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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la comunicacion
interna y la eficiencia de los procesos en Cold Import durante 2023. Se empled un enfoque
metodoldgico cuantitativo de tipo basico, utilizando un disefio no experimental. La recoleccion
de datos se llevd a cabo mediante encuestas, donde se distribuyé un cuestionario entre 50
colaboradores de la empresa, constituyendo asi una muestra censal. Los resultados del analisis
estadistico revelaron una prueba de chi cuadrado significativa (p < 0.05), evidenciando una
relacion estadisticamente significativa entre la comunicacién interna y la eficiencia de los
procesos. Ademas, el coeficiente de correlacién de Spearman (rho) fue de 0.608 con un p-valor
de 0.00, fortaleciendo la evidencia de una correlacién positiva y significativa entre ambas
variables. En conclusion, la investigacion confirma la existencia de una relacion significativa
entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en Cold Import durante el afio
2023. Este hallazgo resalta la relevancia de mantener una comunicacion efectiva como
herramienta clave para mejorar la eficiencia en los procesos empresariales. Ademas, destaca la
importancia y necesidad de implementar un plan de comunicacion interna robusto y estandares
internacionales como las normas 1SO para fortalecer la comunicacion y los procesos dentro de

la organizacion.

Palabras clave: Comunicacion interna, eficiencia, procesos, plan de comunicacion,

normas 1S0O.
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Abstract

The research aimed to determine the relationship between internal communication and
process efficiency at Cold Import during 2023. A quantitative methodological approach was
employed, using a non-experimental design. Data collection was conducted through surveys,
distributing a questionnaire among 50 company collaborators, constituting a census sample.
The results of the statistical analysis revealed a significant chi-square test (p < 0.05),
demonstrating a statistically significant relationship between internal communication and
process efficiency. Additionally, the Spearman correlation coefficient (rho) was 0.608 with a
p-value of 0.00, further strengthening the evidence of a positive and significant correlation
between both variables. In conclusion, the research confirms the existence of a significant
relationship between internal communication and process efficiency at Cold Import during the
year 2023. This finding underscores the importance of maintaining effective communication
as a key tool to enhance efficiency in business processes. Furthermore, it highlights the
importance and necessity of implementing a robust internal communication plan and
international standards such as ISO norms to strengthen communication and processes within

the organization.

Keywords: Internal communication, efficiency, processes, communication plan, 1SO

norms.



Introduccién

La comunicacién interna desempefia un papel fundamental en el funcionamiento y la
eficiencia de los procesos dentro de una organizacion. Facilita la transmision fluida de
informacidn, ideas y objetivos entre diferentes niveles y departamentos, promoviendo la
cohesion y la colaboracion entre los equipos. Una comunicacién interna efectiva crea un
ambiente laboral positivo donde los empleados se sienten valorados y escuchados, lo que a su
vez impulsa la motivacion y el compromiso. Ademas, ayuda a alinear los esfuerzos individuales
con los objetivos estratégicos de la empresa, contribuyendo asi al éxito empresarial a largo
plazo.

La presente tesis examina la relacion entre la comunicacion interna y la eficiencia de
los procesos en la empresa Cold Import durante el afio 2023. Siguiendo la estructura establecida

por la universidad, la investigacion se divide en los siguientes capitulos:

Capitulo I: EI Problema, Objetivos e Hipdtesis
Se aborda la problematica de investigacion, planteando las preguntas de estudio, los
objetivos, las hipdtesis y las variables relevantes. Ademas, se justifica y se precisa la

importancia de la investigacion.

Capitulo Il: Fundamentos Tedricos de la Investigacion
Este capitulo expone la teoria que respalda la tesis, revisando investigaciones previas a
nivel nacional e internacional relacionadas con el tema, junto con el marco conceptual

correspondiente.

Capitulo I11: Método, Técnica e Instrumentos
En este apartado se detallan la metodologia, las técnicas e instrumentos utilizados en la
investigacion. Se identifican la poblacion y la muestra, y se fundamentan los aspectos éticos y

el procesamiento de datos.

Capitulo IV: Presentacion y Andlisis de los Resultados
Se presentan los resultados estadisticos del estudio, tanto descriptivos como

inferenciales. Se contrastan las hipotesis y se discuten los hallazgos en relacion con los



antecedentes identificados. Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones

derivadas de la tesis.

La tesis concluye con la referencia bibliogréfica consultada y los anexos

correspondientes.



Capitulo I: El problema Objetivos e Hipotesis

1.1  Planteamiento del problema

1.1.1 Descripcion de la realidad probleméatica

A nivel mundial la comunicacion interna ha emergido como un pilar fundamental en el
éxito de las organizaciones a nivel mundial. Estudios recientes indican que la falta de una
comunicacion interna efectiva puede tener un impacto significativo en la productividad vy el

compromiso de los empleados.

Segun datos de Gallup (2023), solo el 13% de los empleados a nivel mundial se
consideran "comprometidos™ en su lugar de trabajo, lo que subraya la importancia de mejorar

la comunicacion interna para fomentar un ambiente laboral mas positivo y productivo.

Ademas, un informe de Towers Watson (2023), encontrdé que solo el 55% de los
empleados entienden completamente la estrategia de su empresa, lo que destaca la necesidad
de una comunicacion clara y efectiva para alinear a los empleados con los objetivos

organizacionales.

En América, la comunicacion interna se enfrenta a desafios adicionales debido a la
diversidad cultural y linglistica en la region. Aunque se reconoce la importancia de la

comunicacion interna, muchas empresas luchan por implementar estrategias efectivas.

Segun una encuesta de Latin American Communication Monitor (2023), el 65% de los
profesionales de comunicacion en América consideran la comunicacién interna como una
prioridad, pero solo el 37% cree que su organizacion gestiona la comunicacion interna de
manera efectiva. Esto sugiere que hay una brecha significativa entre la importancia percibida

de la comunicacion interna y su implementacion en la practica.

Para Caceres (2023), La comunicacién interna no se limita al ambito interno, ya que
puede tener repercusiones externas a través de la difusion de mensajes por parte de los
empleados, quienes actGan como representantes de la marca. Del mismo modo, la informacién

proveniente del exterior puede influir en la percepcion interna de la empresa. La implicacion



de la alta direccidn resulta crucial para garantizar una comunicacion interna efectiva y evitar
que los empleados se enteren de decisiones importantes a traves de fuentes externas. Sin este
compromiso, la comunicacion interna carece de relevancia estratégica y deja de alinear a los
colaboradores con los objetivos de la organizacion. Los lideres juegan un papel fundamental
como comunicadores dentro de la organizacion, siendo preferible la comunicacién directa para
recibir y transmitir informacion. Sin embargo, en muchas ocasiones, estos lideres no asumen
este papel, lo que dificulta la fluidez de la comunicacion descendente. Caceres sefiala que la
falta de comprensién por parte de los colaboradores sobre la vision, metas y posicién de la
organizacion obstaculiza su compromiso con los objetivos empresariales. Resulta esencial que
cada empleado comprenda su contribucién al logro de la vision y se sienta parte integral del
proyecto organizacional. La percepcion de los empleados de no ser escuchados representa un
obstaculo significativo para una comunicacion interna efectiva. La misma experta sefiala que
los lideres deben promover la cercania, la escucha activa y el feedback para mejorar la
comunicacion y la participacion de los colaboradores. Centrar el enfoque Unicamente en
aspectos operativos limita la capacidad del departamento de comunicacion interna para
contribuir a decisiones estratégicas y a la vision de futuro de la organizacion. Para ser efectivos,
los comunicadores internos deben ser reconocidos como asesores estratégicos y tener

influencia en las decisiones corporativas.

En el contexto peruano, las empresas enfrentan desafios especificos relacionados con
la infraestructura de comunicacion y la diversidad cultural. Si bien es cierto las empresas
reconocen el valor de comunicacion internar en la productividad de los trabajadores pocas son
las empresas que emprenden un verdadero cambio hacia una comunicacion horizontal bajo un

protocolo especifico de comunicacion empresarial.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2021), el 69.6% de la
poblacion peruana tiene acceso a internet, lo que sugiere que hay una oportunidad para mejorar
la comunicacion interna a través de plataformas digitales. Aunque la mayoria de la poblacién
tiene acceso a internet, aln existen brechas digitales que pueden afectar la comunicacion

interna en algunas organizaciones.

Ademas, un informe de la consultora LHH-DBM Pert (2023), encontro que el 53% de
los ejecutivos peruanos consideran que la comunicacion interna es una de las areas mas criticas

para el éxito de su organizacién, lo que destaca la importancia de abordar esta cuestion.



Para el experto Formanchuck (2022) la comunicacion interna va mas alla de los limites
internos de una organizacion, con las acciones de los empleados y la percepcion de informacion
externa influyendo en la imagen y el ambiente dentro de la empresa. Se destaca la importancia
critica de la participacion activa de la alta direccion para garantizar una comunicacion interna
efectiva, evitando que los empleados se enteren de decisiones clave a través de canales externos
y asegurando una alineacion con los objetivos organizacionales. Se sefiala que los lideres
desempefian un rol esencial como comunicadores dentro de la empresa, si bien en ocasiones
no asumen plenamente esta responsabilidad, lo que puede obstaculizar la fluidez de la
comunicacion interna. Se enfatiza la necesidad de que los colaboradores comprendan
completamente la vision y los objetivos de la organizacidén para que puedan comprometerse
plenamente con ellos y sentirse parte integral del proyecto empresarial. Se menciona que la
percepcion de los empleados de no ser escuchados constituye un desafio significativo para la
comunicacion interna, subrayando la importancia de fomentar la cercania y la
retroalimentacion por parte de los lideres. Por ultimo, se advierte que centrarse exclusivamente
en aspectos operativos puede limitar el potencial del departamento de comunicacion interna
para contribuir estratégicamente a la organizacion, resaltando la necesidad de que los
comunicadores internos sean reconocidos como asesores clave y tengan influencia en las

decisiones corporativas.

Por otra parte, la experta colombiana Raga (2023), el problema de la comunicacion

interna en las empresas de América Latina se pueden resumir en los siguientes punto:

a) Problemas por falta de credibilidad: Los empleados desconfian de la empresa o sus
lideres debido a la percepcion de falta de integridad en los negocios y la falta de cumplimiento

de las promesas.

b) Problemas por falta de coherencia: Se observan discrepancias entre las palabras y
acciones de los jefes, asi como un uso estratégico del doble discurso que puede causar

confusidn y desconfianza, sin que se aclaren versiones contradictorias de los hechos.

c) Problemas por una cultura basada en el secretismo y la desconfianza: Existe una
tendencia a retener informacion por parte de la empresa, lo que genera una sensacion de
ocultamiento y desconfianza, especialmente cuando no se comparte informacion en momentos

criticos.



d) Problemas por liderazgos negativos: Los lideres muestran deficiencias en su
capacidad para comunicarse eficazmente con su equipo, sin comprender la importancia de la

comunicacion interna ni mostrar interés en comprender las necesidades de los subordinados.

e) Problema por un mal manejo del poder: Prevalece la idea de que el poder se adquiere
mediante el control de la informacidn, con lideres que utilizan la comunicacion interna para

manipular situaciones y mantener su influencia.

f) Problemas por falta de confianza en la comunicacién: Tanto la empresa como los
lideres subestiman el valor estratégico de la comunicacién interna, viéndola mas como un gasto
gue como una inversion, con un departamento de comunicacion periférico y sin recursos

adecuados.

g) Problemas por una mala estructura organizacional: La estructura burocrética y
jerarquica obstaculiza la comunicacion eficiente entre los diferentes niveles de la empresa,

dificultando la interaccion fluida y el intercambio de informacion.

h) Problemas por subestimar al personal: La empresa no valora la opinion ni la
participacion activa de los empleados, considerandolos Unicamente como ejecutores de tareas,

lo que resulta en una falta de motivacidn, integracion y participacion por parte del personal.

En Lima Metropolitana, la comunicacion interna se ve influenciada por la densidad
poblacional y la diversidad cultural de la region. Las empresas en Lima enfrentan desafios
similares a nivel nacional, pero también se enfrentan a presiones adicionales debido a la

competencia en el mercado y las demandas de una fuerza laboral cada vez mas diversa.

Segun el INEI (2021), se estima que el 27.4% de la poblacidn total de Peru reside en
Lima Metropolitana, lo que la convierte en un centro clave para el desarrollo econémico y
empresarial del pais. La comunicacion interna efectiva en las empresas de Lima Metropolitana
es crucial para garantizar la productividad y el éxito en un entorno empresarial cada vez mas

competitivo.



Segln Gestion (2021), en el PerG se sigue confundiendo a la comunicacion con
publicidad y marketing, lo que pone en riesgo cumplir con objetivos competitivos. El sector

publico es el que méas adolece este problema.

Para Antezana (2022), en la mayoria de las empresas peruanas, el modelo utilizado
para desarrollar estrategias competitivas no considera la comunicacién interna como un
elemento crucial para alcanzar el éxito empresarial. Mientras que, en otros paises, como
ejemplo paradigmatico, ya se han establecido vicepresidencias dedicadas exclusivamente a la
gestion de la comunicacion, en el contexto peruano, la comunicacion interna suele ser relegada
a un segundo plano. A pesar de que se sigue utilizando el enfoque tradicional de las cinco
fuerzas de Porter en la elaboracion de estrategias, este modelo adolece de una falta de
consideracion hacia el papel fundamental de la comunicacion. Es esencial comprender que,
aunque se pueda tener la estrategia mas brillante, su efectividad estara limitada si no se logra

comunicar de manera efectiva a todas las partes involucradas.

Antezana precisa que cuando se aborda el tema de la comunicacion en las empresas
peruanas, suele limitarse al &mbito de la publicidad, el marketing o la comunicacién externa,
dejando de lado por completo la importancia crucial de la comunicacion interna. Esta ultima
permanece practicamente olvidada en la mayoria de las organizaciones del pais. La falta de
reconocimiento de la comunicacion interna como un factor clave para alinear a los empleados
con la estrategia competitiva de la empresa es un error comun. Ademas, delegar esta
responsabilidad al area de Recursos Humanos puede ser contraproducente, ya que este sector

no siempre esta adecuadamente capacitado ni dispuesto a asumir esta funcion.

El experto sefiala que es sorprendente observar que en muchas empresas peruanas no
existe un departamento de comunicacion corporativa, a pesar de que en otros paises este
aspecto se considera de suma importancia, llegando incluso a establecer vicepresidencias
especificas para gestionar este ambito. Esta falta de atencion a la comunicacion interna
representa una oportunidad perdida para mejorar la eficiencia, la productividad y la
competitividad de las empresas en el mercado peruano. En resumen, es fundamental que las
empresas en el Per( reconozcan y valoren la comunicacion interna como un elemento
estratégico clave para su éxito empresarial y su capacidad de adaptacion en un entorno

competitivo y en constante evolucidn.



Para Riveros (2020), el proceso de comunicacion en el ambito empresarial puede ser
complejo, especialmente durante el ciclo de vida de un proyecto, donde pueden surgir
malentendidos entre los distintos departamentos, lo que compromete el logro de los objetivos
organizacionales. Riveros sefiala que las principales razones que pueden provocar
malentendidos en la comunicacion interna incluyen diferencias culturales y linglisticas entre
los miembros del equipo, el uso de tecnicismos distintos por parte de diferentes departamentos,
falta de claridad en los objetivos comunes y en los roles dentro de los departamentos, y
habilidades deficientes para el trabajo en equipo. El experto sefiala que, para abordar estos
problemas, se proponen diversas soluciones, como establecer un vocabulario técnico comun,
comprender los objetivos y metodologias de trabajo de otros departamentos, definir claramente
los objetivos y roles con una Matriz de asignacion de responsabilidades (RACI), disefiar un
plan de comunicacion integral, realizar reuniones periodicas y contar con interlocutores

competentes en las areas involucradas.

Por otra parte, Téllez (2010) precisa que la comunicacion interna constituye uno de los
fundamentos esenciales para el éxito de cualquier empresa u organizacion, sin importar su
tamafo o sector. En el contexto peruano, la gestion de esta comunicacion se enfrenta a desafios
constantes debido a la dindmica del mercado, la economia del pais y los vaivenes politicos que
la influencian. Segun el autor los cinco desafios mas comunes en la gestion de la comunicacion

interna en Perd, considerando el crecimiento o decrecimiento econdémico son:

Ausencia de una cultura de comunicacion interna: En numerosas empresas peruanas, la
comunicacion interna se percibe como un gasto superfluo en lugar de una inversion que puede
potenciar la productividad y el ambiente laboral. Esta carencia de una cultura de comunicacion
interna resulta en una comunicacién deficiente, falta de transparencia y un clima laboral poco
saludable. Para abordar este desafio, es imperativo que la direccion promueva una cultura

donde se valore la informacién y la transparencia.

Escasez de recursos: La falta de recursos es otro desafio en la gestion de la
comunicacién interna en Perd. Muchas empresas carecen de un presupuesto especifico para
este fin, y los responsables de esta area deben lidiar con recursos limitados, situacién que se
agrava en tiempos de crisis econdmica. En este sentido, es crucial que las empresas reconozcan
la importancia de la comunicacion interna y asignen los recursos necesarios para una gestion

efectiva.



Brecha generacional: La convivencia de diversas generaciones en el entorno laboral
peruano presenta un desafio en la comunicacion interna, ya que cada grupo puede tener
distintas formas de comunicarse. Esto puede afectar la eficacia de la comunicacion, generando
problemas de entendimiento o interpretacion de mensajes. Para superar este desafio, es esencial
gestionar la comunicacion interna considerando las particularidades de cada generacion y

emplear canales adecuados para cada una.

Deficiencia en la retroalimentacion: La comunicacion interna no se limita a enviar
mensajes, también implica recibir feedback. Es esencial promover una cultura de
retroalimentacion donde los empleados puedan expresar sus opiniones y sugerencias, y estas
sean tomadas en cuenta para mejorar la comunicacion interna. En muchas empresas peruanas,
esta retroalimentacion es limitada o inexistente, lo que puede generar descontento y

desmotivacion en los empleados.

Carencia de canales adecuados para la comunicacion interna: Otra dificultad en la
gestion de la comunicacion interna en Peru es la falta de canales apropiados para una
comunicacion efectiva entre colaboradores. Muchas empresas aun confian en canales
tradicionales como tableros de anuncios y boletines impresos, que han perdido efectividad en
la era digital. Para superar este desafio, es crucial que las empresas adopten nuevas
herramientas de comunicacion interna, como plataformas de mensajeria instantanea o redes

sociales empresariales, que faciliten la conexion y la colaboracion entre equipos.

Cold Import, una empresa con mas de sesenta afios de trayectoria en la comercializacién
de equipos y servicios de refrigeracion, ventilacion y aire acondicionado, se encuentra ubicada
en la ciudad de Lima. Hace aproximadamente ocho afios, la empresa reconocié la importancia
de la comunicacion dentro de su estructura organizativa, lo que la llevd a considerar la
implementacién de un sistema de gestion integral. Asimismo, se propuso obtener la
certificacion 1SO en tres de sus normas auditables: la 9001, la 14001 y la 45001, con el objetivo
de mejorar la comunicacién mediante un enfoque en los procesos. Esta iniciativa tenia como
meta integrar al personal de diferentes areas a través de una comunicacion mas efectiva, lo que
se esperaba que generara la eficiencia necesaria para el crecimiento y desarrollo sostenido de

la empresa.
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A pesar de haber enfocado sus esfuerzos en mejorar la eficacia de la comunicacion, los
resultados obtenidos no fueron los esperados. Se evidencié que no se estaba considerando de
manera adecuada la comunicacion bidireccional, cara a cara, que es esencial para una
comunicacion proactiva y efectiva. Esta falta de comunicacién integral afectdé negativamente
la gestion de los procedimientos operativos en proyectos de diversas magnitudes, lo que resultd
en la falta de eficiencia en los procesos, la subutilizacion del talento humano, un clima laboral
deficiente, escasa innovacion, dificultades en la gestion del cambio y una baja motivacion del
personal.

El desarrollo de los procesos se llevaba a cabo sin una comunicacion adecuada, lo que
resultaba en coordinaciones inadecuadas, pérdida de tiempo, desperdicio de recursos, envios
de insumos fuera de plazo y falta de coordinacion entre las areas de logistica y operaciones,
entre otros problemas. La ausencia de un plan estratégico de comunicacion efectiva impedia la
creacion de una cultura organizacional que promoviera la comunicacion proactiva y generadora
de eficiencia y eficacia en todos los niveles de la empresa. Esta deficiencia en la comunicacion
interna estaba obstaculizando el logro de la vision de futuro de la organizacion, ya que no se
estaba fomentando el pensamiento critico y colaborativo entre los empleados para mejorar

continuamente los procesos y alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

1.1.2 Definicion del problema

Problema general
¢Cudl es la relacién entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en la

empresa Cold Import, 2023?

Problemas especificos
¢Como la calidad de la comunicacidon interna, incluyendo la comunicacion

bidireccional y proactiva, influye en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023?

