccion, eficacia y percepcion positiva de los diferentes medios de comunicacién
utilizados dentro de la entidad en relacion con la forma en que se emplean y la satisfaccion que
generan. Estos factores pueden incluir la estructura organizativa, las preferencias y
necesidades de los empleados, la naturaleza de la informacion a transmitir y la eficiencia y
comodidad percibida en el uso de los canales. La comprension y consideracion de estos
aspectos son cruciales para establecer canales de comunicacion que sean efectivos y que
generen una satisfacciéon adecuada en su utilizacién en el contexto municipal.

En la Teoria de la Comunicacién Interpersonal, Garcia Garcia (1996) indica que
alcanzar la comunicacion entre individuos no se limita a entender su definicion; es necesario
reflexionar sobre el proceso para que sea "exitosa", ya que implica educar y conseguir la
personalizacién y asimilacion.

La investigacion ha revelado que la comunicacion en la Municipalidad Distrital de
Salaverry se ve afectada por una falta de coordinacion y uso ineficiente de los canales
disponibles, o que ha generado un impacto negativo en la gestién y en el ambiente laboral. En
este contexto, se entiende que la comunicacién interna requiere una revision integral para
implementar estrategias efectivas que mejoren la interaccion entre las areas y fomenten un

ambiente laboral mas productivo y cohesionado.



64

VL. CONCLUSIONES

Las conclusiones a las que se arrib6 en la investigaciéon titulada Influencia de los
canales de comunicacién en el fortalecimiento de la comunicacion interna en la Municipalidad
Distrital de Salaverry, 2023, son las siguientes:

1- El nivel de influencia de los canales de comunicacion en el fortalecimiento de la
comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de Salaverry es altamente significativa, pues
debido a que los canales formales e informales no funcionan de manera eficiente y propositiva,
entonces la transmision de informacion institucional en las diferentes areas no es la mas

adecuada, por lo que la comunicacién interna se ve debilitada.

2- El nivel de influencia de los canales de comunicacion formales de la Municipalidad
Distrital de Salaverry es un nivel medio, tanto en la frecuencia de uso como en la preferencia de
uso frente a otro tipo de canales, que coincide con su uso oportuno para compartir directivas de
las jefaturas a los trabajadores. Esto revela que es necesario priorizar la activacién y uso
adecuado de estos canales formales para establecer una estructura eficaz para la transmision

de mensajes.
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3- El nivel de influencia de los canales de comunicacién informales de la Municipalidad
Distrital de Salaverry es medio y bajo, que se manifiesta en que los trabajadores usan estos
canales en un nivel medio para informarse de lo que ocurre en la institucion y en un nivel alto

para consultar a otras areas sobre informacion especifica.

4- La comunicacion interna de la Municipalidad Distrital de Salaverry es transversal,
considerando que las relaciones interpersonales entre el personal de diferentes areas estan en
nivel medio, al igual que las acciones de compartir informacién y resolver los problemas. Lo
mismo ocurre con los niveles de coordinacién entre las diferentes areas que alcanzan un nivel

medio, pues los canales de comunicacion.

5- El comportamiento de los trabajadores respecto al uso de canales de comunicacion,
varia segun el tipo de trabajador, pues los administrativos prefieren la utilizacion de canales
digitales (WhatsApp, redes sociales), mientras que el personal de campo prefiere el uso de los

canales tradicionales, como la comunicacion cara a cara o también las llamadas telefénicas.
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V. RECOMENDACIONES

La Municipalidad Distrital de Salaverry requiere optimizar y crear canales formales a
nivel institucional para que los comunicados o informes sean socializados de manera oportuna
y confiable. Esto implica crear un correo institucional que, a su vez, pueda promover la mayor
identificacion de los colaboradores.

Es necesario que la Municipalidad abra un espacio fisico o virtual de diadlogo y
comunicacion entre colaboradores y las diferentes jefaturas. A partir de alli, se pueda ejecutar
un programa para gestionar la comunicacion informal, de tal manera que pueda ser
aprovechada por la institucion.