¢Cudl es el impacto de la implementacion de un sistema de gestion integral y las normas
ISO 9001, 14001 y 45001 en la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en Cold
Import, 2023?
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¢Como la implementacion de un plan estratégico de comunicacion influye en la

eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023?77

1.2

Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general y especificos

1.2.2

Objetivo general
Determinar la relacién entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en

la empresa Cold Import, 2023.

Objetivos especificos

Determinar como la calidad de la comunicacion interna, incluyendo la comunicacion
bidireccional y proactiva, influye en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.
Determinar el impacto de la implementacion de un sistema de gestion integral y las
normas 1SO 9001, 14001 y 45001 en la comunicacion interna y la eficiencia de los

procesos en Cold Import, 2023.

Determinar como la implementacion de un plan estratégico de comunicacion influye en

la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.

Delimitacion del estudio

Limite temporal: La investigacion se enfocard especificamente en el afio 2023. Este

limite temporal permite capturar de manera precisa y actualizada la dindmica de la

comunicacion interna y su incidencia en la eficiencia de los procesos en la empresa Cold Import

durante dicho periodo. Al centrarse en el afio 2023, se podran analizar las précticas de

comunicacion interna y sus efectos en los procesos empresariales en un contexto

contemporaneo Yy relevante.

Limite espacial: La investigacion se desarrollara exclusivamente en la sede principal de

la empresa Cold Import, ubicada en la ciudad de Lima, Peru. Este limite geografico se justifica

por la necesidad de obtener informacién detallada y especifica sobre las préacticas de
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comunicacion interna y los procesos empresariales en un entorno concreto y homogéneo.
Centrarse en la sede principal de la empresa permite una comprension mas profunda de la

dindmica organizacional en un contexto empresarial especifico.

Limite tematico: La investigacion se centrara en el anélisis de la comunicacién interna
y su incidencia en la eficiencia de los procesos en la empresa Cold Import. Se abordaran
aspectos relacionados con la planificacién, implementacion y efectividad de las estrategias de
comunicacion interna, asi como su impacto en la eficiencia de los procesos empresariales. Este
enfoque tematico permite una exploracion detallada y exhaustiva de las préacticas de

comunicacion interna en el contexto de una empresa especifica.

Limite metodoldgico: La investigacion se basara en un enfoque cuantitativo, utilizando
métodos de recopilacion de datos como encuestas y analisis de datos estadisticos. Este enfoque
metodologico se selecciona para obtener datos objetivos y medibles sobre las practicas de
comunicacion internay su relacion con la eficiencia de los procesos en laempresa Cold Import.
Ademas, se aplicard un disefio de investigacion transversal para recopilar informacion en un

momento especifico y analizar las relaciones entre las variables de interés.

1.2.3 Justificacion e importancia del estudio

Justificacion del estudio

Justificacion Metodoldgica:

El enfoque metodoldgico cuantitativo seleccionado para esta investigacion proporciona
varias ventajas significativas. En primer lugar, permite la recopilacién de datos objetivos y
medibles sobre las practicas de comunicacion interna y su relacion con la eficiencia de los
procesos en la empresa Cold Import. Esto garantiza la objetividad y la fiabilidad de los

resultados obtenidos, lo que a su vez aumenta la validez y la credibilidad de la investigacion.

Ademas, el uso de encuestas como método de recopilacion de datos permite alcanzar
una muestra representativa de empleados de diferentes areas de la empresa. Esto proporciona
una vision integral de las percepciones y experiencias de comunicacion interna en toda la
organizacion, lo que facilita una comprension mas completa de la dindmica comunicativa y su

impacto en la eficiencia de los procesos.
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La aplicacion de andlisis estadisticos adecuados permite identificar patrones, tendencias
y relaciones significativas entre las variables de interés, lo que facilita la formulacion de
conclusiones y recomendaciones fundamentadas en evidencia empirica. Ademas, al utilizar un
disefio de investigacion transversal, se puede recopilar informacion en un momento especifico,
lo que proporciona una instantanea de la situacion de la comunicacion interna y los procesos

en la empresa en el afio 2023.

Justificacion Tedrica:

La investigacion se fundamenta en teorias relevantes en el campo de la comunicacion
organizacional, la gestién de procesos y la eficiencia empresarial. Se recurre a teorias que
explican la importancia de la comunicacion interna para el funcionamiento eficaz de las
organizaciones, asi como aquellas que exploran la relacion entre la comunicacion interna y los
resultados organizacionales, como la Teoria de los Sistemas y la Teoria de la Eficiencia

Organizacional.

Ademas, se consideran enfoques tedricos sobre la gestion de procesos, como la Gestion
por Procesos y la Mejora Continua, que ayudan a comprender cdmo la comunicacion interna
puede influir en la optimizacion de los procesos empresariales. La integracion de estas
perspectivas tedricas proporciona un marco solido para el analisis y la interpretacion de los

resultados de la investigacion.

Justificacion Préactica:

La investigacion tiene implicaciones practicas significativas para la empresa Cold
Import y otras organizaciones similares. Al comprender mejor la relacion entre la
comunicacion interna y la eficiencia de los procesos, la empresa podra identificar areas de

mejora y disefiar estrategias efectivas para optimizar su funcionamiento interno.

Los hallazgos de la investigacion pueden orientar el desarrollo e implementacién de
programas de comunicacion interna mas efectivos, asi como la adopcion de practicas de gestion
de procesos que promuevan la eficiencia y la calidad en todas las areas de la empresa. Esto
puede conducir a mejoras significativas en la productividad, la satisfaccion del cliente y la

competitividad empresarial.
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Justificacion social:

Desde el punto de vista social, la justificacion de esta investigacion radica en su
potencial para promover un entorno laboral més saludable y productivo, lo cual repercute
positivamente en la calidad de vida de los trabajadores y en el desarrollo econémico y social

de la comunidad en general.

Una comunicacidn interna efectiva en las empresas no solo beneficia a la organizacion
en téerminos de eficiencia y rentabilidad, sino que también tiene un impacto significativo en el
bienestar de los empleados. Una comunicacion clara, abierta y transparente promueve la
confianza, el compromiso y la satisfaccion laboral, lo que a su vez reduce el estrés, el conflicto
y la rotacion laboral. Los empleados se sienten méas valorados y escuchados, lo que mejora su

motivacion y su sentido de pertenencia a la empresa.

Ademas, una mayor eficiencia en los procesos empresariales puede traducirse en
beneficios tangibles para la sociedad en su conjunto. Una empresa mas eficiente puede ofrecer
productos y servicios de mayor calidad a precios competitivos, lo que mejora la experiencia
del cliente y fortalece la reputacion de la empresa en el mercado. Esto puede generar un ciclo
positivo de crecimiento y desarrollo econémico, creando empleo y contribuyendo al progreso

social y economico de la comunidad.

Esta investigacion tiene el potencial de generar impactos positivos tanto a nivel
individual como colectivo, al promover una comunicacion interna mas efectiva y una mayor
eficiencia en los procesos empresariales. Al mejorar las condiciones laborales y fomentar el
desarrollo empresarial, la investigacion contribuye al bienestar social y al crecimiento

sostenible de la comunidad.

Importancia del estudio

El estudio es importante para mejorar varios aspectos de la empresa, entre los cuales se

pueden citar los siguientes:

Mejora del Clima Laboral: Una comunicacidn interna efectiva fomenta un ambiente de
trabajo mas positivo y colaborativo. Los empleados se sienten valorados y escuchados, lo que

contribuye a aumentar su satisfaccion laboral y su compromiso con la empresa. Esto a su vez
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reduce el estrés laboral, el ausentismo y la rotacion de personal, promoviendo la retencién del

talento y la estabilidad en la organizacion.

Incremento de la Eficiencia Organizacional: Una comunicacion interna adecuada
facilita la transmision de informacion relevante, metas y objetivos claros, lo que permite a los
empleados comprender mejor su rol dentro de la empresa y trabajar de manera méas coordinada
y eficiente. Se minimizan los malentendidos, los errores y los retrabajos, lo que se traduce en

una mejora de los procesos y en una optimizacion de los recursos.

Impulso a la Innovacion y Creatividad: Una comunicacion interna abierta y transparente
fomenta el intercambio de ideas, la colaboracion y el trabajo en equipo. Esto crea un ambiente
propicio para la innovacion y la creatividad, ya que los empleados se sienten motivados a
compartir sus sugerencias, propuestas y soluciones para resolver problemas y mejorar los

procesos existentes.

Fortalecimiento de la Cultura Organizacional: La comunicacion interna juega un papel
crucial en la construccion y promocion de la cultura empresarial. Permite transmitir los valores,
la mision y la vision de la empresa, asi como promover el alineamiento de todos los empleados
hacia los objetivos organizacionales comunes. Una cultura solida y compartida fortalece la
identidad corporativa, promueve el sentido de pertenencia y mejora el compromiso de los

empleados.

Impacto en la Competitividad y Sostenibilidad: Una empresa con una comunicacion
interna efectiva y procesos eficientes esta mejor posicionada para competir en el mercado.
Puede adaptarse mas rapidamente a los cambios, responder de manera agil a las demandas del
cliente y aprovechar las oportunidades de negocio emergentes. Ademas, al optimizar sus
recursos y reducir sus costos operativos, la empresa mejora su rentabilidad y su capacidad para

crecer de manera sostenible a largo plazo.

El estudio sobre la comunicacion interna y su incidencia en la eficiencia de los procesos
en empresas como Cold Import no solo beneficia a la organizacion en términos de
productividad y competitividad, sino que también contribuye al bienestar y desarrollo integral

de sus empleados y a la construccion de una sociedad mas prdéspera y equitativa.
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1.3 Hipotesis

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia de los

procesos en la empresa Cold Import, 2023.

Hipotesis especificas

La calidad de la comunicacién interna, incluyendo la comunicacion bidireccional y

proactiva, influye de manera positiva en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.

La implementacion de un sistema de gestion integral y las normas ISO 9001, 14001 y
45001 tiene un impacto positivo en la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en
Cold Import, 2023.

La implementacion de un plan estratégico de comunicacion influye de manera positiva

en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.
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Capitulo I1: Fundamentos tedricos de la investigacion

2.1 Marco tedrico

Comunicacion

La comunicacion es un proceso fundamental y omnipresente en la interaccion humana
y en la vida organizacional. Se puede definir de manera amplia como el intercambio de
informacidn, ideas, pensamientos, sentimientos y significados entre dos 0 mas personas,
utilizando diversos medios y canales, con el fin de transmitir un mensaje y establecer una

comprension mutua (Jay, 2014).

Para Sanchez (2011) la comunicacion abarca una variedad de dimensiones y elementos
que influyen en la forma en que se produce, se percibe y se interpreta el mensaje. Para el autor

estos elementos incluyen:

Emisor y Receptor: En todo acto de comunicacion, hay un emisor que origina el
mensaje y un receptor que lo recibe. EIl emisor codifica la informacién en un formato

comprensible para el receptor, quien a su vez decodifica el mensaje para interpretarlo.

Mensaje: Es la informacion que se transmite a través del proceso de comunicacion.
Puede ser verbal (palabras habladas o escritas) o no verbal (gestos, expresiones faciales, tono

de voz), y puede incluir también elementos visuales, auditivos o simbolicos.

Canal: Es el medio a través del cual se transmite el mensaje. Puede ser oral, escrito,
visual, electronico, entre otros. La eleccion del canal adecuado depende del contexto y de las

caracteristicas de la audiencia.

Retroalimentacion: Es la respuesta o reaccion que el receptor proporciona al emisor
después de recibir el mensaje. La retroalimentacion es crucial para verificar la comprensién del

mensaje y facilitar la comunicacion efectiva.
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Contexto: Se refiere al entorno o situacion en el que tiene lugar la comunicacion. El
contexto incluye factores como el lugar, el tiempo, la cultura, el contexto organizacional y las

relaciones interpersonales, que influyen en el significado y la interpretacion del mensaje.
Ruido: Son las interferencias o barreras que pueden afectar la transmision y la recepcion
del mensaje. El ruido puede ser fisico (ruido ambiental), psicoldgico (prejuicios, emociones) o

semantico (diferencias en el significado de las palabras).

Figura 1. Elementos de la comunicacion

Canal

Codigo

Emisor [———| Mensaje |— | Receptor
Py

Ruido

Contexto

—— | Retroalimentacion <

Fuente: Sanchez (2011)

Como se muestra en la figura 1 entre el emisor y receptor existen una serie de elementos

que conforman la comunicacién entre dos partes.

De acuerdo con Garcia (2018) que sefiala que la comunicacion es un proceso complejo
y dinamico que implica la interaccion de maltiples elementos y que desempefia un papel central
en la vida personal, social y organizacional. Un entendimiento profundo de estos elementos es
esencial para comprender como se produce la comunicacion y como puede influir en diversos

aspectos de la vida y el funcionamiento de las organizaciones.

Finalidad e importancia de la comunicacion

La finalidad u objetivo de la comunicacion es facilitar la transmisién de informacién,

ideas, emociones y significados entre individuos o grupos, con el fin de establecer una
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comprension mutua, influir en el comportamiento, compartir experiencias y construir

relaciones sociales (Quijano & Galindo, 2004).

Para Gomez (2017) en el contexto del desarrollo humano, la comunicacién juega un

papel fundamental en varios aspectos:

Facilita el aprendizaje: La comunicacion es esencial para la adquisicion de
conocimientos y habilidades. A través del intercambio de informacion y la retroalimentacion,

las personas pueden aprender de sus experiencias, de los demas y del entorno que las rodea.

Promueve la socializacion: La comunicacion permite a las personas interactuar con su
entorno social y cultural, estableciendo conexiones significativas con otros individuos y
grupos. Facilita la formacion de vinculos afectivos, el desarrollo de relaciones interpersonales

y la construccion de redes sociales.

Fomenta el desarrollo emocional: La expresion y comprension de emociones son
aspectos clave del desarrollo humano. La comunicacion efectiva permite a las personas
expresar sus sentimientos, necesidades y preocupaciones, asi como comprender los de los

demas, promoviendo asi la empatia, la autoconciencia y la inteligencia emocional.

Contribuye al desarrollo cognitivo: La comunicacion estimula el pensamiento critico,
la resolucion de problemas y la toma de decisiones. A través del didlogo, la reflexion y el
debate, las personas pueden explorar nuevas ideas, analizar diferentes puntos de vista y

expandir sus horizontes mentales.

Fortalece la identidad y la autoestima: La comunicacion juega un papel importante en
la construccion de la identidad personal y social. Permite a las personas desarrollar una
autoimagen positiva, afirmar su identidad cultural y afirmarse a si mismas en relacién con los

demas.

Promueve el bienestar psicolégico y social: Una comunicacion abierta, honesta y
respetuosa contribuye al bienestar emocional y social de las personas. Facilita la resolucion de
conflictos, la negociacion de relaciones saludables y la busqueda de apoyo social en momentos
de dificultad.
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Segun Santesmases (2015) la comunicacion es un proceso fundamental en el desarrollo
humano, ya que facilita la interaccion, el aprendizaje, la socializacion, el desarrollo emocional,
cognitivo e identitario, y contribuye al bienestar psicolégico y social de las personas. Su
importancia radica en su capacidad para conectar a las personas, promover la comprension

mutua y enriquecer la experiencia humana en todas sus dimensiones.

Evolucién de la teoria de la comunicacion

La teoria de la comunicacion ha sido objeto de un estudio profundo desde finales del
siglo XIX hasta principios del XX, especialmente influenciada por el positivismo. Esta
corriente buscaba aplicar métodos cientificos y matematicos para entender la comunicacion
como un fendmeno social, en paralelo al desarrollo de la linglistica. Sin embargo, la
experimentacion en comunicacion resulto complicada debido a la dificultad para predecir

resultados, dada la complejidad de la variable humana (Corbellini, 2018).

El funcionalismo surgié como un enfoque para comprender los fendmenos humanos,
dividiendo la realidad en dos areas: social y natural, cada una con métodos especificos. Este
enfoque se basaba en sistemas, donde cada elemento tiene una funcion y juntos logran
objetivos, aunque su vision era basica y lineal, lo que dificultaba la comprensién completa de

la comunicacion, dada su complejidad (Acosta, 2017).

El estructuralismo, que surgio en la segunda mitad del siglo XX, considera la
comunicaciébn como un conjunto de sistemas complejos que se organizan en estructuras
multidimensionales. Por ejemplo, la linglistica se ve como una estructura compuesta por varios
sistemas (Acosta, 2017).

Durante y después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron teorias como la
hipodérmica y modelos de analisis del circuito de la comunicacion de masas, como el modelo
del telégrafo. Posteriormente los mensajes de los medios llegaban a través de lideres de opinién
(Saavedra, 2016).

En los afios cincuenta, se propuso un modelo circular de comunicacion, enfatizando la

codificacion, descodificacion e interpretacion. Dance, en 1967, introdujo un enfoque mas
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dindmico, comparando la comunicacion con un espiral donde cada interaccion enriquece el

conocimiento de los participantes (Diaz, 2010).

A partir de los afios setenta, surgié la teoria del establecimiento de la agenda, que
sostiene que los medios de comunicacion determinan los temas de interés publico. La
comunicacion organizacional evolucion6 a lo largo de los afios, abordando diferentes

perspectivas como la institucional, interna y mercadoldgica (Pifiuel, 2012).

En resumen, la comunicacion interpersonal se destaca como un aspecto crucial,
permitiendo un mejor desempefio y eficiencia en todas las funciones administrativas,
operativas y estratégicas en las organizaciones, gracias a su consideracién del factor humano y
su capacidad para establecer conexiones cara a cara.

Tipos de comunicacion

Para Martin (2011) la comunicacién es un proceso fundamental en la interaccion
humana y puede clasificarse en varios tipos segun diversos criterios. A continuacion, se
presentan algunas de las formas mas comunes de clasificar la comunicacion, segun el autor:

Segun el nimero de participantes:

Comunicacion interpersonal: Ocurre entre dos 0 mas personas, cara a cara o a través de

medios como teléfono o videoconferencia.

Comunicacion grupal: Involucra a un grupo de personas interactuando entre si, como

en reuniones, conferencias o discusiones de equipo.

Segun el canal de comunicacion:

Comunicacion verbal: Utiliza palabras habladas o escritas para transmitir mensajes,

como en conversaciones, discursos o correos electrénicos.

Comunicacion no verbal: Se produce a través de gestos, expresiones faciales, lenguaje

corporal y otros signos no linguisticos.
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Comunicacion escrita: Se realiza mediante textos, como cartas, informes, mensajes de

texto, entre otros.

Comunicacion visual: Se basa en imagenes, graficos, simbolos y otros elementos

visuales para transmitir informacién, como en carteles, presentaciones visuales o infografias.

Segun la direccion del flujo de informacion:

Comunicacién unidireccional: Ocurre cuando la informacién se transmite en una sola

direccion, como en conferencias, discursos o anuncios.

Comunicacion bidireccional: Implica un intercambio de informacion en ambas

direcciones, como en conversaciones, debates o entrevistas.

Segun el propésito:

Comunicacion informativa: Tiene como objetivo transmitir datos, hechos o

conocimientos.

Comunicacion persuasiva: Busca influir en las actitudes, opiniones o comportamientos

de los receptores.

Comunicacion emocional: Se centra en expresar emociones, sentimientos y afectos.

Comunicacion instruccional: Se utiliza para ensefiar, guiar o instruir a otras personas.

Segun el medio utilizado:

Comunicacién oral: Se lleva a cabo a través de la voz, como en conversaciones cara a

cara o llamadas telefénicas.

Comunicacion escrita: Utiliza palabras escritas para transmitir mensajes, como en

correos electrénicos, cartas o informes.
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Estas son solo algunas formas de clasificar la comunicacion, y es importante tener en

cuenta que muchos tipos de comunicacién pueden superponerse o combinarse en la préctica.

Comunicacion organizacional

Para Gonzélez (2012) la comunicacion organizacional es un proceso complejo y
multidimensional que se refiere al intercambio de informacion, ideas, conocimientos, valores
y emociones dentro de una organizacion, asi como entre la organizacion y su entorno externo.
Se puede definir ampliamente como el conjunto de actividades, practicas y estrategias
disefiadas para gestionar y facilitar la comunicacion en el contexto de una empresa, institucion

u otra entidad organizada.

Segun Formanchuk (2013) la comunicacion tiene una serie de elementos clave que

caracterizan la comunicacion organizacional, estos son:

Interaccion entre individuos y grupos: La comunicacién organizacional implica la
interaccion entre diferentes miembros de la organizacion, tanto a nivel individual como grupal.
Incluye la comunicacion ascendente (de abajo hacia arriba), descendente (de arriba hacia abajo)

y horizontal (entre pares).

Transmision de informacion: Uno de los principales objetivos de la comunicacién
organizacional es facilitar la transmision eficiente y efectiva de informacion relevante para el
logro de los objetivos organizacionales. Esto incluye la comunicacion sobre politicas,

procedimientos, objetivos, estrategias, cambios organizacionales, entre otros aspectos.

Construccion de significado: La comunicacion organizacional contribuye a la
construccion de significado y la interpretacion compartida de la realidad organizacional. A
través del intercambio de mensajes y la negociacion de significados, los miembros de la
organizacién construyen una comprension comdn de su entorno y de su papel en la

organizacion.

Coordinacién y colaboracion: La comunicacion eficaz es fundamental para la

coordinacion de actividades y la colaboracién entre diferentes areas y niveles jerarquicos de la
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organizacion. Facilita la integracion de esfuerzos, la toma de decisiones conjunta y la

resolucion de problemas de manera colaborativa.

Clima y cultura organizacional: La comunicacion influye en el clima y la cultura
organizacional, es decir, en las normas, valores, creencias y comportamientos compartidos por
los miembros de la organizacién. Una comunicacion abierta, transparente y participativa puede
fomentar un clima de confianza, respeto y colaboracion, mientras que una comunicacion

deficiente puede generar desconfianza, conflictos y descontento.

Relaciones con el entorno externo: La comunicacion organizacional también abarca las
relaciones de la organizacion con su entorno externo, incluidos clientes, proveedores,
accionistas, medios de comunicacion, comunidades locales y otros grupos de interés. Esto
implica la gestion de la imagen y la reputacion de la organizacion, asi como la comunicacion

de sus valores y compromisos sociales y ambientales.

Para LOpez (2004) la comunicacién organizacional es un proceso dinamico y
multidimensional que desempefia un papel crucial en el funcionamiento y el éxito de una
organizacion. Permite la coordinacién de actividades, la construccion de significado, la
colaboracion entre miembros, la creacion de un clima organizacional positivo y la gestion de

las relaciones con el entorno externo.

De acuerdo con Duarte (2015) existen dos tipos de comunicacion organizacional: la

comunicacion interna y la comunicacion externa.

Comunicacion externa

La comunicacion externa de una empresa se refiere a todas las interacciones y mensajes
que la organizacion transmite hacia el exterior, es decir, hacia personas, grupos u
organizaciones fuera de la empresa. Este tipo de comunicacion estd dirigido a audiencias
externas como clientes, proveedores, accionistas, medios de comunicacion, comunidad local y

otras partes interesadas (Martin, 2016).

La comunicacion externa se refiere al intercambio de informacion, mensajes y

relaciones que una organizacion establece con su entorno externo, que incluye clientes,
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proveedores, medios de comunicacion, competidores, accionistas y la sociedad en general. Este
tipo de comunicacion se centra en la proyeccion de la imagen corporativa, la promocion de
productos o servicios, la gestion de la reputacion y la influencia de las percepciones externas
sobre la organizacion. La comunicacion externa busca establecer una relacion positiva y
constructiva con los diferentes publicos externos, transmitiendo mensajes coherentes y

persuasivos que respalden los objetivos y valores de la empresa (Acosta, 2017).

La comunicacidn externa tiene como objetivo principal construir y mantener relaciones
positivas con estos grupos externos, asi como promover la imagen, reputacion y objetivos de

la empresa en el mercado y la sociedad en general (Pifiuel, 2012).

Segun Martinez (2017) algunos elementos clave de la comunicacion externa incluyen:

Publicidad y marketing: La publicidad y el marketing son herramientas fundamentales
de la comunicacion externa que se utilizan para promocionar los productos, servicios y valores
de la empresa ante el pdblico objetivo. Esto puede incluir anuncios en medios impresos,

digitales, audiovisuales, redes sociales, entre otros.

Relaciones publicas: Las relaciones publicas se centran en gestionar y mantener una
imagen positiva de la empresa ante los medios de comunicacion y el pablico en general. Esto
puede implicar la emisidbn de comunicados de prensa, la organizacion de eventos, la

participacion en entrevistas y la gestion de crisis de reputacion.

Comunicacion corporativa: La comunicacién corporativa se encarga de transmitir
informacion sobre la empresa, su misidn, vision, valores, logros y actividades a diferentes
audiencias externas. Esto puede incluir la elaboracion de informes anuales, comunicados de

empresa, newsletters, y la gestion de la presencia en medios digitales y redes sociales.

Relaciones con los clientes: La comunicacion externa también implica establecer y
mantener relaciones sélidas con los clientes. Esto puede incluir la atencidn al cliente, la gestion

de redes sociales, el envio de boletines informativos, encuestas de satisfaccion, entre otros.

Relaciones con proveedores y socios: La empresa también se comunica externamente

con proveedores, socios comerciales y otras organizaciones con las que colabora. Esto puede
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incluir la negociacion de contratos, la coordinacion de actividades, la resolucion de problemas

y la construccion de alianzas estratégicas.

De acuerdo con Muidiiz (2013) que manifiesta que la comunicacion externa es
fundamental para la reputacion, credibilidad y éxito de una empresa en el mercado. Es
importante que la empresa disefie estrategias de comunicacion efectivas y coherentes que le
permitan transmitir mensajes claros, positivos y consistentes hacia sus audiencias externas,
contribuyendo asi a fortalecer su posicion competitiva y su relacion con el entorno empresarial

y social.

Pasos para construir una comunicacion externa sélida

Para Gomez (2019) cconstruir una comunicacion externa solida implica varios pasos

basicos importantes:

Definir los objetivos de comunicacidn: Antes de comenzar, es fundamental tener claros
los objetivos que deseas lograr con tu comunicacion externa. ¢Quieres aumentar la visibilidad
de tu marca, mejorar la percepcion de los clientes, lanzar un nuevo producto o servicio, 0
mejorar las relaciones con los medios de comunicacion? Establecer metas claras te ayudara a

guiar tus esfuerzos de comunicacion.

Conocer a tu audiencia: Es esencial comprender a quien te estas dirigiendo. Investiga a
tu audiencia para entender sus necesidades, intereses, valores y preferencias de comunicacion.
Esto te permitird adaptar tu mensaje de manera mas efectiva y aumentar la relevancia para tu

publico objetivo.

Desarrollar un mensaje claro y coherente: Define los mensajes clave que deseas
comunicar y asegUrate de que sean claros, coherentes y relevantes para tu audiencia. Estos
mensajes deben reflejar la identidad y los valores de tu marca, asi como resaltar los beneficios

de tus productos o servicios.

Seleccionar los canales de comunicacién adecuados: Identifica los canales de
comunicacion que son mas efectivos para llegar a tu audiencia objetivo. Estos pueden incluir

medios sociales, relaciones publicas, publicidad, correo electronico, eventos, entre otros. Es
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importante adaptar tu estrategia a los canales que mejor se alineen con los habitos de consumo

de informacién de tu audiencia.

Crear contenido relevante y atractivo: Produce contenido de alta calidad que resuene
con tu audiencia y agregue valor. Esto puede incluir articulos de blog, videos, infografias,
estudios de caso, entre otros. Asegurate de que tu contenido sea informativo, entretenido y facil

de consumir.

Mantener una comunicacion bidireccional: Fomenta la interaccion con tu audiencia a
través de los canales de comunicacion seleccionados. Responde a los comentarios y preguntas
de manera oportuna, y demuestra que estas dispuesto a escuchar y tomar en cuenta las opiniones

de tus seguidores.

Medir y analizar los resultados: Implementa métricas de seguimiento para evaluar el
rendimiento de tus esfuerzos de comunicacion externa. Esto puede incluir métricas como el
alcance, la participacion, el trafico del sitio web, las conversiones, entre otros. Utiliza esta

informacion para identificar areas de mejora y ajustar tu estrategia segun sea necesario.

Segun el autor al seguir estos pasos, se puede construir una comunicacion externa solida

que fortalezca la relacion con tu audiencia y contribuya al éxito de tu marca.

Consecuencias de una comunicacion externa deficiente

Para Acosta (2017) una comunicacion externa deficiente puede tener una serie de

consecuencias negativas para una organizacion. Algunas de las mas comunes incluyen:

Dafio a la reputacion de la marca: Una comunicacion externa deficiente puede llevar a
malentendidos, confusiones o incluso a la difusion de informacién incorrecta sobre la marca.

Esto puede erosionar la confianza del pablico en la organizacion y dafiar su reputacion.

Pérdida de clientes o clientes potenciales: Si la comunicacion externa no es clara,
efectiva o relevante, los clientes actuales pueden sentirse desconcertados o insatisfechos, lo

que puede llevar a la pérdida de su lealtad. Ademas, los clientes potenciales pueden ser
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disuadidos de hacer negocios con la empresa si no reciben mensajes convincentes o

informativos.

Fuga de talento: Una mala comunicacién externa puede reflejar una cultura
organizacional disfuncional o desorganizada, lo que puede desmotivar a los empleados y
llevarlos a buscar oportunidades en otras empresas con una mejor reputaciéon y una

comunicacion mas clara y efectiva.

Impacto en las relaciones con los medios de comunicacion: Si una organizacion no se
comunica de manera efectiva con los medios de comunicacién, puede resultar en una cobertura
negativa o falta de cobertura en absoluto. Esto puede hacer que sea mas dificil para la empresa

difundir mensajes importantes o manejar crisis de manera efectiva.

Aumento de la crisis de relaciones publicas: Una comunicacion externa deficiente
puede exacerbar una crisis existente o crear nuevas crisis. Si laempresa no comunica de manera
transparente y oportuna durante una crisis, puede empeorar la situacion y causar un mayor dafio

a su reputacion.

Perdida de oportunidades de negocio: Una comunicacion externa ineficaz puede hacer
que la empresa pierda oportunidades de negocio, como alianzas estratégicas, colaboraciones o
ventas, ya que los socios potenciales pueden ser disuadidos por la falta de claridad o confianza

en la empresa.

En resumen, una comunicacion externa deficiente puede tener una serie de
consecuencias negativas que afectan la reputacion, las relaciones con los clientes y otros grupos
de interés, asi como el desempefio general y la capacidad de la empresa para alcanzar sus
objetivos. Es fundamental para las organizaciones priorizar y mejorar su comunicacion externa

para evitar estos impactos adversos.
Comunicacion interna
Para Garcia (2018) la comunicacion interna abarca las actividades llevadas a cabo

dentro de una organizacion para cultivar, fomentar y mantener relaciones saludables entre sus

miembros. Esto se logra mediante el uso de diversos medios de comunicacion, con el prop6sito
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de mantener a los empleados motivados, integrados e informados, contribuyendo asi al logro

de los objetivos organizacionales.

Segln Antezana (2022) describe la comunicacion como el conjunto de acciones que
amalgaman de manera ecléctica todos los procesos comunicativos entre la empresa y su publico

interno.

Para Garcia (2018) considera la comunicacién interna como un intercambio
bidireccional de informacion entre diferentes areas de la empresa, resaltando la participacion
activa de los colaboradores como comunicadores internos. Esto no solo promueve un sentido
de pertenencia e identificacion con la organizacion, sino que también mejora su funcionamiento

a largo plazo.

Segun Gémez (2017) la comunicacion en las organizaciones es un factor esencial para
su eficiencia, desempefiando un papel crucial en su estructura y funcionamiento. Este proceso
se basa en el intercambio de informacion entre distintos niveles y posiciones dentro de la
empresa, estableciendo patrones de comportamiento comunicacional que reflejan las variables

sociales y los roles individuales.

Garcia (2018) considera la comunicacién interna como un proceso que facilita el
contacto entre individuos y unidades dentro de la organizacién. Destaca que la comunicacion
interna es fundamental para el éxito de las organizaciones, ya que contribuye al logro de sus
objetivos al fortalecer la identificacion de los empleados con la empresa, proporcionandoles

informacion relevante y promoviendo su integracion.

La comunicacion interna implica gestionar estratégicamente la informacion dentro de
una organizacién para alcanzar metas comerciales y mejorar las relaciones entre los empleados
(Ruck, 2015).

La comunicacion interna abarca el flujo de informacion, emociones y entendimiento
que fortalece la cohesion y eficacia de la organizacion, englobando todos los mensajes y

canales que promueven la cultura, valores y mision de la empresa (Welch, 2017).
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La comunicacion interna facilita el intercambio de informacion, opiniones y
conocimientos entre los miembros de una organizacion para alcanzar los objetivos estratégicos

y operativos de la empresa (Grossman, 2011).

En lo que respecta a las responsabilidades de la comunicacion interna, estas abarcan
una amplia gama de tareas y actividades fundamentales para garantizar un flujo efectivo de
informacidon dentro de la organizacion. Ademas de la elaboracion y planificacion de objetivos
y estrategias comunicativas, implica el analisis y comprension profunda de las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de interés dentro de la empresa. Esto implica la
identificacion de las prioridades de comunicacion y la adaptacion de los mensajes y canales de
comunicacion en funcion de las caracteristicas y requerimientos especificos de cada audiencia
(Gonzales, 2022).

Asimismo, la responsabilidad de la comunicacion interna también incluye el disefio y
la implementacion de sistemas eficientes para el acceso a la informacion, asegurando que los
empleados puedan obtener facilmente la informacion relevante para llevar a cabo sus funciones
de manera efectiva. Esto puede implicar el desarrollo de plataformas digitales, intranets,
boletines informativos, reuniones periddicas u otros medios que faciliten el intercambio de

informacion dentro de la organizacion (Garcia, 2018).

Para Lopez (2004) es crucial definir los elementos del sistema de comunicacion interna,
tales como los roles y responsabilidades de los diferentes actores involucrados, los procesos
para la gestion y difusion de la informacion, y los mecanismos de retroalimentacion para
evaluar la efectividad de la comunicacidn. Esto garantiza una estructura clara y organizada que
facilite la coordinacion y colaboracion entre los diferentes departamentos y niveles jerarquicos
de la empresa, promoviendo asi un ambiente de trabajo cohesionado y orientado hacia el logro
de los objetivos organizacionales. En resumen, la responsabilidad de la comunicacion interna
va mas alld de la simple transmisién de informacion, implicando un enfoque estratégico y
proactivo para asegurar que la comunicacion sea efectiva, relevante y significativa para todos

los miembros de la organizacion.

En cuanto a los objetivos de comunicacion, se busca principalmente proporcionar
informacion relevante a todos los grupos de interés dentro de la organizacion, facilitar la

participacion y sugerencias, promover una imagen corporativa positiva, fomentar la cohesion
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y el sentido de pertenencia entre los empleados, promover la alineacién con los valores y
objetivos de la organizacién, asi como mejorar la colaboracion y el trabajo en equipo.
Asimismo, busca impulsar la motivacion y el compromiso de los empleados,
proporcionandoles claridad sobre sus roles y responsabilidades, reconociendo sus logros y
brindandoles retroalimentacion constructiva. Otra meta importante es gestionar eficazmente
situaciones de cambio organizacional, como fusiones, adquisiciones o reestructuraciones,
garantizando una comunicacion transparente y oportuna para reducir la incertidumbre y la
resistencia al cambio. En resumen, la comunicacion interna busca crear un entorno de trabajo
favorable, donde los empleados se sientan valorados, informados y motivados para contribuir
al éxito y crecimiento de la organizacion (Gémez, 2019).

Las funciones de comunicacion interna abarcan desde el desarrollo de la cultura
corporativa hasta la coordinacion y gestion del flujo de informacidn dentro de la empresa. Esto
implica la orientacion, investigacion, informe, coordinacion y gestion de calidad, entre otras
funciones, que contribuyen al buen funcionamiento y clima laboral de la organizacion (Jay,
2014).

Tipos de comunicacion interna

Para Céaceres (2023) existen tres tipos de comunicacion interna y estos se muestran en

la figura 2.
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Figura 2. Tipos de comunicacion interna
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En la figura 2 se presenta la responsabilidad comunicacional segin cada estamento

dentro de la empresa.

Pasos para construir una comunicacion interna solida

De acuerdo con Formanchuck (2022) cuando precisa que construir una comunicacion
interna sélida en una empresa implica seguir una serie de pasos clave para garantizar que la
informacion fluya de manera eficiente y efectiva entre todos los miembros de la organizacion.

A continuacion, se detallan los pasos que precisa el autor:

Evaluar la situacion actual: Antes de implementar cualquier cambio en la comunicacion
interna, es esencial realizar una evaluacion exhaustiva de la situacién actual. Esto implica
analizar detalladamente los canales de comunicacion existentes, desde reuniones regulares
hasta herramientas digitales, identificar areas especificas que necesiten mejoras, evaluar la
cultura organizacional para comprender cémo se comunica y como se reciben los mensajes, y
recopilar comentarios y sugerencias de los empleados mediante encuestas, entrevistas o grupos
de enfoque. Esta evaluacién proporciona una base sélida para disefiar estrategias de

comunicacion efectivas y orientadas a las necesidades reales de la organizacion.
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Establecer objetivos claros: La definicion de objetivos claros es fundamental para guiar
los esfuerzos de mejora de la comunicacion interna. Esto implica identificar los resultados
especificos que se desean lograr, como aumentar la transparencia en la comunicacién, mejorar
la cohesion del equipo, incrementar la participacién de los empleados en los procesos
organizacionales o fortalecer la cultura organizacional. Estos objetivos proporcionan una

direccidn clara y ayudan a medir el éxito de las iniciativas de comunicacion interna.

Identificar audiencias clave: Es crucial identificar y comprender a las audiencias clave
dentro de la organizacion para adaptar efectivamente los mensajes y los canales de
comunicacion. Esto implica reconocer las diversas necesidades, preferencias y expectativas de
los diferentes grupos de interés, que pueden variar segun los niveles jerarquicos, departamentos
o funciones laborales. Al segmentar la audiencia y personalizar la comunicacion, se garantiza

que los mensajes sean relevantes y efectivos para cada grupo.

Seleccionar los canales adecuados: La eleccion de los canales de comunicacion interna
adecuados es fundamental para garantizar que los mensajes lleguen de manera efectiva a los
empleados. Esto implica seleccionar una combinacion de canales que se alineen con las
preferencias y habitos de comunicacion de la audiencia, que pueden incluir desde reuniones
presenciales y correos electronicos hasta intranets, boletines informativos, redes sociales
internas y aplicaciones moviles. La diversificacion de los canales asegura una cobertura

completa y una mayor probabilidad de que los mensajes sean recibidos y entendidos.

Crear contenido relevante y atractivo: La generacion de contenido relevante y atractivo
es esencial para captar la atencion y el interés de los empleados. Esto implica proporcionar
informacion Gtil y valiosa que satisfaga las necesidades e intereses de la audiencia, como
noticias de la empresa, actualizaciones sobre proyectos, reconocimientos a empleados
destacados, eventos proximos, entre otros. El contenido debe ser presentado de manera clara,
concisa y atractiva, utilizando elementos visuales, historias y formatos multimedia cuando sea

posible.

Fomentar la retroalimentacion: Promover un ambiente de retroalimentacion abierta y
constructiva es fundamental para fortalecer la comunicacion interna. Esto implica establecer
canales bidireccionales de comunicacion que permitan a los empleados compartir sus

opiniones, ideas y preocupaciones de manera segura y sin temor a represalias. Los lideres y
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supervisores deben estar dispuestos a escuchar activamente a los empleados, valorar sus aportes
y tomar medidas en funcidn de sus comentarios para mejorar continuamente la comunicacion

interna y el clima organizacional.

Capacitar a los lideres y supervisores: El proceso de capacitacion de los lideres y
supervisores implica el desarrollo de habilidades de comunicacion esenciales para interactuar
eficazmente con sus equipos. Esto abarca desde la formacion en técnicas de comunicacién
verbal y no verbal hasta el dominio de herramientas digitales para la comunicacién. Ademas,
se enfoca en cultivar la habilidad de escucha activa, que requiere dedicar atencion plena para
comprender completamente las necesidades y preocupaciones de los empleados. La promocién
de la empatia también forma parte de este proceso, permitiendo que los lideres se conecten
emocionalmente con sus colaboradores y respondan de manera comprensiva a sus inquietudes.
Por altimo, se brinda entrenamiento en gestion de conflictos, capacitando a los lideres para
identificar, abordar y resolver disputas de manera constructiva, fomentando asi un ambiente

laboral armonioso y productivo.

Promover la participacion activa: La promocion de la participacion activa entre los
empleados implica la creacion de comités o grupos de trabajo dedicados a mejorar la
comunicacion interna. Estos equipos proporcionan un espacio donde los empleados pueden
contribuir con ideas y sugerencias para fortalecer la comunicacion dentro de la organizacion.
Ademas, se organizan eventos participativos como reuniones, talleres o sesiones de lluvia de
ideas, que brindan a los empleados la oportunidad de expresar sus opiniones, compartir
informacion y colaborar en la toma de decisiones. Asimismo, se implementan programas de
reconocimiento que celebran las contribuciones de los empleados a la comunicacion interna,

incentivando su participacién activa y su compromiso con los objetivos organizacionales.

Evaluar y ajustar continuamente: La evaluacion y ajuste continuo de las practicas de
comunicacion interna implica realizar analisis regulares de su efectividad. Esto se logra
mediante la utilizacion de herramientas como encuestas, entrevistas o analisis de métricas de
participacion. Estas evaluaciones permiten identificar areas de mejora en la comunicacién
interna, asi como aspectos que podrian optimizarse para alinearse mejor con los objetivos
organizacionales y las necesidades de los empleados. A partir de los resultados de estas

evaluaciones y de las retroalimentaciones recibidas, se realizan ajustes en las estrategias de
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comunicacion interna con el objetivo de mejorar continuamente el proceso de comunicacion

dentro de la organizacion y fortalecer la relacion entre los empleados y la direccion.