Aprovechar las plataformas sociales para crear comunidades que sirvan de
complemento a los canales oficiales. Por ejemplo, crear un grupo en la plataforma WhatsApp,
donde participen colaboradores que sean integrantes de un proyecto en favor del distrito o de la
institucion.

La Municipalidad debe realizar una evaluacion periédica de las preferencias de los
canales de comunicacion. Se recomienda la implementacion de encuestas y sesiones de

retroalimentacion para comprender las necesidades y preferencias especificas de cada grupo.



VIll. ANEXOS

Anexo A. Instrumento de recoleccion de datos

ENCUESTA
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La presente encuesta es para determinar el impacto que tienen los canales de

comunicacion en la gestién de la comunicacion interna en la Municipalidad Distrital de

Salaverry.

Maque la casilla correspondiente donde en ninguna medida tiene el valor de 1, en poca

medida 2, en regular medida 3 y en gran medida 4.

PREGUNTA

En
ninguna
medida

En
poca
medida

En
regular
medida

En
gran
medida

1. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna en la MDS es fluida?

2. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacién
interna en la MDS fortalece el desarrollo laboral?

3. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna en la MDS permite compartir informacién de manera
colaborativa?

4. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna en la MDS contribuye a la resolucién de problemas
en las diferentes areas?

5. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna en la MDS permite una labor mas integrada para
cumplir los objetivos institucionales?




68

6. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna en la MDS posibilita resultados conjuntos en
beneficio de los objetivos comunes?

7. ¢ En qué medida considera usted que los objetivos
comunes influyen en la comunicacion interna de la MDS?

8. ¢ En qué medida considera usted que el acceso a la
informacion en la MDS contribuye un trabajo coordinado
entre diferentes areas?

9. ¢ En qué medida considera usted que los canales de
comunicacion que usa la MDS permiten que las directivas
se comuniquen de manera oportuna?

10. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna influye en la claridad de las funciones en los
colaboradores de la MDS?

11. ¢ En qué medida considera usted que la comunicacion
interna influye en la eliminacién de rumores entre las areas?

Correo electrénico

12. ;Cuales son los canales de comunicacion formales que | o
usted prefiere usar como colaborador de la MDS? o Memorando multiple
o WhatsApp
o Redes sociales
o Periodico mural
o Otro
13. ¢ En qué medida utiliza usted los canales formales de
comunicacion que son de su preferencia en la MDS?
14. ; En qué medida usted considera que la MDS fomenta
adecuadamente el uso de los canales formales de
comunicacion?
15. ,Con qué objetivo utiliza usted los canales formales de | o Informarme
comunicacion en la MDS? o Consultas a otras areas
o Otro
16. ¢ Cudles son los canales no oficiales que considera son | o WhatsApp
de mayor uso en la MDS? o Llamada de teléfono
o Conversaciones cara a cara
o Otro
17. ¢ Qué canales son mas usados en la MDS? o Redes sociales (Facebook,

Instagram, Tiktok)
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WhatsApp
Llamadas
Memorando
Otro

O O O O

18. ¢, Cudles son los motivos porque los colaboradores usan
canales informales?

Rapidez
Ahorrar tiempo
Comodidad
Otro

O O O O

19. ¢ En qué medida considera usted que el uso de los
canales informales de comunicacion afecta la comunicacion
interna?

20. ¢ En qué medida considera usted que los trabajadores
estan satisfechos con los canales de comunicacion en la

MDS?