Para el autor citado seguir estos pasos y mantener un enfoque constante en mejorar la
comunicacion interna, se podra construir una cultura organizacional solida y promover un

ambiente de trabajo colaborativo y productivo.

Causas de una mala comunicacién interna

Para Martinez (2017) una mala comunicacion interna generalmente es consecuencia de

alguna de las siguientes consideraciones:

Falta de claridad en los objetivos y expectativas: Cuando los objetivos de la empresa
no estan claramente definidos o son ambiguos, los empleados pueden sentirse perdidos respecto
a lo que se espera de ellos. Esto puede llevar a una comunicacion interna deficiente, donde los
mensajes no estan alineados con los objetivos organizacionales y pueden resultar confusos para
los empleados. La falta de claridad en las expectativas también puede generar frustracion y
desmotivacion entre los miembros del equipo, ya que no saben cémo contribuir de manera

efectiva al éxito de la empresa.

Barreras jerarquicas: Las jerarquias rigidas dentro de una organizacion pueden inhibir
la comunicacion abierta y honesta entre los diferentes niveles jerarquicos. Los empleados
pueden sentirse intimidados para expresar sus ideas 0 preocupaciones a sus superiores, lo que
resulta en una comunicacion unilateral y falta de retroalimentacion. Ademas, las barreras
jerarquicas pueden dificultar la transmisién eficiente de informacion de arriba hacia abajo y

viceversa, lo que puede afectar la toma de decisiones y la ejecucion de tareas.

Falta de canales de comunicacion efectivos: La falta de canales de comunicacion
adecuados puede dificultar la difusion de informacion importante dentro de la organizacion. Si
los empleados no tienen acceso a herramientas o plataformas que les permitan compartir
informacion de manera rapida y eficiente, la comunicacidn interna puede volverse fragmentada
y desorganizada. Esto puede conducir a malentendidos, errores y una falta de alineacion entre

los diferentes equipos y departamentos.
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Cultura organizacional deficiente: La cultura de una empresa juega un papel crucial en
la forma en que se comunica internamente. Si la cultura de la empresa no valora la
transparencia, la colaboracion y la retroalimentacion abierta, es probable que la comunicacion
interna sea deficiente. Los empleados pueden sentirse desmotivados para comunicarse 0
compartir informacion si no se sienten respaldados por los valores y normas de la empresa. Por
otro lado, una cultura organizacional positiva y comunicativa puede fomentar un ambiente de
trabajo abierto, donde los empleados se sientan comodos expresando sus ideas y

preocupaciones.

Falta de liderazgo comunicativo: Los lideres y gerentes tienen un papel fundamental en
la promocién de una comunicacion efectiva dentro de la organizacion. Si los lideres no
priorizan la comunicacion clara y abierta, es probable que los mensajes enviados dentro de la
empresa sean confusos o contradictorios. Ademas, la falta de habilidades de comunicacion de
los lideres puede afectar la forma en que se transmiten los mensajes y la percepcion de los

empleados sobre la comunicacion interna.

Falta de retroalimentacion: La retroalimentacion es esencial para mejorar la
comunicacion interna dentro de una empresa. Sin mecanismos efectivos para recopilar
comentarios y sugerencias de los empleados, la empresa puede perder oportunidades de mejora
y correccion de errores en su comunicacion interna. La falta de retroalimentacion también
puede contribuir a una comunicacion unidireccional, donde los mensajes no son receptivos a

las necesidades y preocupaciones de los empleados.

Consecuencias de una comunicacion interna deficiente

Segun Martin (2016) una deficiente comunicacidn interna en una empresa puede tener
una serie de consecuencias negativas que afectan tanto a los empleados como a la organizacion

en su conjunto. Segun el autor algunas de estas consecuencias incluyen:

Falta de alineacién y cohesion: Cuando la comunicacién interna es deficiente, los
empleados pueden perder la conexion con los objetivos y valores de la empresa, lo que resulta
en desconfianza, desmotivacion y falta de compromiso. Ademas, la falta de cohesion entre
equipos y departamentos puede obstaculizar la colaboracion y el trabajo en equipo, lo que

afecta la eficacia y eficiencia de las operaciones empresariales.
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Desinformacion: La carencia de comunicacion clara y transparente puede propagar
rumores y desinformacion entre los empleados, generando ansiedad, confusion y estrés. Esto
puede deteriorar el clima laboral y la moral de los empleados, ademas de afectar negativamente
la confianza en la direccion de la empresa y su capacidad para manejar la informacion de

manera adecuada.

Errores y malentendidos: Una comunicacion deficiente puede ocasionar malentendidos,
errores y confusiones en la ejecucion de tareas y proyectos. Esta falta de claridad puede resultar
en retrabajos, pérdida de tiempo y recursos, impactando negativamente en la calidad y
eficiencia del trabajo realizado, asi como en la satisfaccion del cliente y la reputacion de la

empresa.

Baja productividad y rendimiento: La falta de informacion clara y direccion puede
disminuir la productividad y el rendimiento de los empleados. Sin una comunicacion efectiva
sobre los objetivos, expectativas y procesos, los empleados pueden tener dificultades para
priorizar tareas y trabajar de manera eficiente, lo que afecta el logro de los resultados y metas

organizacionales.

Rotacién de personal: La insatisfaccion derivada de una comunicacion deficiente puede
resultar en una alta rotacion de personal. Los empleados que se sienten desconectados,
desmotivados o mal informados son mas propensos a buscar oportunidades laborales en otras
empresas que ofrezcan un ambiente de trabajo méas favorable y una comunicacién mas efectiva,

lo que puede generar costos adicionales y pérdida de talento para la empresa.

Cultura organizacional negativa: Una comunicacion interna deficiente puede contribuir
a la formacion de una cultura organizacional negativa, caracterizada por la falta de confianza,
la opacidad y la resistencia al cambio. Esta cultura puede obstaculizar el reclutamiento y
retencion de talento, asi como la construccién de relaciones positivas con clientes y

stakeholders externos, lo que impacta en la reputacidn y el éxito a largo plazo de la empresa.

Para Céceres (2023) una comunicacion interna deficiente puede tener un impacto

significativo en la eficacia, eficienciay bienestar de una empresay sus empleados. Es
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fundamental que las organizaciones reconozcan la importancia de una comunicacion interna

efectiva y trabajen activamente para mejorarla y mantenerla en todo momento.

Variable Comunicacion interna

Definicion de dimensiones

Dimension: claridad del mensaje

La dimension Claridad del mensaje se refiere a la capacidad de un mensaje para
transmitir informacién de manera clara y comprensible para el receptor (Antezana, 2022). Esta

dimension se evalUa a través de tres indicadores principales:

Comprension de la informacion: Este indicador se refiere a la capacidad del mensaje
para ser entendido por el receptor. Un mensaje claro garantiza que la informacion transmitida

sea comprensible y facil de entender.

Ausencia de Ambigledad: Se refiere a la eliminacion de cualquier ambigiiedad o
confusion en el mensaje. Un mensaje claro se caracteriza por su precision y falta de dobles
interpretaciones, asegurando que el receptor pueda entender el significado exacto sin

confusiones.

Facilidad de Interpretacion: Este indicador evalua la facilidad con la que el receptor
puede interpretar el mensaje sin esfuerzo adicional. Un mensaje claro se presenta de manera
que sea accesible y facil de procesar para el receptor, lo que facilita su comprension y

asimilacion de la informacion transmitida.
Dimension: Accesibilidad de los canales de comunicacion
La dimension Accesibilidad de los canales de comunicacién se refiere a la facilidad con

la que los empleados pueden acceder a los medios de comunicacion proporcionados por la

empresa (Antezana, 2022). Esta dimensidn se evalla a través de tres indicadores principales:
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Disponibilidad de Canales: Se refiere a la variedad y disponibilidad de canales de
comunicacion proporcionados por la empresa. Esto incluye medios como correos electronicos,
intranet, reuniones presenciales, mensajes instantaneos, entre otros. Cuanta mayor diversidad
de canales esté disponibles, méas accesible serd la comunicacién para los empleados, ya que

podran elegir el medio méas adecuado segun sus necesidades y preferencias.

Facilidad de Acceso: Este indicador evalUa la facilidad con la que los empleados pueden
acceder a los canales de comunicacion ofrecidos por la empresa. Se refiere a la simplicidad y
claridad en los procesos de acceso, como la facilidad para iniciar sesion en la intranet, acceder
a las herramientas de mensajeria instantanea o participar en reuniones virtuales. Una alta
facilidad de acceso garantiza que los empleados puedan conectarse rapidamente a los medios

de comunicacidn sin enfrentar obstaculos técnicos o procedimentales.

Rapidez de Respuesta: Este indicador mide la velocidad con la que se proporciona una
respuesta a las consultas o mensajes enviados a través de los canales de comunicacion. Una
comunicacion interna efectiva requiere una respuesta oportuna a las preguntas y
preocupaciones de los empleados. Por lo tanto, es importante que la empresa establezca
procesos claros y eficientes para gestionar las solicitudes de informacion o retroalimentacion
de manera rapida y efectiva, lo que contribuye a mejorar la accesibilidad de los canales de
comunicacion.

Dimension: Retroalimentacion de los empleados

La dimension Retroalimentacion de los empleados se refiere al proceso mediante el
cual la empresa recibe y procesa las opiniones, comentarios y sugerencias de sus empleados

(Antezana, 2022). Esta dimensidn se evalla a través de tres indicadores principales:

Frecuencia de Retroalimentacion: Este indicador se refiere a la regularidad con la que
se solicita y se proporciona retroalimentacién por parte de la empresa. Una alta frecuencia de
retroalimentacion implica que se llevan a cabo actividades periddicas, como encuestas,
reuniones de retroalimentacion o sesiones de revision de desempefio, para recopilar

informacion de los empleados sobre diversos aspectos del trabajo y la organizacion.

Receptividad de la Retroalimentacion: Este indicador evalla la disposicion y capacidad

de la empresa para recibir retroalimentacion de los empleados de manera abierta y receptiva.
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Implica crear un ambiente donde los empleados se sientan cémodos expresando sus opiniones
y preocupaciones, sabiendo que seran escuchados y tomados en cuenta. Una alta receptividad

de la retroalimentacion fomenta la confianza y la transparencia en la comunicacion interna.

Utilidad de la Retroalimentacion: Se refiere a la efectividad con la que la empresa
utiliza la retroalimentacion recibida para implementar cambios y mejoras significativas en la
organizacion. La retroalimentacion debe ser procesada y analizada de manera adecuada para
identificar areas de oportunidad y desarrollar estrategias para abordarlas. Una alta utilidad de
la retroalimentacion garantiza que las opiniones de los empleados se conviertan en acciones

concretas que contribuyan al crecimiento y desarrollo de la empresa.

Eficiencia

Una manera de conceptualizar la eficiencia es considerarla como la relacion entre el
nivel de logro de los objetivos y la adecuada utilizacion de los recursos disponibles. Esto
implica que la consecucion de metas debe llevarse a cabo dentro de un marco de gestion dptima

de costos, donde se maximice la produccion con los recursos empleados (Miralles, 2017).

A continuacion, se expone 5 conceptos de eficiencia desde diferentes perspectivas:

Eficiencia como maximizacion del valor afiadido: la eficiencia se define como la
capacidad de una organizacién para maximizar el valor afiadido en sus procesos, eliminando

actividades que no contribuyen a la creacion de valor para el cliente (Porter, 1985).

Ejemplo: una empresa de fabricacion de muebles decide revisar su proceso de
produccidn para eliminar pasos innecesarios que no agregan valor al producto final. Identifican
que ciertas etapas de acabado tienen poca relevancia para el cliente y las eliminan, lo que les

permite reducir costos y tiempo de produccion mientras mantienen la calidad del producto.

Eficiencia como optimizacion de recursos: la eficiencia implica la optimizacion de los
recursos disponibles, incluyendo capital humano, financiero y tecnoldgico, para lograr los

objetivos organizacionales de la manera mas efectiva posible (Drucker, 1973).
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Ejemplo: Una organizacion de servicios financieros implementa un sistema de gestion
de recursos humanos que optimiza la asignacion de tareas y horarios de trabajo de acuerdo con
las habilidades y la disponibilidad de los empleados. Esto les permite maximizar la
productividad del personal y reducir los costos laborales sin comprometer la calidad del

servicio.

Eficiencia como adaptacion al cambio: la eficiencia no solo implica la optimizacion de
los procesos existentes, sino también la capacidad de una organizacion para adaptarse y
responder de manera agil a los cambios del entorno empresarial, manteniendo al mismo tiempo
la calidad y la rentabilidad (Christensen, 1997).

Ejemplo: Una empresa de tecnologia de la informacion se enfrenta a una rapida
evolucion en las preferencias del mercado y las tendencias tecnoldgicas. Para mantenerse
competitiva, adopta una cultura de innovacion agil que le permite identificar y responder
rapidamente a las nuevas oportunidades y desafios, ajustando sus productos y servicios de

manera efectiva para satisfacer las demandas cambiantes de los clientes.

Eficiencia como innovacion continua: la eficiencia va mas alla de la mejora incremental
de los procesos existentes. Se trata de una mentalidad de innovacion continua que busca
constantemente nuevas formas de hacer las cosas mejor, mas rapido y mas barato (Collins,
2004).

Ejemplo: Una compafiia de fabricacion de automoviles fomenta la innovacion en todos
los niveles de la organizacion, desde la linea de produccion hasta el departamento de
investigacion y desarrollo. Esto les permite identificar constantemente nuevas formas de
mejorar la eficiencia en sus procesos, como el desarrollo de tecnologias de fabricacion

avanzadas que reducen los tiempos de produccion y los costos operativos.

Eficiencia como logro de resultados con los minimos recursos: la eficiencia se define
como la capacidad de una organizacion para lograr resultados sobresalientes con los recursos
disponibles mas limitados, aprovechando al maximo el talento y la creatividad de sus

empleados (Hesselbein, 2002).
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Ejemplo: Una pequefia empresa de consultoria implementa un enfoque de trabajo en
equipo que aprovecha al maximo el talento y la experiencia de sus empleados. A través de una
estructura organizativa plana y una comunicacion abierta, logran ofrecer servicios de alta

calidad a sus clientes con un equipo reducido y recursos financieros limitados.

Tipos de eficiencia

De acuerdo con Duro (2015) que sefiala que existen los siguientes tipos de eficiencia:

Eficiencia Operativa: En el ambito de la eficiencia operativa, se busca una optimizacién
integral de los procesos organizacionales. Esto implica un analisis exhaustivo de las actividades
llevadas a cabo en la produccién y operaciones de la empresa con el fin de identificar cualquier
actividad redundante o ineficiente que pueda estar afectando la productividad y aumentando
los costos. La gestion de la calidad es un componente esencial de esta eficiencia, ya que implica
la implementacion de estandares y préacticas de control de calidad que garanticen que los
productos o servicios cumplan con los requisitos y expectativas de los clientes. Asimismo, la
gestion de inventarios juega un papel crucial al mantener niveles 6ptimos de existencias para
evitar tanto el exceso como la escasez de inventario, minimizando asi los costos asociados con

el almacenamiento y el capital inmovilizado.

Eficiencia Financiera: En el ambito de la eficiencia financiera, se enfoca en la gestion
adecuada de los recursos financieros de la empresa para garantizar su estabilidad y rentabilidad
a largo plazo. La gestion del capital de trabajo implica una administracion cuidadosa de los
activos y pasivos de corto plazo, como el efectivo y las cuentas por cobrar y pagar, con el
objetivo de maximizar la liquidez y la rentabilidad. El analisis de costos es fundamental para
identificar y controlar los costos asociados con la produccion y operaciones de la empresa, lo
que permite reducir gastos innecesarios y mejorar la rentabilidad. Ademas, la eficiencia fiscal
busca optimizar la carga tributaria de la empresa mediante el aprovechamiento de incentivos

fiscales y la aplicacion de estrategias fiscales eficientes que minimicen el impacto fiscal.

Eficiencia de Mercado: En el contexto de la eficiencia de mercado, se trata de asegurar
que la empresa esté alineada con las demandas y tendencias del mercado en el que opera. La
investigacion de mercado es esencial para recopilar y analizar informacion sobre las tendencias

del mercado, las preferencias de los clientes y las actividades de la competencia, lo que
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proporciona una base sélida para la toma de decisiones estratégicas. El desarrollo de productos
y servicios implica la creacion y lanzamiento de ofertas que no solo satisfagan las necesidades
de los clientes, sino que también se diferencien de la competencia, lo que puede lograrse a
través de la innovacion y la personalizacion. Por Gltimo, la gestion de relaciones con clientes
se centra en establecer y mantener relaciones sélidas con los clientes a través de un servicio

excepcional y la atencion a sus necesidades, lo que fomenta la lealtad y la retencién del cliente.

Eficiencia Tecnoldgica: En lo que respecta a la eficiencia tecnoldgica, se busca
aprovechar al maximo el potencial de la tecnologia para mejorar la eficiencia, la productividad
y la competitividad de la empresa. La innovacion tecnoldgica implica la adopcion y aplicacion
de tecnologias avanzadas que puedan transformar los procesos y operaciones comerciales,
aumentando su eficiencia y efectividad. La digitalizacion de procesos es otro aspecto
importante, ya que implica la transformacion de los procesos comerciales tradicionales en
procesos digitales, lo que puede aumentar la agilidad, la eficiencia y la precision de las
operaciones. La ciberseguridad es esencial para proteger los sistemas de informacion y datos
de la empresa contra amenazas ciberneéticas, garantizando la seguridad y confidencialidad de

la informacion.

Eficiencia Energética y Ambiental: En el ambito de la eficiencia energética y ambiental,
se trata de minimizar el impacto ambiental de las operaciones de la empresa mientras se
optimiza el uso de los recursos energéticos. El uso de energias renovables implica adoptar
fuentes de energia sostenibles, como la solar o la edlica, para reducir la dependencia de los
combustibles fosiles y mitigar las emisiones de gases de efecto invernadero. La gestion de
residuos es otro aspecto importante, ya que implica la implementacion de practicas para
reducir, reciclar y reutilizar los residuos generados por las operaciones de la empresa, lo que
puede reducir su huella ambiental y los costos asociados con la eliminacion de residuos. Por
ualtimo, las certificaciones ambientales, como ISO 14001 o LEED, son reconocimientos
internacionales que demuestran el compromiso de la empresa con la proteccién del medio
ambiente y la sostenibilidad, lo que puede mejorar su reputacion y atractivo para los clientes y

partes interesadas.
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Importancia de la eficiencia en la empresa

Para Yedra (2020) la eficiencia es de suma importancia para una empresa por varias

razones fundamentales:

Innovacion y Crecimiento: La eficiencia no solo implica hacer mas con menos, sino
también encontrar formas nuevas y mejores de hacer las cosas. Las empresas eficientes suelen
ser mas innovadoras, ya que estan constantemente buscando formas de mejorar sus procesos,
productos y servicios. Esta capacidad de innovacion les permite mantenerse relevantes en un

mercado en constante evolucion y fomenta el crecimiento a largo plazo.

Sostenibilidad Ambiental y Responsabilidad Social: La eficiencia también juega un
papel importante en la sostenibilidad ambiental y la responsabilidad social corporativa. Al
reducir el consumo de recursos naturales y minimizar los residuos y las emisiones, las empresas
pueden contribuir positivamente al medio ambiente y a la comunidad en general. Esto no solo
beneficia al planeta, sino que también mejora la reputacion de la empresa y fortalece las

relaciones con los clientes y otras partes interesadas.

Mejora de la Moral y el Compromiso de los Empleados: Cuando una empresa opera de
manera eficiente, los empleados suelen sentirse mas valorados y motivados. Al eliminar
procesos innecesarios y burocraticos, se les permite concentrarse en tareas que agregan valor
y contribuyen al éxito general de la empresa. Esto puede conducir a una mayor moral,
compromiso Yy satisfaccion laboral, lo que a su vez aumenta la productividad y retencion de

empleados.

Resiliencia ante Crisis y Volatilidad: Las empresas eficientes estdn mejor preparadas
para enfrentar crisis econdémicas, cambios repentinos en el mercado o situaciones imprevistas.
Al tener una base sélida de eficiencia operativa y financiera, estas empresas pueden adaptarse
mas rapidamente a las condiciones cambiantes y tomar decisiones informadas para mitigar los

impactos negativos.

Fomento de la Confianza y la Lealtad del Cliente: La eficiencia contribuye a una

experiencia de la cliente mas satisfactoria al garantizar entregas puntuales, productos de calidad
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y un servicio al cliente eficaz. Esto ayuda a construir la confianza del cliente y a fomentar la

lealtad a largo plazo, lo que se traduce en mayores ingresos y una base de clientes mas sélida.

En resumen, la eficiencia no solo es importante para maximizar la rentabilidad y
competitividad de una empresa, sino que también desempefia un papel fundamental en su
capacidad para innovar, contribuir al bienestar social y ambiental, mejorar la satisfaccion de
los empleados y clientes, y enfrentar los desafios empresariales de manera efectiva.

Factores que influyen en la eficiencia

Para Torres (2019) la eficiencia en una empresa esta influenciada por una serie de
factores clave que abarcan diversos aspectos de su funcionamiento. Estos factores pueden
variar segun el tipo de industria, el tamafio de la empresa y su contexto especifico, pero algunos

de los méas importantes incluyen:

Cultura Organizacional: Una cultura empresarial que valore la eficiencia y promueva
la innovacion y la mejora continua puede impulsar significativamente la eficiencia en todos los
niveles de la organizacion. Esto implica establecer valores, normas y comportamientos que

fomenten la eficiencia y la productividad.

Liderazgo y Gestion: El liderazgo efectivo es fundamental para impulsar la eficiencia
en una empresa. Los lideres deben establecer metas claras, proporcionar direccion estratégica
y apoyar a los empleados en la busqueda de la eficiencia en sus roles. Ademas, una gestion
eficaz de los recursos humanos, financieros y materiales es esencial para maximizar la

eficiencia operativa.

Tecnologia y Automatizacion: La adopcidn de tecnologia adecuada y la automatizacion
de procesos pueden mejorar significativamente la eficiencia en una empresa. Las herramientas
digitales, los sistemas de gestion empresarial y la inteligencia artificial pueden optimizar los

procesos, reducir errores y agilizar las operaciones.

Disefio Organizacional: La estructura organizacional y los sistemas de trabajo influyen
en la eficiencia de una empresa. Un disefio organizacional eficiente debe fomentar la

colaboracion, la comunicacién fluida y la toma de decisiones agil. Esto puede implicar la
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implementacion de equipos multifuncionales, la eliminacion de silos organizativos y la

simplificacion de los flujos de trabajo.

Capacitacion y Desarrollo de Empleados: La formacién y el desarrollo profesional de
los empleados son fundamentales para mejorar la eficiencia en una empresa. Los empleados
bien capacitados son mas productivos, estan mejor equipados para utilizar herramientas y
tecnologias avanzadas, y pueden identificar y solucionar problemas de manera mas eficiente.

Gestion de la Cadena de Suministro: Una cadena de suministro eficiente es esencial
para la eficiencia operativa de una empresa. La gestion eficaz de proveedores, inventarios y
procesos logisticos puede reducir los costos, minimizar los tiempos de espera y mejorar la
calidad y disponibilidad de los productos o servicios.

Innovacion y Mejora Continua: Fomentar una cultura de innovacion y mejora continua
puede impulsar la eficiencia al promover la identificacion y implementacion de nuevas ideas y

practicas que optimicen los procesos y resultados empresariales.

Eficiencia de los procesos

La eficiencia de los procesos se refiere a la capacidad de una empresa para llevar a cabo
sus actividades y operaciones de manera Optima, maximizando la produccion y minimizando
el uso de recursos, como tiempo, dinero y materiales. Implica la eliminacion de actividades
redundantes o innecesarias, la optimizacion de los flujos de trabajo y la implementacion de
mejoras continuas para lograr resultados 6ptimos con la menor cantidad de recursos posible.
La eficiencia de los procesos es fundamental para mejorar la productividad, reducir costos,
aumentar la calidad y satisfaccion del cliente, y mantener la competitividad en el mercado
(Veredas, 2019).

Variable Eficiencia de los procesos

Definicion de dimensiones

Dimension: Tiempo de ejecucion
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La dimensidn Tiempo de ejecucion de los procesos se refiere a la eficiencia con la que
se llevan a cabo las actividades y tareas dentro de la empresa, desde su inicio hasta su

finalizacion (Veredas, 2019). Esta dimensidn se evalla a través de tres indicadores principales:

Rapidez de Ejecucion: Este indicador se refiere a la velocidad con la que se completan
los procesos y actividades dentro de la organizacion. Implica la capacidad de la empresa para
realizar tareas de manera rapida y eficiente, minimizando el tiempo de espera y maximizando
la productividad. Una alta rapidez de ejecucion es crucial para responder de manera agil a las
demandas del mercado y mantener la competitividad.

Cumplimiento de Plazos: Este indicador evalla la capacidad de la empresa para cumplir
con los plazos establecidos para la realizacion de actividades y proyectos. Implica la
puntualidad en la entrega de productos o servicios, asi como el cumplimiento de los horarios y
fechas limite establecidos. Un alto cumplimiento de plazos garantiza la confianza de los
clientes y stakeholders, asi como la eficacia en la gestion del tiempo y los recursos de la

empresa.

Eficiencia en la Planificacion: Se refiere a la capacidad de la empresa para planificar y
organizar sus procesos de manera efectiva, optimizando el uso de recursos como el tiempo, el
dinero y el talento humano. Implica la elaboracion de cronogramas y presupuestos realistas, asi
como la asignacion adecuada de responsabilidades y recursos para garantizar una ejecucion
eficiente de las actividades. Una alta eficiencia en la planificacion permite a la empresa

anticiparse a los obstaculos y maximizar el rendimiento de sus operaciones.

Dimension: Uso de recursos

La dimension Uso de recursos se refiere a la gestion eficiente de los recursos
disponibles en la empresa para maximizar su efectividad y minimizar el desperdicio (Veredas,

2019). Esta dimensidn se evalla a través de tres indicadores:

Optimizacion de Recursos: Este indicador se centra en la capacidad de la empresa para
utilizar sus recursos de manera eficiente, maximizando su valor y rendimiento. Implica la
asignacion adecuada de recursos como el capital humano, financiero, tecnolégico y material

para lograr los objetivos de la empresa de la manera mas efectiva posible. Una alta optimizacion
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de recursos garantiza que la empresa aproveche al maximo sus activos y minimice los costos

innecesarios.

Reduccion de Desperdicios: Este indicador evalua la capacidad de la empresa para
minimizar el desperdicio de recursos durante sus procesos y operaciones. Esto incluye la
reduccion de la sobreproduccion, el uso ineficiente de materias primas, la gestion adecuada de
residuos y la optimizacién de los flujos de trabajo para eliminar actividades innecesarias. Una
reduccion efectiva de desperdicios no solo contribuye a la sostenibilidad ambiental, sino que

también puede generar ahorros significativos para la empresa.

Economia de Recursos: Se refiere a la capacidad de la empresa para utilizar sus recursos
de manera economica y eficiente, buscando maximizar el valor obtenido con el menor costo
posible. Esto implica buscar alternativas mas econdmicas y sostenibles en la adquisicion y uso
de recursos, asi como implementar précticas de ahorro de energia y reduccion de costos. Una
economia efectiva de recursos contribuye a mejorar la rentabilidad y la competitividad de la

empresa a largo plazo.

Dimension: Calidad del resultado

La dimension Calidad del resultado se refiere a la excelencia y precision en los
productos o servicios entregados por la empresa (Veredas, 2019). Esta dimension se evalua a

través de tres indicadores:

Cumplimiento de Estandares: Este indicador evalia en qué medida los productos o
servicios cumplen con los estandares de calidad establecidos por la empresa o la industria.
Implica la comparacion de los resultados obtenidos con los criterios predefinidos para
determinar si se han alcanzado los niveles de calidad deseados. EI cumplimiento de estandares
garantiza que los productos o servicios cumplan con las especificaciones técnicas y las

expectativas de los clientes.

Satisfaccion del Cliente: Este indicador mide el grado de satisfaccion de los clientes
con los productos o servicios entregados por la empresa. Se basa en la percepcion del cliente
sobre la calidad, fiabilidad y utilidad de los productos o servicios recibidos. Una alta

satisfaccion del cliente indica que los productos o servicios cumplen con sus expectativas y
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requisitos, lo que contribuye a la fidelizacion de clientes y al fortalecimiento de la reputacion

de la empresa.

Reduccion de Errores: Se refiere a la reduccion de defectos o fallos en los productos o
servicios entregados por la empresa. Implica la implementacion de procesos de control de
calidad y medidas preventivas para identificar y corregir posibles problemas antes de que
afecten al cliente. La minimizacion de errores contribuye a mejorar la fiabilidad y consistencia
de los productos o servicios, asi como a reducir los costos asociados al reproceso o la

insatisfaccion del cliente.

2.2 Antecedentes de estudio

Entre los estudios nacionales se puede citar a: Fernandez y Prado (2022) que
investigaron la la incidencia de la comunicacion interna en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de una Municipalidad Distrital en la region La Libertad, afio 2021, ya que la falta
de comunicacion interna afectaba la eficiencia y productividad de muchos colaboradores dentro
de la organizacion. Este problema se presentaba como un obstaculo recurrente en el entorno
laboral, generando tensiones y obstaculizando el cumplimiento de los objetivos institucionales.
Para abordar esta problematica, se llevo a cabo una investigacion de tipo correlacional, con un
disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. Se optd por esta metodologia para explorar
la relacion entre la comunicacion interna y la satisfaccion laboral de los empleados, sin
intervenir directamente en los procesos organizacionales. La poblacidn objeto de estudio estaba
conformada por los 120 trabajadores de la Municipalidad Distrital, cuya participacion era
crucial para comprender la dinamica comunicativa y su impacto en la percepcion del entorno
laboral. Para recopilar datos, se implement6 una encuesta disefiada especificamente para este
propdsito. Esta encuesta abordd una variedad de temas relacionados con la comunicacion
interna, tales como la efectividad de los canales de comunicacion, la transparencia en la
informacion y la calidad de las interacciones entre colegas y superiores. Ademas, se exploraron
aspectos relacionados con la satisfaccion laboral, como el ambiente de trabajo, el
reconocimiento por parte de la direccién y las oportunidades de desarrollo profesional. Los
resultados obtenidos de la encuesta revelaron patrones significativos que indicaban una
correlacién positiva entre la calidad de la comunicacion interna y el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados. Estos hallazgos proporcionaron informacién valiosa que podria

utilizarse para implementar estrategias efectivas de comunicacion interna, con el fin de mejorar
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el clima laboral y fomentar un ambiente de trabajo més positivo y productivo en la
Municipalidad Distrital. En conclusion, este estudio resalto la importancia de la comunicacion
interna como un factor determinante en la satisfaccion laboral de los empleados. Los resultados
obtenidos ofrecieron una perspectiva sélida sobre la relacién entre estos dos aspectos y
destacaron la necesidad de promover practicas comunicativas efectivas dentro de la
organizacion para garantizar el bienestar y el rendimiento éptimo de los colaboradores.

Gonzales (2022) evalto el impacto de la Comunicacién Interna en el Rendimiento
Laboral en una ONG, 2022. La investigacion tuvo como objetivo principal evaluar el impacto
de la comunicacion interna en el desempefio laboral dentro de una Organizacion No
Gubernamental durante el afio 2022. La importancia de este estudio radica en comprender
coémo la calidad de la comunicacion interna puede afectar el rendimiento y la productividad de
los colaboradores en una entidad sin fines de lucro. La poblacion objeto de estudio y la muestra
estuvieron compuestas por 80 colaboradores de dicha organizacion, lo que proporciond una
base representativa para el analisis. Para la recopilacion de datos se empleo la encuesta como
técnica de investigacion, utilizando un cuestionario disefiado con una escala de medicidn tipo
Likert. Este enfoque permitio capturar las percepciones y opiniones de los colaboradores sobre
diversos aspectos relacionados con la comunicacion interna y su impacto en el desempefio
laboral. Ademas, se llevo a cabo un riguroso proceso de validacion del cuestionario, que
incluyo la validacidn por juicio de expertos y el calculo del coeficiente Alpha de Cronbach para
garantizar la fiabilidad de los datos obtenidos. En cuanto a la metodologia, se adopté un
enfoque cuantitativo, de naturaleza aplicada con un nivel explicativo, lo que permitié explorar
las relaciones causales entre las variables de interés. Se implement6 un disefio no experimental
de corte transversal, que permiti6 realizar una evaluacién puntual en un momento especifico
del tiempo. Para analizar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral, se
aplico la prueba de Chi cuadrado, obteniendo un valor de 80 con un p valor < 0.05. Este
resultado sugiere que la comunicacion interna ejerce una influencia significativa en el
desempefio laboral dentro de una Organizacion No Gubernamental en el afio 2022. En resumen,
este estudio proporciona una vision integral sobre la importancia de la comunicacién interna
en el contexto laboral de las organizaciones sin fines de lucro y destaca la necesidad de
implementar estrategias efectivas de comunicacion para mejorar el rendimiento y la

satisfaccién de los colaboradores.
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Marin (2019) estudi6 la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral
de una empresa en la region Junin. El estudio fue de tipo aplicado y observacional de naturaleza
comparativa, con un enfoque descriptivo-explicativo, que busco abordar el problema general
relacionado con la evaluacion del grado de relacion entre la comunicacion interna y el
desempefio laboral de los colaboradores de la Empresa. La necesidad de entender esta relacion
surge de la importancia que tiene la comunicacion interna en el contexto laboral, ya que puede
influir significativamente en la motivacion, la cohesién del equipo y la productividad de los
empleados. Por tanto, comprender coémo afecta la comunicacion interna al desempefio laboral
puede proporcionar insights valiosos para mejorar el funcionamiento y la eficacia
organizacional. El objetivo general consistio en determinar esta relacion, mientras que la
hipotesis general plante6 que dicha relacion es positiva, lo que implica que una comunicacion
interna efectiva esta asociada con un mejor desempefio laboral por parte de los colaboradores.
Este enfoque permitié no solo describir la situacion de la comunicacion interna y el desempefio
laboral en la empresa, sino tambien comprender los factores subyacentes que influyen en esta
relacion. A partir de los resultados obtenidos, se ofrecio recomendaciones para mejorar la
situacion identificada en esta unidad de andlisis. Estas recomendaciones incluyeron la
implementacion de politicas y practicas de comunicacion interna mas efectivas, la capacitacion
del personal en habilidades de comunicacion y liderazgo, asi como el fortalecimiento de la
cultura organizacional para fomentar una comunicacion abierta y transparente. La seleccion de
la muestra se realizd de manera exhaustiva mediante un muestreo censal, con una muestra no
probabilistica intencional o criterial que incluyo a un total de 30 colaboradores. Este enfoque
garantizo la representatividad de la muestray la validez de los resultados obtenidos. El enfoque
de investigacion adoptado fue inductivo-deductivo, lo que permitié combinar la observacion
de fendmenos especificos en el contexto organizacional con la formulacién de teorias y
conclusiones generales sobre la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral.
Por otro lado, el disefio experimental-demostrativo proporciona un marco metodologico sélido
para examinar causalidades y relaciones de causa y efecto entre las variables de interés. La
recoleccion de datos se llevo a cabo mediante la aplicacion de una encuesta al personal en obra,
que se utilizd como instrumento para obtener la informacidn necesaria. Esta encuesta se disefio
especificamente para abordar aspectos clave relacionados con la comunicacion interna y el
desempefio laboral, y su aplicacion directa al personal permite recopilar datos relevantes y
oportunos para el estudio. Este estudio se enfocd en explorar la relacion entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral en la Empresa de la ciudad de Huancayo. Los resultados

obtenidos proporcionaran informacion valiosa para comprender mejor esta dinamica y
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formular estrategias efectivas para mejorar tanto la comunicacion interna como el desempefio

laboral en la organizacion.

Moran (2019) desaroll6 una estrategia de comunicacion interna que contribuyé de
manera efectiva al mejoramiento del desempefio laboral tanto del personal docente como
administrativo del Instituto Tecnoldgico Superior Simén Bolivar en Guayaquil, Ecuador,
durante el afio 2018. Para lograr este objetivo, se opté por un enfoque metodoldgico que
combinara elementos descriptivos, propositivos y transversales, lo que permitié una
comprension profunda de la situacion actual de la comunicacion interna en la institucion y su
impacto en el rendimiento laboral. Es importante resaltar que el disefio de investigacion no
experimental seleccionado para este estudio evitdé cualquier manipulacion deliberada de las
variables, lo que garantizé la integridad y la objetividad de los resultados obtenidos. La
recopilacion de datos se llevd a cabo mediante encuestas dirigidas al personal docente y
administrativo, asi como entrevistas con la directora de la institucion, lo que permitié obtener
una vision integral de las percepciones y experiencias de los diferentes actores involucrados.
La muestra, compuesta por 112 encuestados seleccionados a través de un muestreo
probabilistico aleatorio simple, se considerd representativa de la poblacion objetivo, lo que
aumento la validez y la fiabilidad de los resultados. Ademas, el analisis de datos se realizo
utilizando el software SPSS version 25, lo que facilitdé una evaluacion estadisticamente solida
y precisa de los hallazgos. En conclusién, los resultados del estudio sugirieron que la
implementacion de una estrategia de comunicacion interna efectiva podria tener un impacto
positivo en el rendimiento laboral del personal del Instituto Tecnologico Superior Simon
Bolivar en Guayaquil, Ecuador. Asimismo, se identific que los medios tecnoldgicos y escritos
eran los mas adecuados para mejorar la comunicacion y el desempefio laboral, lo que destaca
la importancia de adaptar las estrategias de comunicacion a las necesidades y preferencias

especificas de los empleados y la organizacion.

Entre las investigaciones internacionales se puede citar a: Caguano y Gutiérrez (2023)
analizaron detalladamente el impacto que la comunicacién interna tenia en el ambiente laboral
de una empresa de productos lacteos. La importancia de aquel andlisis radicaba en reconocer
cdémo los diversos aspectos comunicativos podian influir significativamente en el bienestar y
desempefio de los colaboradores, aspectos fundamentales para el éxito y la eficiencia
organizacional. Aquel estudio adoptd un enfoque metodoldgico cuantitativo con un nivel

descriptivo, centrandose en la aplicacién de una encuesta estructurada que evaluaba aspectos
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clave de la comunicacion interna y el clima laboral segiin el marco teorico propuesto por Maria
Graciela Barrantes Rivera en 2018. Mediante la utilizacion de la escala de Likert, se recogieron
datos relevantes en torno a dimensiones cruciales como las estrategias y herramientas de
comunicacion, la percepcion del publico interno, el nivel de desempefio laboral, la satisfaccion
y la motivaciéon en el trabajo. Los resultados obtenidos mostraron una percepcién
mayoritariamente positiva por parte de los empleados, destacando la existencia de actividades
y politicas que favorecian un ambiente laboral armonioso y estimulante. Ademas, se evidencio
una valoracion favorable hacia las oportunidades de crecimiento y desarrollo ofrecidas por la
empresa. A partir de aquellos hallazgos, se propuso la implementacion de un plan estratégico
destinado a fortalecer aun mas la comunicacion interna y el clima laboral dentro de la
organizacion, con el objetivo de mejorar las relaciones interpersonales, promover una
comunicacion mas efectiva y estimular un mayor compromiso por parte de los colaboradores.
Aquel plan estratégico se planteé como una herramienta integral para potenciar el bienestar y
la productividad en el entorno laboral, generando asi beneficios tangibles tanto para la empresa

como para sus empleados..

Cedefio y Parraga (2022) tuvieron como objetivo principal examinar minuciosamente
cémo la comunicacion interna influye en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del Canton Tosagua, con el proposito de impulsar y fortalecer el desarrollo organizacional en
dicha entidad. Para lograr este cometido, se empleé una metodologia mixta que combiné tanto
la investigacion documental como la investigacion de campo. En la fase de investigacion de
campo, se aplicaron diversas herramientas como entrevistas, encuestas y observaciones
directas, con el fin de realizar un diagndstico exhaustivo e identificar de manera precisa los
aspectos que inciden en el ambiente comunicativo dentro de la institucion. Los resultados
obtenidos revelaron una serie de problematicas significativas, entre las que se destacan la falta
de entrenamiento y capacitacion profesional adecuada, la insuficiencia de canales de
comunicacion efectivos, la deficiente interaccion comunicativa entre los trabajadores y sus
superiores jerarquicos, la distorsion del contexto de los mensajes transmitidos y la presencia
de relaciones interpersonales poco satisfactorias. Ademas, se identificO un clima
organizacional precario y una notable falta de motivacion entre los servidores publicos. En
vista de estos hallazgos, se consideré fundamental proponer una serie de acciones y estrategias
de mejora a los directivos y responsables de la institucidn, con el objetivo de abordar y resolver
estas problematicas de manera efectiva. Estas acciones propuestas estan centradas en el

desarrollo e implementacion de herramientas de gestion administrativa que promuevan una
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comunicacion interna méas efectiva y una mejora sustancial en el ambiente laboral, lo que a su

vez contribuira al fortalecimiento y crecimiento organizacional a largo plazo.