Anexo B. Evidencias de la propuesta (diseiio de sesiones, fotos, etc,)
14:36 ol = 13:13 g T
ENCUESTA SOBRE ENCUESTA SOBRE
USO DE CANALES
DE COMUNICACION USQA BEGANALES
EN LA MDS DE COMUNICACION

EN LA MDS

Se ha registrado tu respuesta.
Se ha registrado tu respuesta.
Enviar otra respuesta

Enviar otra respuesta

Este formulario se cred en Universidad Privada Antenor

Orrego. Notificar uso inadecuado . .
g Este formulario se cred en Universidad Privada Antenor

Orrego. Notificar uso inadecuado
Google Formularios
Google Formularios

AA # docs.google.com ¢

< M M )
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Anexo D. Constancia de la instituciéon u organizacién donde se ha desarrollado la

propuesta de investigacion




OVA EXTENDIDO

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES INSTRUMENTOS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
COMUNICACION La comunicacién Se puede definir de | Comunicacion Relaciones Encuesta cerrada

INTERNA

organizacional ha
sido estudiada
extensamente, ya
sea como un
proceso, un
resultado o un
instrumento de
gestion para ayudar
a un grupo social a
lograr sus objetivos,
donde los actores
del proceso de
comunicacion
organizacional son
cruciales para
comprender la
comunicacion
organizacional.
(Palacios-Chavarro,
2015y
Guillen-Ojeda y
Espinosa-Velazquez
, 2014)

manera practica
como el flujo
planificado y
continuo de
informacion,
pensamientos,
perspectivas y datos
pertinentes entre
todos los niveles
jerarquicos y areas
funcionales dentro
de una
organizacion. Este
intercambio se
realiza a través de
diversos medios y
herramientas, tales
como reuniones,
correo electronico,
mensajes de chat,
boletines, intranets
y otras plataformas
de comunicacion,
con el proposito de
fomentar la
colaboracion,

horizontal:

Yulk (2008) plantea
a la comunicacion
horizontal como un
elemento crucial en
el liderazgo y la
toma de decisiones

interpersonales

Compartir
informacion

Encuesta cerrada

Resolucion de

Encuesta cerrada

en las problemas
organizaciones.
Comunicacién Integracion Encuesta cerrada

transversal:

Silva-Murillo (2011)
Se subraya la
relevancia de
sefalar que este
tipo de
comunicacion se
encuentra en
instituciones
contemporaneas en
las cuales la gestion
esta mas
comprometida y
unificada.

Objetivos comunes

Encuesta cerrada

Nivel de
coordinacion

Encuesta cerrada
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estimular la
comprension mutua,
alinear metas, tomar
decisiones basadas
en informacion y
fortalecer la cultura
empresarial.

Comunicacion
vertical:

Berlo (1984)
presenta un modelo
de comunicacién
que abarca la
dimension vertical y
subraya como la
comunicacion
puede moverse en
tres direcciones
principales: de
arriba hacia abajo,
de abajo hacia
arriba y de manera
horizontal entre
colegas.

Directivas Encuesta cerrada
Claridad de Encuesta cerrada
funciones

Eliminacion de
rumores

Encuesta cerrada

CANALES DE
COMUNICACION

Es la practica que
busca cambiar las
relaciones de las
organizaciones con
su entorno cultural,
social y politico en
una relaciéon
armoniosa y positiva
basada en sus
intereses u
objetivos, mediante
una estrategia de
gestion que busca
integrar todas las

Se refieren a las
herramientas y vias
especificas
empleadas en una
organizacién o en
un contexto
particular para la
transferencia de
informacion,
mensajes, datos y
contenido entre
personas, equipos o
divisiones. Estos
canales pueden

Formales:

Arisa (como se cité
en Salinas Legua,
2020) indica que
son definidos a
través de la politica
de comunicacion de
la institucion y se
implementan
siguiendo pautas
especificas,
pudiendo
manifestarse en una

Canales preferidos

Encuesta cerrada

Frecuencia de uso

Encuesta cerrada

Objetivo del uso

Encuesta cerrada
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comunicaciones
tacticas en una
estrategia conjunta.
(Tiron y Cavallo,
2011 y Scheinsohn,
2010)

manifestarse a
través de diversos
formatos y
tecnologias, como
la comunicacion
presencial, escrita,
telefonica, digital,
formal, informal,
audiovisual y en
grupos.

direccion vertical o
horizontal.