Valero (2021) El presente estudio de caso se enfoca en una problemaética identificada
en el almacen Credifacil, donde se examina detalladamente el papel de la comunicacion interna
y su repercusion en el clima laboral de esta empresa situada en el canton Montalvo. El objetivo
fundamental de esta investigacion es comprender de qué manera la gestion de la comunicacién
interna, tanto en su vertiente formal como informal, puede influir en el ambiente de trabajo v,
por ende, en las relaciones interpersonales de los colaboradores, asi como en la eficiencia y
efectividad organizacional. Este andlisis se lleva a cabo con una perspectiva critica y objetiva,
respaldada por una revision exhaustiva de la literatura especializada que aborda los diversos
aspectos relacionados con la comunicacion interna y su impacto en el entorno laboral. Se
destaca la importancia de contar con politicas internas claras y efectivas para regular el flujo
de informacion dentro de la organizacion, asi como mecanismos adecuados para evaluar
continuamente la percepcion y satisfaccion de los empleados respecto al clima laboral. La
metodologia utilizada combina enfoques cualitativos y cuantitativos, incluyendo entrevistas,
encuestas y observacion directa, con el fin de obtener una comprensién completa y holistica de
la situacion. Ademas, se realiza un andlisis detallado de los datos recopilados para identificar
los factores clave que contribuyen a la problematica en cuestion. A partir de estos hallazgos,
se proponen recomendaciones especificas dirigidas a la alta direccion y otros responsables de
la toma de decisiones, con el objetivo de implementar acciones concretas y estrategias de
comunicacion interna que promuevan un clima laboral positivo y una mayor eficacia

organizacional en el almacén Credifacil.

Chilan (2021) tuvo como propdsito fundamental de este estudio indagar sobre el papel
crucial que desempefia la comunicacion interna en el entorno laboral de la Empresa de
Transformacion Digital Webdit. Inicialmente. Para tal fin se llevd a cabo un analisis
exhaustivo del manejo de la comunicacién interna en la empresa, explorando también la base
tedrica proporcionada por diversos autores que respaldan la relevancia de esta dimension en el
contexto organizacional. Se profundizé en los diferentes canales utilizados para la
comunicacion interna y se examinaron sus efectos en el desarrollo y funcionamiento de la
organizacion. Durante el desarrollo del trabajo, se emplearon diversas herramientas de
investigacion, como encuestas y analisis descriptivos, para evaluar la eficacia y la percepcion

de la comunicacion interna por parte del personal de la empresa. Los resultados obtenidos
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revelaron deficiencias significativas en la comunicacion interna, lo que se tradujo en una falta
de informacién para los empleados en &reas laborales, sociales y administrativas. En
consecuencia, se identificd la necesidad de implementar estrategias mas efectivas de
comunicacion interna para mejorar el desempefio organizacional y optimizar el ambiente
laboral. Como parte de las conclusiones, se propuso la creacién de un manual de comunicacion
interna que proporcionara lineamientos claros y efectivos para la gestion de la comunicacion
en la empresa, con el objetivo de promover un mejor flujo de informacion y fortalecer las

relaciones laborales.

2.3 Marco conceptual

Accesibilidad de los canales de comunicacion: Se refiere a la facilidad con la que los
empleados pueden acceder a los diferentes medios de comunicacion interna en una

organizacion, como correos electronicos, reuniones, intranet, entre otros.

Calidad del resultado: Hace referencia al nivel de excelencia o cumplimiento de
estandares alcanzado en el producto final o servicio prestado por la empresa, considerando
aspectos como la satisfaccion del cliente, la minimizacién de errores y el cumplimiento de los

requisitos establecidos.

Claridad del mensaje: Se relaciona con la capacidad de un mensaje para transmitir
informacion de manera precisa y comprensible, evitando ambigiedades y asegurando que el

receptor entienda correctamente el contenido comunicado.

Comunicacién: Es el proceso mediante el cual se transmiten y se reciben mensajes entre
individuos o grupos, utilizando diferentes medios y canales, con el propdsito de compartir

informacion, ideas, opiniones o sentimientos.

Comunicacion interna: Se refiere al flujo de informacion, mensajes y procesos de
comunicacion que se producen dentro de una organizacion entre sus diferentes miembros,
incluyendo empleados, directivos y areas funcionales, con el fin de facilitar la coordinacion,

colaboracion y alineacién de objetivos.
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Dimension: En el contexto de la gestién empresarial, se refiere a un aspecto especifico
0 una caracteristica evaluada dentro de un proceso, sistema o actividad, que puede ser medida

0 analizada para comprender su desempefio o efectividad.

Eficiencia: Es la capacidad de realizar una tarea, actividad o proceso utilizando la
menor cantidad de recursos posible, maximizando la produccion o los resultados obtenidos en

relacion con los recursos utilizados.

Eficiencia de los procesos: Se refiere a la capacidad de los procesos dentro de una
organizacion para lograr sus objetivos de manera efectiva, minimizando los recursos

empleados y optimizando la calidad y el tiempo de ejecucion.

Indicador: Es una variable cuantificable o medible que se utiliza para evaluar el
desempefio, progreso o resultado de un proceso, actividad o sistema, proporcionando

informacion relevante para la toma de decisiones.

Retroalimentacion de los empleados: Consiste en el proceso de recopilacion de
opiniones, sugerencias, comentarios y percepciones de los empleados sobre diferentes aspectos
de su trabajo, el ambiente laboral y la organizacion en general, con el fin de mejorar la

comunicacion y el funcionamiento interno.

Tiempo de ejecucion de los procesos: Es el periodo de tiempo requerido para completar
un proceso o actividad especifica dentro de una organizacion, desde su inicio hasta su

finalizacion, y se utiliza como medida de la eficiencia y la productividad de los procesos.

Uso de recursos: Se refiere a la manera en que los recursos disponibles, como el tiempo,
el dinero, el talento humano y los materiales, son utilizados y gestionados dentro de una

organizacion para alcanzar sus objetivos de manera eficaz y eficiente.

Variable: Es una caracteristica, atributo o factor que puede variar o cambiar en una
situacion o contexto determinado, y que puede ser objeto de observacién, medicion o analisis

en un estudio o investigacion.
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Capitulo I11: Método técnica e instrumentos

3.1 Enfoque, tipo y disefio del estudio

Enfoque: cuantitativo

El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y analisis de datos numéricos para
describir, explicar o predecir fendmenos. Utiliza métodos estadisticos y matematicos para
medir variables y establecer relaciones entre ellas ( Hernandez et al., 2014).

Dado que la investigacion se centra en analizar la relacion entre la comunicacion interna
y la eficiencia de los procesos en la empresa Cold Import, el enfoque cuantitativo permite
obtener datos numéricos concretos sobre la comunicacion interna y los procesos empresariales.
Esto ayudara a cuantificar y medir de manera objetiva la eficiencia de los procesos en funcion

de diferentes variables de comunicacion interna.

Nivel: basico
La investigacion basica, también conocida como investigacion pura o fundamental,
tiene como objetivo ampliar el conocimiento tedrico y comprender los fendmenos

fundamentales sin buscar una aplicacion practica inmediata (Tamayo, 2019).

La investigacion se clasifica como basica, ya que busca profundizar en la comprension
teorica de la relacion entre la comunicacién interna y la eficiencia de los procesos en Cold

Import, sin enfocarse en aplicaciones practicas inmediatas en la empresa.

Disefio: no experimental

La investigacion no experimental se caracteriza por la observacion y la recopilacion de
datos tal como se presentan naturalmente, sin la manipulacién deliberada de variables. Se
centra en la observacion, la descripcién y la interpretacion de fendmenos tal como ocurren en

su entorno natural (Barraza, 2014).

La eleccion de un enfoque no experimental se basa en la necesidad de observar y
describir la comunicacion interna y su relacion con la eficiencia de los procesos en Cold Import
tal como se dan en su contexto real, sin intervenir en ellos deliberadamente. Esto es

especialmente Gtil dado que el objetivo general de la investigacidn es conocer la incidencia que



58

existente en lugar de buscar causas y efectos especificos mediante la manipulacién controlada
de variables. La investigacién no experimental permite una exploracién detallada y una
comprension profunda de la relacion entre la comunicacion interna y la eficiencia de los
procesos en Cold Import en su estado natural. La matriz de consistencia se presenta en el Anexo
1.

3.2  Poblacién y muestra.

Poblacion

La poblacion se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que poseen las
caracteristicas que estan siendo estudiadas. Esta puede ser una poblacion finita, donde el
numero total de elementos es conocido y delimitado, o una poblacién infinita, donde el nimero

de elementos es tedricamente infinito ( Hernandez et al., 2014).

La poblacién estuvo constituida por los 50 colaboradores de la empresa en su sede de

la ciudad de Lima.

Muestra: censal

El muestreo censal es una técnica de muestreo en la que se recopila informacion de toda
la poblacion o un censo completo en lugar de seleccionar una muestra representativa de la
poblacion. En otras palabras, en lugar de seleccionar una muestra de individuos de una
poblacion para estudiar, se recopila informacion de todos los individuos de la poblacion en
cuestion (Bernal, 2016).

El muestreo censal es utilizado en situaciones donde es posible y practico recopilar
datos de cada miembro de la poblacién, lo que a menudo ocurre en poblaciones pequefias o
cuando hay recursos suficientes disponibles para llevar a cabo un censo completo. Esto puede
ser til para obtener una imagen detallada y precisa de la poblacion en estudio sin depender de

inferencias estadisticas (Bernal, 2011).

La muestra estuvo constituida por el total de la poblacion, 50 trabajadores de la empresa

en estudio.
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3.3  Técnica (s) e instrumento (s) de Recoleccién de Datos

Teécnica: encuesta

Una encuesta es una técnica de recoleccion de datos utilizada en investigaciones
sociales, de mercado, cientificas y otros campos, que consiste en recopilar informacion de una
muestra representativa de individuos a través de la administracion de un cuestionario
estandarizado. Esta técnica permite obtener datos cuantitativos y cualitativos sobre opiniones,
actitudes, comportamientos, preferencias y otras variables de interés dentro de una poblacion
objetivo (Cervera, 2011).

Los datos recopilados a través de encuestas suelen ser de naturaleza cuantitativa, lo que
facilita su analisis estadistico. Esto permite realizar analisis descriptivos, comparativos y

predictivos para responder a las preguntas de investigacion y probar hipotesis (Bernal, 2016).

Instrumento: cuestionario

Un cuestionario es un instrumento de recoleccion de datos que consiste en un conjunto
de preguntas disefiadas para obtener informacion especifica de los encuestados sobre un tema
determinado. Estas preguntas pueden ser abiertas o cerradas y se seleccionan y formulan
cuidadosamente teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion, las variables de interés y
la poblacién objetivo. Un cuestionario bien disefiado debe ser claro, conciso, relevante y evitar
sesgos que puedan influir en las respuestas de los encuestados. Puede administrarse de diversas
formas, como en forma impresa, en linea, por teléfono o en persona. Su utilidad radica en su
capacidad para recopilar datos sistematicos y estandarizados de una muestra representativa de
individuos, permitiendo obtener informacion cuantitativa y cualitativa sobre opiniones,

actitudes, comportamientos y caracteristicas demograficas (Hernandez et al., 2014).

Los cuestionarios se utilizan en una variedad de contextos, desde estudios académicos
hasta encuestas de mercado, evaluaciones de programas y mas, lo que los convierte en una
herramienta versatil para la recopilacion de datos en diferentes disciplinas y areas de estudio
(Garcia, 2011).
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Descripcion del instrumento

El cuestionario fue de 18 preguntas, todas ellas disefiadas para ser respondidas bajo la
escala de Likert. Esto implicaba que los participantes tenian la oportunidad de expresar su
grado de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones presentadas. Cada pregunta ofrecia una
serie de 5 opciones predefinidas, donde los encuestados podian seleccionar la alternativa que
mejor reflejara su percepcion o experiencia. La escala de Likert utilizada en este cuestionario
tuvo valores que iban del 1 al 5, donde 1 representaba Totalmente en desacuerdo’ y 5
‘Totalmente de acuerdo'. Esta metodologia proporcioné una medida cuantitativa del grado de
acuerdo o desacuerdo de los participantes con respecto a cada afirmacién, facilitando asi el
analisis de los datos recopilados y la interpretacion de los resultados. El cuestionario se presenta

en el Anexo 2

Validez de los instrumentos

La validez del instrumento de recoleccion de informacion llamada cuestionario ha sido
realizada por 3 juicios expertos. Estos especialistas revisaron exhaustivamente el cuestionario,
aportando sus conocimientos y criterios para garantizar la calidad y confiabilidad del

instrumento de recoleccion de datos. La evidencia se encuentra en el Anexo 3.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del cuestionario fue evaluada utilizando el coeficiente alfa de
Cronbach. Este coeficiente es una medida estadistica que indica la consistencia interna de un
conjunto de items o preguntas dentro del cuestionario. Un valor alto de alfa de Cronbach
(generalmente por encima de 0.70) sugiere una mayor fiabilidad en las respuestas obtenidas, lo

que indica una mayor coherencia entre las preguntas del cuestionario (Lawrence, 2014).

Por lo tanto, el alfa de Cronbach se utiliz6 como una métrica para garantizar la
consistencia y la confiabilidad de los datos recopilados a través del cuestionario y tuvo un valor
de 0.87 lo que sitta al instrumento de recoleccion de datos como altamente confiable. La base

de datos y el célculo de alfa de Cronbach se presenta en el Anexo 4.

A continuacion, en las tablas 1 y 2 se presenta la matriz de operacionalizaciéon de

variables.



Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables (variable comunicacion interna)
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retroalimentacién

VARIABLE DEFINICION DEFIINICION
S CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENCIONES | INDICADORES | ITEM PREGUNTAS
Comprension de la 1 Se deberia comprender claramente la
informacion informacion que se comunica
Claridad del Ausencia de 2 No deberia existir ambigtiedad en los mensajes
La mensaje ambigliedad que se reciben
comunicacion L
interna imoli La comunicacion Facilidad de 3 Las instrucciones y comunicados deberian ser
< inte esa;i:mg)rlca interna sera interpretacion faciles de interpretar
E g . medida por las — — -
L estrategicament di . _ Disponibilidad de 4 Los canales de comunicacion deberian estar
E e la informacién (;Ir;]firc]jzl((j) r(]jeesll canales facilmente disponibles cuando se necesitan
E dentro de una . Accesibilidad de 5 Se deberta pod dor faciimente a
S organizacion mensaje, los canales de Facilidad de acceso € ceberta poder acceder factimente a 1os
O | accesibilidad de N medios de comunicacion que utiliza la empresa
ara alCanzar comunicacion
S P metas los canales de = 5o deberiarecii e -
= : informacion, Rapidez de respuesta e deberia recibir respuestas rapidas cuando
35 comerciales y retroalimentacio uno se comunica con la empresa.
= mejorar las : S— : -
O relaciones entre n de los Frecuencia de 7 Se deberia recibir retroalimentacion con
© empleados retroalimentacién frecuencia sobre el desempefio y contribuciones
los empleados P _ »
(Ruck, 2015) Retroalimentacio [ Receptividad de la 8 Se deberfa sentir que los comentarios y
n de los retroalimentacion sugerencias son bien recibidos por la empresa.
empleados i _ _ _
Utilidad de la 9 La retroalimentacion que se recibe deberia ser

Gtil para mejorar nuestro trabajo y el de la
empresa.




Tabla 2. Matriz de operacionalizacion de variables (variable eficiencia de los procesos)
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Calidad del
resultado

DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES |ITEM PREGUNTAS
Rapidez de 10 La comunicacién interna efectiva contribuird a la
Ejecucion agilidad en la ejecucion de los procesos en la empresa.
Tiempo de I La comunicacién interna clara y oportuna ayudara a
. ), Cumplimiento de . . X
ejecucion de los Plazos 11 |reducir el tiempo necesario para llevar a cabo los
procesos procesos.
La eficiencia de Eficiencia en la La comunicacion interna promovera evaluaciones
los procesos se e 12 | periddicas de la planificacion para identificar
refiere a la Planificacion oportunidades de mejora
g capacidad de una La eficiencia de P jora.
o empresa para los procesos sera Optimizacion de 13 La comunicacion interna eficiente ayudara a optimizar el
g_ llevar a cabo Sus r;n:gfzeﬁg; Recursos uso de recursos en la empresa.
@ actividades y dimensiones: Reduccion de La comunicacion bidireccional sera efectiva para
> operaciones de Tiempo de Uso de recursos Desperdicios 14 |identificar y eliminar fuentes de desperdicio en los
g miﬁigﬁgga ejecucion de los procesos.
S producciony | Procesos uso de Economia de 15 |Lacomunicacion interna facilitara una utilizacion mas
Q minimizando el recursos 'y Recursos eficiente de los recursos disponibles.
2 uso de recursos calidad de — - y
IV i ' resultados. cumplimiento de Una comunicacion interna proactiva ayudara a
como tiempo, Pl 16 |identificar desviaciones con respecto a los estandares
dineroy Estandares :
X de calidad.
materiales.

Satisfaccion del
Cliente

17

La comunicacion bidireccional contribuira en obtener
resultados que satisfacen las expectativas y
necesidades de los clientes de la empresa.

Reduccion de
Errores

18

Se deberia fomentar la comunicacion abierta 'y
transparente sobre los errores para aprender de ellos y
evitar su recurrencia.
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3.4 Procesamiento de Datos

Se utilizo el software Excel para llevar a cabo un andlisis descriptivo detallado. Este
analisis implico la creacion de tablas de frecuencia y gréficos de barras para cada variable
agrupada y sus respectivas dimensiones. El objetivo principal de esta metodologia era
proporcionar una representacion clara y detallada de los patrones y tendencias presentes en los

datos recopilados.

Al emplear las tablas de frecuencia, se pudo examinar la distribucion de cada variable
y determinar la frecuencia con la que aparecian diferentes valores dentro de cada categoria.
Esta informacion fue fundamental para comprender la variabilidad de los datos y la prevalencia

de ciertos comportamientos o caracteristicas.

Por otro lado, los graficos de barras se utilizaron para visualizar de manera efectiva las
diferencias en la frecuencia o el comportamiento entre las distintas categorias o grupos de
variables. Estos graficos proporcionaron una representacion visual intuitiva que facilito la

identificacion de patrones y tendencias importantes.

Para el analisis inferencial se llevdo a cabo un Inter analisis de las variables y
dimensiones, alinedndolos con los objetivos propuestos, y se evaluo el nivel de asociacion entre
ellas. Posteriormente, se realizé un andlisis de la normalidad mediante la prueba de Shapiro-
Wilk, asi como el coeficiente de correlacion de Spearman y la prueba de chi cuadrado para

analizar las relaciones entre variables.

3.5  Etica de la Investigacion

La investigacion se llevo a cabo de acuerdo con los mas altos estandares éticos y
siguiendo las pautas y regulaciones establecidas para la investigacion con seres humanos, asi

como los principios éticos de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Consentimiento Informado: Antes de participar en la encuesta, se proporciond a todos
los participantes informacion detallada sobre los objetivos, procedimientos y posibles riesgos

asociados con el estudio. Se solicito el consentimiento informado de todos los participantes, lo
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que implicaba que su participacion serd voluntaria y basada en su comprension completa y libre

de coaccion del estudio.

Confidencialidad y Anonimato: Se asegurd la confidencialidad de la informacion
recopilada durante el estudio. Todos los datos obtenidos se almacenaron de manera segura y
solo se accedio a ellos para fines de analisis y presentacién de resultados. Los participantes
permanecieron en el anonimato en todos los informes y publicaciones relacionados con la

investigacion. Sus identidades no se revelaron en ningiin momento.

Cumplimiento Normativo: Se cumplieron todas las regulaciones y directrices éticas
establecidas por las instituciones académicas y los comités de ética de investigacion
pertinentes, asi como los principios éeticos de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Respeto a la Autoria de los Conceptos Teoricos: Ademas de cumplir con los principios
éticos de consentimiento informado, confidencialidad y cumplimiento normativo, esta
investigacion se comprometio a respetar la autoria de todos los conceptos teoricos utilizados y
citar adecuadamente todas las fuentes académicas y literarias relevantes. Se garantizé que todas
las ideas, teorias y enfoques de investigacion fueran debidamente atribuidos a sus respectivos

autores, contribuyendo asi a la integridad académica y evitando cualquier forma de plagio.



65

Capitulo 1V. Presentacion y analisis de resultados

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en la investigacion sobre la
relacién entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en la empresa Cold Import
durante el afio 2023. Se abordan las hipotesis planteadas y se realiza tanto un analisis
descriptivo como inferencial de los datos recopilados. Ademas, se examinan los instrumentos
utilizados mediante procedimientos estadisticos como la prueba de Shapiro-Wilk para evaluar
la normalidad de los datos, asi como el coeficiente de correlacién de Spearman y la prueba de

chi cuadrado para analizar las relaciones entre variables.

4.1. Presentacion de resultados

Resultados descriptivos

Tabla 3. Variable: Comunicacion interna

Comunicacién interna

Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 25 50.0
Totalmente de acuerdo 25 50.0
Total 50 100.0

Figura 3. Variable: Comunicacién interna
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La Tabla 3 presenta la distribucién de respuestas en relacion con la variable
"Comunicacion interna". De los 50 participantes, el 50.0% indico estar "De acuerdo™, mientras
que otro 50.0% expreso estar "Totalmente de acuerdo” con la importancia que deberia tener la
comunicacion interna en la empresa Cold Import. Estos resultados sugieren una percepcion
mayoritariamente positiva hacia el desarrollo de un plan de comunicacién interna en la
empresa, ya que la totalidad de las respuestas se agrupa en las categorias de acuerdo.