Informales:
Abarcan un
conjunto de
relaciones
espontaneas que se
construyen en
funcién de las
afinidades y
desavenencias de
los empleados, sin
considerar su
posicién en la
jerarquia (Ritter,
2008).

Preferencia de uso

Encuesta cerrada

Motivos de uso

Encuesta cerrada

Satisfaccion en el
uso

Encuesta cerrada
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Anexo G. DATOS SONDEO
COMUNICACION INTERNA EN LA MDS
El presente formulario es para tener informacién de como se encuentra la comunicacién

interna en la Municipalidad Distrital de Salaverry.

1.- ¢ Cuénto tiempo lleva laborando en la MDS?

16 respuestas

® De Da3meses

@ D= 336 meses

@ De 6 meses 2 1 afio
® 1afioamds

@ De 6 meses 2 mas

2. ¢A través de queé medio o canal se entera usted de las decisiones o actividades dentro de la
Municipalidad?
15 respuestas
Facebook
Pagina de Facebook
FACEBOOK Y WHATSAPP
POR MEDIO ESCRITO.
FACEBOCK
Whatsapp, avisos pegados en ta MDS o por atros trabajadores
Radas sociales
Facebook

Atraves de Facebook

3-iConsidera usted que la comunicacion entre |as diferentes dreas es electiva? jpor qué?

16 respusstEs

No

5l la comunicacion de las dreas es muy buena ya que todos van al mismo rumbo
NO MUCHA, PORGUE NO HAY INTERACCION ENTRE ELLAS

NG ES EFECTIVA POROUE LOS PROCESOS NO SON AUTOMATIZADDS

NGO, FALTA DE COMUNICACION

No del tode pues hay greas que solé se retaclonan entre ellog

Si, por la predisposiclon de querer hacer bien las cosas

51, estdn reglizendo un buen rabaje en equlpo

5i, porgue asi e obliense un aba|o en egquipo
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4.-;Cree usted que los jefes de las dreas estan preocupades por mejarar la comunicacion al

interior de la Municipalidad? por qué?

16 respuEstas

No

No lo he notade, pero si hay buena comunicacion entre los mismos jefes

NO'LO SABRIA

SI, EVITAR LA DEMORA EN ATENDER UN DETERMINADO EXPEDIENTE.

no, falta de disponibilidad de iempo

Si porgue estan buscando la efectividad de Trapajo ¥ fa empatia entre abajadores
S, para una mejor eficiencia al administrado

Sl

St , porque guleren eficiencia

Anexo H. FIGURAS

FIGURA 1

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

1

5.-{Por qué medic le gustara & usted que se informara de lo que ocurre dentro de fa
Municipalidad?

15 respuestas.

Pagina de Facebook

WHATSAPP D INSTAGRAM

POR CORREQS, 0 LN SISTEMA DE ATENCION DOCUMENTARIA
por whatsapp

Meiante uh Grugo oo de tratajadares

Pariadiea mural

Facebook

WhatsAnp

por estados de whatgapp y Tik 1ok,

FIGURA 1

2 3

M Formales M Informales M CANALES DE COMUNICACION

Fuente: Elaboracion Propia
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Interpretacion: La figura 1 muestra que el 51% indica que, canales de comunicacién
formales tiene un impacto de nivel medio, mientras que los canales de comunicacién informales

se ubican en niveles bajos con un 84%.

FIGURA 2
FIGURA 2
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0% .
Comunicacion Comunicacion Comunicacion COMUNICACION
horizontal transversal vertical INTERNA

BEBAJO MMEDIO WMALTO

Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacién: La figura 2 muestra que el 41% indica que la comunicacién horizontal
tiene un nivel bajo, mientras que la comunicacion transversal y vertical se ubican en niveles

medios con un 38% y 42% respectivamente.

FIGURA 3
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FIGURA 3
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Fuente: Elaboracion Propia
Interpretacion: La figura 3 muestra que el nivel de frecuencia en el uso de los canales
de comunicacion tanto de su preferencia como de fomentar el uso de tales es de un nivel

medio, con el 52% y 53% respectivamente.