Tabla 4. Dimension: Claridad del mensaje

Claridad del mensaje

Frecuencia Porcentaje
Ni de acuerdo ni desacuerdo 3 6.0
De acuerdo 31 62.0
Totalmente de acuerdo 16 32.0
Total 50 100.0

Figura 4. Dimension: Claridad del mensaje

Claridad del mensaje

G0
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Porcentaje
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ni de acuerdo ni desacuerdo de acuerdo totalmente de acuerdo

Claridad del mensaje

La Tabla 4 muestra las respuestas de los participantes en relacion con la dimension
"Claridad del mensaje”. Del total de 50 encuestados, el 6.0% indicé "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo”, el 62.0% selecciono "De acuerdo”, y el 32.0% opto por "Totalmente de acuerdo”.
Estos resultados sugieren una percepcion mayoritariamente positiva en cuanto a la importancia
de contar con mensajes claros en laempresa Cold Import, dado que la mayoria de las respuestas
se concentran en las categorias de acuerdo.
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Tabla 5. Dimension: Accesibilidad de los canales de comunicacién

Accesibilidad de los canales de comunicacion

Frecuencia Porcentaje
ni de acuerdo ni desacuerdo 1 2.0
de acuerdo 24 48.0
totalmente de acuerdo 25 50.0
Total 50 100.0

Figura 5.Dimension: Accesibilidad de los canales de comunicacion

Accesibilidad de los canales de comunicacion
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La Tabla 5 presenta las respuestas de los participantes en relacion con la dimension
"Accesibilidad de los canales de comunicacion”. De los 50 encuestados, el 2.0% expreso "Ni
de acuerdo ni en desacuerdo”, el 48.0% indico estar "De acuerdo”, y el 50.0% manifesté estar
"Totalmente de acuerdo™ con la accesibilidad de los canales de comunicacién en la empresa
Cold Import. Estos resultados sefialan una percepcion positiva mayoritaria en cuanto a tener
accesibilidad de los canales de comunicacion, ya que la mayoria de las respuestas se agrupan

en las categorias de acuerdo.
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Tabla 6. Dimension: Retroalimentacion de los empleados.

Retroalimentacion de los empleados

Frecuencia Porcentaje
ni de acuerdo ni desacuerdo 2 4.0
de acuerdo 22 44.0
totalmente de acuerdo 26 52.0
Total 50 100.0

Figura 6. Dimension: Retroalimentacion de los empleados.

Retroalimentacion de los empleados
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La Tabla 6 presenta las respuestas de los participantes en relacion con la dimension
"Retroalimentacion de los empleados”. De los 50 encuestados, el 4.0% indicd "Ni de acuerdo
ni en desacuerdo”, el 44.0% expreso estar "De acuerdo”, y el 52.0% manifestd estar
"Totalmente de acuerdo” con la retroalimentacion de los empleados en la empresa Cold Import.
Estos resultados sugieren una percepcion positiva mayoritaria en cuanto a la necesidad de
contar con una retroalimentacion proactiva para los empleados, ya que la mayoria de las

respuestas se agrupan en las categorias de acuerdo.
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Tabla 7. Variable: Eficiencia de los procesos

Eficiencia de los procesos

Frecuencia Porcentaje
de acuerdo 29 58.0
totalmente de acuerdo 21 42.0
Total 50 100.0

Figura 7. Variable: Eficiencia de los procesos
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La Tabla 7 presenta las respuestas de los participantes en relacion con la variable
"Eficiencia de los procesos”. De los 50 encuestados, el 58.0% indicé estar "De acuerdo”,
mientras que el 42.0% manifestd estar "Totalmente de acuerdo” con la importancia de la
comunicacion interna en la eficiencia de los procesos en la empresa Cold Import. Estos
resultados sugieren una percepcidén mayoritariamente positiva en cuanto al papel preponderante
gue juega una comunicacion abierta, bidireccional y proactiva en la eficiencia de los procesos,

ya que la mayoria de las respuestas se agrupan en las categorias de acuerdo.



70

Tabla 8. Dimension: Tiempo de ejecucion de los procesos

Tiempo de ejecucion de los procesos

Frecuencia Porcentaje
de acuerdo 37 74.0
totalmente de acuerdo 13 26.0
Total 50 100.0

Figura 8. Dimension: Tiempo de ejecucion de los procesos
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La Tabla 6 presenta las respuestas de los participantes en relacion con la dimension
"Tiempo de ejecucion de los procesos”. De los 50 encuestados, el 74.0% indicé estar "De
acuerdo", mientras que el 26.0% manifesto estar "Totalmente de acuerdo™ con la importancia
gue juega una comunicacion interna proactiva en el tiempo de ejecucion de los procesos en la
empresa Cold Import. Estos resultados sugieren una percepcion positiva en cuanto a la
necesidad de contar con una comunicacion abierta, bidireccional y proactiva para mejorar los
tiempos de ejecucidn de los procesos, ya que la mayoria de las respuestas se agrupan en las

categorias de acuerdo.
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Tabla 9. Dimensién: Uso de recursos

Uso de recursos

Frecuencia Porcentaje
ni de acuerdo ni desacuerdo 1 2.0
de acuerdo 28 56.0
totalmente de acuerdo 21 42.0
Total 50 100.0

Figura 9. Dimension: Uso de recursos
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Los datos presentados en la Tabla 9, referentes a la dimension "Uso de recursos” en la
empresa Cold Import en 2023, sugieren una percepcion generalmente positiva entre los
participantes. La mayoria de los encuestados, un 56.0%, indico estar "De acuerdo™, mientras
que el 42.0% manifestd estar "Totalmente de acuerdo” en la importancia de contar con una
comunicacion interna bidireccional para mejorar el uso de recursos. Solo un pequefio
porcentaje, el 2.0%, expresd estar "Ni de acuerdo ni en desacuerdo”. Estos resultados sugieren
que, en general, los participantes perciben que la empresa requiere un plan de comunicacion
abierta, bidireccional y proactiva para mejorar el uso de los recursos de la empresa. Aunque la
mayoria de las respuestas reflejan una evaluacion positiva, es fundamental considerar posibles
andlisis adicionales y explorar a fondo los aspectos especificos que contribuyen a esta
percepcion, asi como identificar oportunidades para mejorar ain mas la gestion de recursos en

la organizacion.
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Tabla 10. Dimensién: Calidad del resultado

Calidad del resultado

Frecuencia Porcentaje
de acuerdo 29 58.0
totalmente de acuerdo 21 42.0
Total 50 100.0

Figura 10. Dimension: Calidad del resultado
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En la Tabla 10, que aborda la dimensién "Calidad del resultado™ en la empresa Cold
Import en 2023, indican una percepcidn generalmente positiva entre los participantes. EI 58.0%
de los encuestados expresd estar "De acuerdo”, mientras que el 42.0% manifestd estar
"Totalmente de acuerdo” que la comunicacion interna afecta la calidad de los resultados
obtenidos. Estos resultados sugieren que la mayoria de los participantes perciben que la una
comunicacién abierta, bidireccional y proactiva influyen en la calidad de los resultados de la
empresa. Aunque la evaluacion es mayoritariamente positiva, se recomienda llevar a cabo
andlisis adicionales para comprender mejor los factores especificos que contribuyen a esta

percepcion y para identificar posibles areas de mejora.
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Analisis inferencial

Analisis de normalidad:

Tabla 11. Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

Comunicacion interna 0.637 &0 0.00

Eficiencia de los procesos 0.627 50 0.000
Claridad del mensaje 0.730 B0 0.000
Accesibilidad de los canales de comunicacion 0.695 &0 0.000
Refroalimentacion de los empleados 0.716 a0 0.000
Tiempo de ejecucion de los procesos 0.547 B0 0.000
Uso de recursos 0.693 B0 0.000
Calidad del resultado 0.627 a0 0.000

En la tabla 11 se presenta las pruebas de normalidad de Shapiro-Wilk que fueron
aplicadas a dos variables clave, "Comunicacion interna™ y "Eficiencia de los procesos”, asi
como a sus dimensiones asociadas ("Claridad del mensaje”, "Accesibilidad de los canales de
comunicacion”, "Retroalimentacion de los empleados”, "Tiempo de ejecucion de los procesos”,
"Uso de recursos” y "Calidad del resultado™). Los resultados indican que en ambas variables y
todas las dimensiones, los p-valores son significativos (p < 0.05), lo que sugiere que ninguna

de las distribuciones sigue una forma normal en la muestra.

Prueba de hipotesis general

H1: Existe una relacion significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia de
los procesos en la empresa Cold Import, 2023.

HO: NO Existe una relacidn significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia
de los procesos en la empresa Cold Import, 2023.

Tabla 12. Tabla correlacional y de asociacion — Hipotesis general

Tabla correlacional y de asociacion

rho p valor
Rho de Spearman 0.608 0,000
chiccal pwvalor

Chi Cuadrado 18.473 0,000
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En latabla 12 se presentan los resultados de la tabla cruzada que indican una asociacion
aparente entre las dos variables. De los participantes que indicaron estar "De acuerdo™ con la
importancia de la comunicacion interna, el 44.00% también report6 estar "De acuerdo™ con la
incidencia de la comunicacion interna en la eficiencia de los procesos, y el 14.00% estuvo
"Totalmente de acuerdo”. Asimismo, del grupo que estuvo "Totalmente de acuerdo™ con la
importancia de la comunicacion interna, el 36.00% también estuvo "De acuerdo” con la
incidencia de la comunicacion interna en la eficiencia de los procesos, y el 6.00% estuvo
"Totalmente de acuerdo”. La prueba de chi cuadrado resulta significativa (p < 0.05), indicando
que hay una relacién estadisticamente significativa entre la comunicacion internay la eficiencia
de los procesos. Ademas, el coeficiente de correlacion de Spearman (rho) de 0.608 y su p-valor
de 0.00 refuerzan la evidencia de una correlacion positiva y significativa entre ambas variables.
Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula en favor de la hipotesis alternativa, sugiriendo que
existe una relacion significativa entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos

en la empresa Cold Import en 2023.

Prueba de hipotesis especifica 1

H1: La calidad de la comunicacién interna, incluyendo la comunicacion bidireccional
y proactiva, influye de manera positiva en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.

HO: La calidad de la comunicacion interna, incluyendo la comunicacion bidireccional
y proactiva, NO influye de manera positiva en la eficiencia de los procesos en Cold Import,
2023.

Tabla 13. Tabla correlacional y de asociacion — Hipotesis especifica 1

tabla correlacional y de asociacion

Rho de Spearman rho pvalor
Claridad del mensaje 0.475 0,000
Accesibilidad de los canales de comunicacion 0.607 0,000
Retroalimentacion de los empleados 0.574 0,001
Chi Cuadrado chic cal p valor
Claridad del mensaje 11.465 0,003
Accesibilidad de los canales de comunicacion 18.534 0,000
Retroalimentacion de los empleados 16.628 0,000

De la tabla 13 se puede evidenciar lo siguiente:
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Claridad del Mensaje: La dimensién "Claridad del mensaje” revela una asociacion
positiva y significativa con la eficiencia de los procesos en Cold Import en 2023. El coeficiente
de correlacion de Spearman (rho) de 0.479 indica una correlacion moderada positiva, lo que
sugiere que a medida que la claridad en la comunicacion interna aumenta, hay una tendencia a
observar una mayor eficiencia en los procesos. Esta relacion es respaldada de manera
consistente por la prueba de chi cuadrado (2 = 11.465, p = 0.003), que confirma una asociacion
estadisticamente significativa entre la percepcion de claridad en la comunicacion interna y la
eficiencia de los procesos. En conjunto, estos hallazgos respaldan la idea de que una
comunicacion interna clara influye positivamente en la eficiencia de los procesos en la

organizacion.

Accesibilidad de los Canales de Comunicacion: La dimension "Accesibilidad de los
canales de comunicacion” muestra una asociacion positiva y altamente significativa con la
eficiencia de los procesos en Cold Import en 2023. El coeficiente de correlacion de Spearman
(rho) de 0.607 sugiere una correlacion positiva mas fuerte, indicando que una mayor
accesibilidad en la comunicacion interna esta fuertemente vinculada a una eficiencia mejorada
en los procesos. Este hallazgo se confirma mediante la prueba de chi cuadrado (y* = 18.534, p
< 0.001), que valida la asociacion estadisticamente significativa entre la percepcion de
accesibilidad y la eficiencia de los procesos. En resumen, estos resultados subrayan la
importancia crucial de asegurar una accesibilidad efectiva en los canales de comunicacion

interna para potenciar la eficiencia operativa.

Retroalimentacion de los Empleados: La dimension "Retroalimentacion de los
empleados™” también muestra una asociacion positiva y significativa con la eficiencia de los
procesos en Cold Import en 2023. El coeficiente de correlacién de Spearman (rho) de 0.574
indica una correlacién positiva importante, sugiriendo que una retroalimentacion positiva de
los empleados en la comunicacidn interna estd vinculada a una mayor eficiencia en los
procesos. La prueba de chi cuadrado (y* = 16.628, p < 0.001) respalda estos hallazgos,
confirmando una asociacion estadisticamente significativa entre la percepcion de
retroalimentacion y la eficiencia de los procesos. En conjunto, estos resultados resaltan la
relevancia de fomentar un canal efectivo de retroalimentacién para mejorar el rendimiento

operativo en la empresa.
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Prueba de hipdtesis especifica 2

H1: Laimplementacidn de un sistema de gestion integral y las normas 1SO 9001, 14001
y 45001 tiene un impacto positivo en la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos
en Cold Import, 2023.

HO: La implementacién de un sistema de gestion integral y las normas 1SO 9001, 14001
y 45001 NO tiene un impacto positivo en lacomunicacion interna y la eficiencia de los procesos
en Cold Import, 2023.

Tabla 14. Tabla correlacional y de asociacion — Hipotesis especifica 2

Eficiencia de los procesos

Claridad del mensaje de acuerdo totalmente de acuerdo total
ni de acuerdo ni desacuerdo 3 0 3
6.0% 0.0% 6.0%
de acuerdo 22 ] £y
44 0% 18.0% 62.0%
totalmente de acuerdo 4 12 16
8.0% 24 0% 32.0%
Accesibilidad de los canales de comunicacidn
ni de acuerdo ni desacuerdo 1 0 1
2.0% 0.0% 2.0%
de acuerdo 21 3 24
42 0% 6.0% 43.0%
totalmente de acuerdo 7 18 25
14.0% 36.0% 50.0%
Retroalimentacion de los empleados
ni de acuerdo ni desacuerdo 2 ] 2
4.0% 0.0% 4.0%
de acuerdo 19 3 22
38.0% 6.0% 44 0%
totalmente de acuerdo & 18 26
16.0% 36.0% 52.0%

De la tabla 14 se puede evidenciar lo siguiente:

Eficiencia de los Procesos: La distribucion de respuestas sugiere que existe una
tendencia positiva en la percepcion de la eficiencia de los procesos en relacién con la
implementacion de un sistema de gestion integral y las normas I1SO. La mayoria de los
participantes que estuvieron de acuerdo o totalmente de acuerdo con la claridad del mensaje

también mostraron una tendencia positiva hacia la eficiencia de los procesos.

Claridad del Mensaje: La relacion entre la claridad del mensaje y la implementacién de

un sistema de gestion integral y las normas 1SO parece indicar una conexion positiva. Aquellos
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que estuvieron de acuerdo o totalmente de acuerdo con la claridad del mensaje también

expresaron una tendencia positiva hacia la eficiencia de los procesos

Accesibilidad de los Canales de Comunicacién: Similar a la claridad del mensaje, la
accesibilidad de los canales de comunicacion muestra una relacion positiva con la eficiencia
de los procesos. Aquellos que perciben una mayor accesibilidad tienden a estar mas inclinados

hacia una eficiencia mejorada en los procesos.

Retroalimentacion de los Empleados: La retroalimentacion de los empleados también
esta alineada de manera positiva con la eficiencia de los procesos. Aquellos que estan de
acuerdo o totalmente de acuerdo con la retroalimentacion de los empleados tienden a mostrar

una mayor inclinacion hacia una eficiencia mejorada en los procesos.

Los resultados sugieren que hay una asociacion positiva entre la implementacion de un
sistema de gestion integral y las normas 1SO 9001, 14001 y 45001, y la percepcion de claridad
en la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en Cold Import en 2023. Esta
asociacion respalda la hipétesis alternativa (H1), indicando que la implementacion de estas
normas tiene un impacto positivo en la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en

la empresa.

Prueba de hipotesis especifica 3

H1: La implementacion de un plan estratégico de comunicacion influye de manera
positiva en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.
HO: La implementacién de un plan estratégico de comunicacion NO influye de manera

positiva en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023.
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Tabla 15. Tabla cruzada Comunicacion interna*Eficiencia de los procesos

Tabla cruzada Comunicacion interna*Eficiencia de los procesos
Eficiencia de los procesos

totalmente de Total
de acuerdo acuerdo

de acuerdo 22 3 25
Comunicacion 44 .00% 6.00% 50.00%
interna totalmente 7 18 25
de acuerdo 14.00% 36.00% 50.00%
28 21 50
Total 55.00% 42 00% 100.00%

En la tabla 15 se muestra la tabla cruzada entre la comunicacion interna * la eficiencia

de los procesos.

Tabla 16. Correlacion entre la comunicacién interna y la eficiencia de los procesos

Correlaciones

Eficiencia de los procesos

Rho de Spearman Comunicacion interna Coeficiente de B0a”
comelacion
P valor 0.000
M 50

Figura 11. Correlacidn entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos

Grafico de barras

< Eficiencia de los
procesos

Bl ¢ scusrdo
Wictaimente de acuerdo

Recuento

da acuerdo totadmente da acuerdo

Comunicacion interna

La tabla 15 y 16 y la figura 11 muestra informacion que revela la distribucion de
respuestas de los participantes de Cold Import en 2023 en relacidn con la comunicacién interna
y la eficiencia de los procesos. Entre aquellos que estan "de acuerdo™ con la comunicacion
interna, el 88% también esta "de acuerdo” con la eficiencia de los procesos, y el 12% esta
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"totalmente de acuerdo”. De manera similar, del grupo "totalmente de acuerdo™ con la
comunicacion interna, el 72% también esta "totalmente de acuerdo™ con la eficiencia de los
procesos, y el 28% estd "de acuerdo”. Estos resultados respaldan la correlacién positiva
significativa obtenida (coeficiente de correlacion de Spearman =0.608) y refuerzan la
conclusion de que la implementacion de un plan estratégico de comunicacion influye
positivamente en la eficiencia de los procesos en Cold Import en 2023, contradiciendo la

hipotesis nula.

4.3 Discusién de resultados

El estudio realizado por Fernandez y Prado (2022) en una Municipalidad Distrital,
investigando la relacion entre la comunicacion interna y la satisfaccion laboral, proporciona un
marco relevante para nuestra investigacion en Cold Import. Ambos estudios comparten una
metodologia correlacional y cuantitativa, utilizando encuestas para evaluar la percepcion de los
empleados. Ambos reconocen la importancia crucial de la comunicacion interna, identificando
que su ausencia afecta negativamente la eficiencia organizacional. La encuesta de Fernandez y
Prado, abordando la efectividad de los canales de comunicacidn, transparencia e interacciones,
presenta similitudes con nuestras dimensiones de claridad del mensaje, accesibilidad de los
canales y retroalimentacion de los empleados. En linea con nuestro enfoque, ambos estudios
encuentran una correlacion positiva entre la calidad de la comunicacién interna y el bienestar
laboral de los empleados, subrayando la necesidad de promover practicas comunicativas

efectivas para mejorar el rendimiento y la satisfaccion en el entorno laboral.

La investigacion llevada a cabo por Cedefio y Parraga (2022) en el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Canton Tosagua destaca la importancia critica de la
comunicacion interna para el desarrollo organizacional. Los resultados derivados de una
metodologia mixta, que incluy6 investigacion documental y de campo mediante entrevistas,
encuestas y observaciones directas, revelaron diversas problematicas significativas en el
ambito comunicativo de la institucion. La carencia de entrenamiento profesional, la
insuficiencia de canales efectivos, la deficiente interaccién comunicativa y la distorsion en la
transmision de mensajes fueron identificadas como &reas problematicas. Estos hallazgos
convergen con nuestra investigacion en Cold Import, donde evaluamos la comunicacién interna
en relaciéon con la eficiencia de los procesos. Nuestro estudio, respaldado por pruebas

estadisticas significativas (rho = 0.608, chi cuadrado = 18.473, p = 0.000), enfatiza la relevancia
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de la comunicacion interna en nuestro contexto. La identificacion de un clima organizacional
precario y la falta de motivacion, observadas por Cedefio y Parraga, también resuenan con
nuestra perspectiva en Cold Import. Para abordar estas problematicas, Cedefio y Péarraga
proponen acciones centradas en el desarrollo de herramientas de gestion administrativa que
impulsen una comunicacion interna méas efectiva y mejoren el ambiente laboral. Estas
propuestas se alinean con la importancia que atribuimos a la adaptacion de estrategias de
comunicacion para optimizar la eficiencia de los procesos en Cold Import. La contextualizacion
de los resultados de Cedefio y Parraga en nuestro marco de investigacion subraya la
universalidad de los desafios en la comunicacion interna y su impacto en el desarrollo

organizacional.