FIGURA 4
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 4 muestra que en cuanto los canales informales tienen un

nivel medio en los motivos y satisfaccién de uso, con un porcentaje del 58%.
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FIGURA 5
FIGURA 5
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 5 muestra que el 58% indica que las relaciones
interpersonales fluidas tienen un nivel bajo y en la fortalecida también con un 51%. También se
observa que en el aspecto de compartir informaciéon de manera colaborativa el 51% indica que
tiene un nivel bajo. Asimismo, en la resolucion de problemas se encuentra en un nivel medio
con un 53%.

FIGURA 6
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Interpretacion: La figura 6 muestra que el 53% indica que el uso oportuno de los

canales de comunicacion que utiliza las directivas de la municipalidad tiene un nivel medio. De
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tal modo que en la claridad de funciones un 58% y en la eliminacion de rumores un 53% ambos
resultados indican un nivel medio.

FIGURA 7
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 7 muestra que, en cuanto a la comunicacion transversal, la
integracion para alcanzar los objetivos institucionales se obtuvo un 54% teniendo un nivel
medio. Ilgualmente, en los objetivos comunes con un 58%. Finalmente, en coordinacion se

alcanzo6 el mismo nivel con un 57%.
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 8 muestra que el comportamiento de los trabajadores con
respecto a los canales de comunicacion, el personal administrativo prefiere el correo
electrénico con un 12.33%, mientras que el personal de campo evidencia un 1.29%. En relacién
con el memorando multiple, el personal administrativo lo prefiere en un 16.23%, mientras que el
personal de campo en un 2.59%. El uso de WhatsApp asciende al 16.23% en su preferencia en
el personal administrativo y al 20.12% en el personal de campo. Respecto a las redes sociales,
se observa que el 7.79% del personal administrativo las prefiere mientras que el personal de
campo un 3.89%. El periddico mural en un 1.94% por el personal administrativo y en un 7.79%
por el personal de campo. Otros tipos de canales de comunicacion presentan una preferencia

del 2.59% en el personal administrativo y del 8.44% en el personal de campo.
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 9 muestra el comportamiento de los trabajadores de la en
cuanto al objetivo de informarse a través de los canales formales de comunicacion, siendo
utilizado por el personal administrativo y de campo en un 29.87%. Ademas, en lo que respecta
a las consultas a otras areas, se observa que el personal administrativo presenta un porcentaje
del 22.07%, mientras el de campo muestra un 11.03%. Asimismo, en relacién con otros
objetivos de uso, se identifica un 3.89% en el personal administrativo y un significativo 44.15%

en el personal de campo.
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 10 destaca el uso de canales no oficiales por parte de los
trabajadores, siendo WhatsApp un canal no oficial con un 25.97% por parte del personal
administrativo, en comparacién con el personal de campo, que registra un 11.68%. Las
llamadas telefonicas son empleadas por el personal administrativo en un 11.03%, mientras que
el personal de campo la utiliza en un 11.68%. En cuanto a las conversaciones cara a cara, se
observa que el personal administrativo las utiliza en un 13.63%, y el personal de campo en un
16.23%. En otros aspectos, tanto el personal administrativo como el de campo tienen un

porcentaje igual del 5.84%.

FIGURA 11
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Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: La figura 11 destaca que canales de comunicacion consideran los
trabajadores tiene mayor uso en la entidad, siendo las redes sociales en un 18.18% para el
personal administrativo mientras que para personal de campo un 7.79%, el WhatsApp para el
personal administrativo en un 18.83% mientras para el de campo 13.33%, en aspecto de
llamadas para el personal administrativo en un 7.79% y personal de campo 12.33%, el
memorando para el personal administrativo en un 9.74% mientras que el personal de campo

8.44% , en otros aspectos 1.29% para el personal administrativo mientras que el personal de

campo 3.24%.
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