El estudio llevado a cabo por Marin (2019), que examina la relacion entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral en una empresa en la region Junin, se erige como
un antecedente esencial para nuestra investigacion en Cold Import. En su enfoque aplicado y
observacional, Marin destaca la importancia de comprender como la comunicacién interna
influye en la motivacién, cohesion del equipo y productividad de los empleados. Este enfoque
resuena de manera significativa con nuestra propia investigacion, donde procuramos discernir
la relacion entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en Cold Import durante
el afio 2023.La hipotesis planteada por Marin sobre una relacion positiva entre la comunicacion
interna efectiva y el mejor desempefio laboral proporciona un marco que se alinea de manera
coherente con nuestra linea de investigacion. El énfasis de Marin en ofrecer recomendaciones
practicas para mejorar tanto la comunicacion interna como el desempefio laboral también
encuentra eco en nuestros objetivos de investigacion. A pesar de las diferencias en los
resultados, donde nosotros evaluamos dimensiones especificas de la comunicacion interna 'y su
impacto en la eficiencia de los procesos, observamos similitudes en la importancia de fomentar

practicas comunicativas efectivas para optimizar el rendimiento laboral en ambos contextos.

El trabajo de Moran (2019) en el Instituto Tecnoldgico Superior Simén Bolivar en
Guayaquil, Ecuador, se presenta como un antecedente valioso para nuestra investigacion en
Cold Import. Su estrategia de comunicacion interna, destacando la idoneidad de medios
tecnoldgicos y escritos para mejorar el desempefio laboral, resalta la importancia de la
comunicacion efectiva en el entorno organizacional. Al aplicar pruebas estadisticas, como el
valor de rho y chi cuadrado, en nuestra investigacion para evaluar la relacién entre la

comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en Cold Import, obtuvimos resultados
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significativos (rho = 0.608, chi cuadrado = 18.473, p = 0.000). Estos resultados respaldan la
relevancia de la comunicacion interna en nuestro contexto, coincidiendo con las conclusiones
de Moran y destacando la necesidad de adaptar estrategias de comunicacion para mejorar tanto
el rendimiento laboral como la eficiencia de los procesos en Cold Import.

La investigacion de Chiladn (2021) en la Empresa de Transformacion Digital Webdit
destaca la importancia crucial de la comunicacion interna en el entorno laboral, una tematica
que también abordamos en nuestra investigacion en Cold Import. Chilan realiz6 un analisis
detallado del manejo de la comunicacidn interna en la empresa, evaluando diversos canales y
explorando la base tedrica que respalda esta dimension en el contexto organizacional. Estos
aspectos se alinean con nuestra metodologia, donde aplicamos pruebas estadisticas como rho
y chi cuadrado para evaluar la relacion entre la comunicacion interna y la eficiencia de los
procesos en Cold Import. Los resultados de Chilan, que revelaron deficiencias en la
comunicacion interna, coinciden con nuestros hallazgos, donde buscamos comprender la
relacion entre la comunicacion interna y la eficiencia de los procesos en Cold Import. Nuestra
aplicacion de pruebas estadisticas respalda la importancia estadistica de la comunicacion
interna en nuestra organizacién. Similar a las conclusiones de Chilan, que proponen la creacion
de un manual de comunicacion interna, nuestra investigacion sugiere la necesidad de adaptar
estrategias de comunicacion para mejorar la eficiencia de los procesos en Cold Import. La
implementacion de estrategias mas efectivas de comunicacion interna se revela como una
necesidad compartida entre ambas investigaciones, apuntando a la optimizacion del desempefio

organizacional y el fortalecimiento del ambiente laboral.



82

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Primera. Se determind que existe relacion significativa entre la comunicacién interna y
la eficiencia de los procesos en la empresa Cold Import, 2023. La significancia estadistica
obtenida, con un valor de p=0,000 inferior al nivel establecido de 0,05, confirma la existencia
de una relacion significativa. Se subraya que la comunicacion efectiva es una herramienta clave

para obtener eficiencia de los procesos de la empresa.

Segunda. Se determind que la calidad de la comunicacion interna, incluyendo la
comunicacion bidireccional y proactiva, influye en la eficiencia de los procesos en Cold Import,
2023. La significancia estadistica obtenida, con un valor de p=0,000 inferior al nivel
establecido de 0,05, confirma la existencia de una influencia significativa. Se subraya que la
calidad de la comunicacion interna es un factor clave en la eficiencia de los procesos de la

empresa.

Tercera. Se determinG que existe un impacto significativo de la implementacién de un
sistema de gestion integral y las normas 1SO 9001, 14001 y 45001 en la comunicacion interna
y la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023. La significancia estadistica obtenida, con
un valor de p=0,000 inferior al nivel establecido de 0,05, confirma la existencia de un impacto
significativo. Se resalta que un sistema de gestion integral, incluyendo las normas 1SO
sefialadas, van a impactar de manera positiva en la calidad de la comunicacion interna y la

eficiencia de los procesos de la empresa.

Cuarta. Se determind que la implementacidn de un plan estratégico de comunicacion
influye en la eficiencia de los procesos en Cold Import, 2023. La significancia estadistica
obtenida, con un valor de p=0,000 inferior al nivel establecido de 0,05, confirma la existencia
de una influencia significativa. Se resalta que la implementacion de un plan estratégico de
comunicacion influye de manera positiva en la calidad de la comunicacién interna y la

eficiencia de los procesos de la empresa.
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Recomendaciones

Fortalecer la Comunicacion Interna:

Dado que se ha confirmado la relacién significativa entre la comunicacion interna y la
eficiencia de los procesos, se recomienda invertir en estrategias que mejoren la comunicacién
dentro de la empresa. Esto puede incluir la implementacion de plataformas de comunicacion
eficaces, sesiones de capacitacion para mejorar las habilidades de comunicacion del personal
y la creacion de canales de retroalimentacion para fomentar una comunicacién bidireccional y

proactiva.

Implementar un Sistema de Gestion Integral y Normas ISO:

Considerando el impacto positivo confirmado de la implementacion de un sistema de
gestion integral y las normas 1ISO 9001, 14001 y 45001 en la comunicacion interna y la
eficiencia de los procesos, se recomienda seguir adelante con esta iniciativa. La adopcion de
estas normas no solo mejorara la calidad de la comunicacion interna, sino que también ayudara

a estandarizar los procesos y mejorar la eficiencia operativa en general.

Desarrollar un Plan Estratégico de Comunicacion:

La influencia significativa de un plan estratégico de comunicacion en la eficiencia de
los procesos destaca la importancia de tener una estrategia bien definida en este ambito. Se
recomienda desarrollar un plan que identifique objetivos claros de comunicacién, audiencias
clave, mensajes relevantes y canales de comunicacion adecuados. Este plan debe ser flexible y

adaptable a medida que evolucionen las necesidades de la empresa.

Promover una Cultura de Comunicacion Abierta y Proactiva:

Ademas de implementar medidas especificas, es fundamental promover una cultura
organizacional que valore y fomente la comunicacion abierta y proactiva en todos los niveles
de la empresa. Esto implica crear un entorno donde los empleados se sientan coémodos
compartiendo ideas, preocupaciones y sugerencias, y donde la comunicacién sea considerada

una prioridad en la consecucion de los objetivos empresariales.
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TITULO: LA COMUNICACION INTERNA Y SU INCIDENCIA EN LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA COLD IMPORT, 2023.

¢Cudl es la relacion entre la comunicacion
interna y la eficiencia de los procesos en la
empresa Cold Import, 2023?

comunicacioén interna y la eficiencia de
los procesos en la empresa Cold
Import, 2023.

entre la comunicacién interna y la
eficiencia de los procesos en la
empresa Cold Import, 2023.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

¢ Cémo la calidad de la comunicacién
interna, incluyendo la comunicacién
bidireccional y proactiva, influye en la
eficiencia de los procesos en Cold Import,
20237

Determinar cémo la calidad de la
comunicacion interna, incluyendo la
comunicacién bidireccional y proactiva,
influye en la eficiencia de los procesos
en Cold Import, 2023.

La calidad de la comunicacion
interna, incluyendo la comunicacién
bidireccional y proactiva, influye de
manera positiva en la eficiencia de
los procesos en Cold Import, 2023.

Comunicacién
interna

Interpretacion

Accesibilidad de
los canales de
comunicacion

Disponibilidad de
Canales

Facilidad de
Acceso

Rapidez de
Respuesta

Retroalimentacion
de los empleados

Frecuencia de
Retroalimentacion

Receptividad de la
Retroalimentacion

Utilidad de la
Retroalimentacion

¢, Cuédl es el impacto de la implementacion
de un sistema de gestion integral y las
normas 1SO 9001, 14001 y 45001 en la
comunicacion internay la eficiencia de los
procesos en Cold Import, 2023?

Determinar el impacto de la
implementacion de un sistema de
gestién integral y las normas 1SO
9001, 14001y 45001 en la
comunicacion interna y la eficiencia de
los procesos en Cold Import, 2023.

La implementacion de un sistema de
gestion integral y las normas I1SO
9001, 14001y 45001 tiene un
impacto positivo en la comunicacién
interna y la eficiencia de los
procesos en Cold Import, 2023.

¢,Como la implementacién de un plan
estratégico de comunicacion influye en la
eficiencia de los procesos en Cold Import,
2023.?

Determinar cémo la implementacion de
un plan estratégico de comunicacién
influye en la eficiencia de los procesos
en Cold Import, 2023.

La implementacién de un plan
estratégico de comunicacion influye
de manera positiva en la eficiencia
de los procesos en Cold Import,
2023.

Eficiencia de los
procesos

Tiempo de
ejecucion de los
procesos

Rapidez de
Ejecucion

Cumplimiento de
Plazos

Eficienciaen la
Planificacion

Uso de recursos

Optimizacioén de
Recursos

Reduccién de
Desperdicios

Economia de
Recursos

Calidad del
resultado

Cumplimiento de
Estandares

Satisfaccion del
Cliente

Reduccién de
Errores
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Variable 2: Eficiencia de los procesos
Para evaluar la variable N°02 eficiencia de los procesos, marcar con una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente (marcar un solo casillero), utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO NI DE ACUERDO, NI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO
. RESPUESTAS
IT DESCRIPCION
1 2 3 4 5
DIMENSION 1 : Tiempo de ejecucion de los procesos

10

La comunicacion interna efectiva contribuira a la agilidad en la ejecucién de los
procesos en la empresa.

11

La comunicacion internaclaray oportuna ayudara a reducir el tiempo necesario
para llevar a cabo los procesos.

12

La comunicacion interna promoveré evaluaciones periddicas de la planificacion
para identificar oportunidades de mejora.

DI

MENSION 2: Uso de recursos

13

La comunicacién interna eficiente ayudara a optimizar el uso de recursos en la
empresa.

14

La comunicacion bidireccional seréa efectiva para identificar y eliminar fuentes de
desperdicio en los procesos.

15

La comunicacion interna facilitara una utilizacién mas eficiente de los recursos
disponibles.

Dl

MENSION 3: Calidad del resultado

16

Una comunicacion interna proactiva ayudara a identificar desviaciones con
respecto a los estandares de calidad.

17

La comunicacion bidireccional contribuira en obtener resultados que satisfacen
las expectativas y necesidades de los clientes de la empresa.

18

Se deberia fomentar la comunicacion abierta y transparente sobre los errores para
aprender de ellos y evitar su recurrencia.




Anexo 3: Validacion de instrumento por expertos

Experto 1

Universidad

8} Inca Garcilaso de la Vega

Senor(a): Doctora Micaela Lujian Cabrera
Presente, -
Asunto: Solicita validacién de instrumentos a través de juicic de experto.

Es muy grato saludarla y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
facultad de Ciencias Administrativas de la UIGV, requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos fa informacidn necesaria para peder desarroliar nuestra investigacion y
con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: LA COMUNICACION INTERNA Y SU
INCIDENCIA EN LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA COLD IMPORT,
2023, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en la especialidad y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimentos de respeto y consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerte por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apeliidos y nombre: Gonzalez Casusol, David Arnaldo

D.N.I: 09303117
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE INDEPENDIENTE:

COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna implica gestionar estratégicamente la informaciéon dentro de una
organizacion para alcanzar metas comerciales y mejorar las relaciones entre los empleados
{Ruck, 2015)

Dimensiones de la variable:

Dimension 1

Claridad del mensaje

La dimensién Claridad del mensaje se refiere a la capacidad de un mensaje para transmitir
informacién de manera clara y comprensible para el receptor (Antezana, 2022)

Dimension 2

Accesibilidad de los canales de comunicacion

La dimensién Accesibilidad de los canales de comunicacién se refiere a la facilidad con fa que
los empleados pueden acceder a los medios de comunicacion proporcionados por la empresa
{Antezana, 2022)

Dimensién 3

Dimension: Retroalimentacion de los empleados

La dimension Retroalimentacidn de los empleados se refiere al proceso mediante el cual la
empresa recibe y procesa las opiniones, comentarios y sugerencias de sus empleados
(Antezana, 2022),
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VARIABLE DEPENDIENTE:

EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

La eficiencia de los procesos se refiere a la capacidad de una empresa para llevar a cabo sus
actividades y operaciones de manera optima, maximizando la produccion y minimizando ef
uso de recursos, como tiempo, dinero y materiales. Implica la eliminacion de actividades
redundantes o innecesarias. |la optimizacion de los flujos de trabajo y la implementacion de
mejoras continuas para lograr resultados optimos con la menor cantidad de recursos posible
{Veredas, 2019).

Dimensiones de la variable:

Dimension 1

Tiempo de ejecucion

La dimensién Tiempo de ejecucion de los procesos se refiere a la eficiencia con la que se
llevan a cabo las actividades y tareas dentro de la empresa, desde su inicio hasta su
finalizacion (Veredas, 2019),

Dimensioén 2

Uso de recurses

La dimension Uso de recursos se refiere a la gestion eficiente de los recursos disponibles en
la empresa para maximizar su efectividad y minimizar el desperdicio (Veredas, 2019).

Dimension 3

Calidad del resultado

La dmension Calidad del resultado se refiere a la excelencia y precision en los productos o
servicios entregados per la empresa (Veredas, 2019).
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Matriz de operacionalizacion de variables
Variable i _
Comprension de ia 1 Se deberia comprender claramente {a informacion que se
i i :
Clandad del Ausencia de 2 No deberia existir ambigiedad en los mensajes que se
La comunicacion | La comunicacion Facilidad de 3 [Las instrucciones y comunicados deberian ser faciles de
intema implica intema sera Iinterpratacion Limma.
e gestionar medida por las
5 estratégicamente dimensiones Disponibilidad de 4 Los canales de comunicacion debesian estar faciimente
€ la informacion clandad del Canales |disponibles cuando se necesitan.
S dentro de una mensaje, fa | Accesiblidad de ,
§ i e ia de o tes de | Faciidad de A ol s hSec'let:.ena'podera:':‘ci;o;ie::hcﬂmerlealosmet!osda
g ngla z:“ alu.sa cl lyta cackd comunicacion que ala empresa.
= comercidesy |  facilidad de Rapidez de g [Se deberia recibir respuestas rapidas cuando uno se
5 mejorar las interpretacion, por Respuesta |comunica con ia empresa.
o relaciones entre parte de los
los empleados | trabajadores de la Frecuencia de - Se deberia recibir retroalimentacion con frecuencia sobre &
{Ruck, 2015). empresa Retroalimentacion {desempenio y contribuciones.
Retroalimentacion| Receptividad de la s Se geberia sentir que los comentarnios y sugerencias son
de jos empleados | Retroalimentacion |bien recibidos por la empresa.
Lrilidad de la 9 La retroalimentacion que se recibe deberia ser Util para
Ratroalimentacion mejorar nuestro trabajo y el de la empresa
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Matriz de operacionalizacion de variables
Variable dependiente
eS| m‘ :'m ODEFINICION | DIMENSIONES | INDICADORES | ITEM u
Rapidez de 10 La comunicacion interna efectiva contribuira a la agilidad
Ejecucion en la ejecucion de los procesos en la empresa.
: La comunicacién interna clara y oportuna ayudara a
- Tiemi seaodd:ios c“’"‘ggz'::m 98 | 11 | reducir el iempo necesario para llevar a cabo los
procesos procesos.
La eficiencia de Ensoncia enle La comunicacién interna promovera evaluaciones
refiere a fa La eficlencia de oportunidades de mejora.
capacidad de una - - - =
empresa para los procesos sera Optimizacion de 13 La comunicacion interna eficiente ayudara a optimizar el
3 llevar a cabo sus mediodaplg's Recursos uso de recursos en la empresa.
5 m
2 actividades ¥ |~ dimensiones: e s La comunicacion bidireccional sera efectiva para
m Tiempo de Uso de recursos Desperdicios 14 | identificar y eliminar fuentes de desperdicio en los
3 maximizando 13 | oo coe t?:ok;‘e '
] mm Y. | recursosy Economiade | .. |Lacomunicacion intema faciltara una utiizacion mas
2 minimizando calidad de Recursos eficiente de los recursos disponibles.
2 uso de recursos, reaultados.
“’ como tiempo, Cumplimientode | . |Una comunicacién interna proactiva ayudara a identificar
dinero y Estandares desviaciones con respecto a los estandares de calidad.
A R La comunicacién bidireccional contribuira en obtener
Calidad del sa'm del | 47 |resultados que satistacen las expectativas y
resultado necesidades de los clientes de la empresa.
= Se deberia fomentar la comunicacion abiernta y
RM"E de 18 | transparente sobre los errores para aprender de eflos y
evitar su recurrencia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: La relacién entre la comunicacion intema y la eficiencia de los procesos.

N VARIABLE / DIMENSION

|
|
z

Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: COMUNICACION INTERNA

Dimension 1: Claridad del mensaje

Comprensién de ia informacion

Ausencia de Ambigledad

WIN] -

Facilidad de

Interpretacion
Dimension 2: Accesibilidad de los canales de comunicacion

Disponiwidad de Canales

Facilidad de Acceso

Rapidez de Respuesta

Dimension 3: Retroalimentacion de los empleados

Frecuenca o2 Retroalimentacon

Receptividad de la Retroaimentacion

wim~ LR

Utilidad de ia Ratroaimentacin

0 | 2| 2| 1) 2| 2| < |40 x| | | 0
2| 2| 2| W0 x| 2| | 10 3¢ | ¢ | ¢ < |0

O 3| 3| 3| ] 3| 3| 3| ) 3¢ | ¢ | 3¢ | ¢ | 0

VARIABLE DEPENDIENTE: EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

Dimension 1: Tiempo de ejecucion de los procesos

10 | Rapidez de Ejecucion

11 | Cumplimiento de Piazos

12 | Eficenca en la Planificacion

13 | Optimizacion de Recursos

14 | Raduccdn de Desperdicios

15 | Economia de Recursos

16 | Cumpimiento de Estandares

17 | Satistacoion dei Cliente

2| 2| 2| O] 2| | 2| | | 3¢ ¢
22| 2| 80 | <] 2| 40 x| i
2| | 5| 0] x| 2| 2| | | 3¢ | ¢

18 | Raduccidn de Ermores

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en las dimensiones y sus indicadores

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Doctora: Micaela Lujan Cabrera  DNI: 41691832



Universidad

' Inca Garcilaso de la Vega
Especialidad del validado: Ingeniera de Sistemas

"Pertinencia: £l iem comesponde sl concepto teanco formulado.
*Relevancia: £ flem es spropiado para representar al components o
dmension espedifica del construtto

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item. &s
conaisy, exacto y directo

Nota: Suficenca. sa dee suficenca cuando los ilems planteados
sm suficientes para medr 2 dmensiin Firma del Experto Informante
CIP 97580



Experto 2

Universidad

8} Inca Garcilaso de la Vega

Senor(a): Doctora Silvia Liliana Salazar Llerena
Presente, -
Asunto: Solicita validacién de instrumentos a través de juicic de experto.

Es muy grato saludarla y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
facultad de Ciencias Administrativas de la UIGV, requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos fa informacidn necesaria para peder desarroliar nuestra investigacion y
con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: LA COMUNICACION INTERNA Y SU
INCIDENCIA EN LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA COLD IMPORT,
2023, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en la especialidad y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expreséndole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerte por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apeliidos y nombre: Gonzalez Casusol, David Arnaldo

D.N.I: 09303117
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE INDEPENDIENTE:

COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna implica gestionar estratégicamente la informacién dentro de una
organizacion para alcanzar metas comerciales y mejorar las relaciones entre los empleados
{Ruck, 2015)

Dimensiones de la variable:

Dimension 1

Claridad del mensaje

La dimensién Claridad del mensaje se refiere a la capacidad de un mensaje para transmitir
informacién de manera clara y comprensible para el receptor (Antezana, 2022)

Dimension 2

Accesibilidad de los canales de comunicacion

La dimensién Accesibilidad de los canales de comunicacién se refiere a la facilidad con fa que
los empleados pueden acceder a los medios de comunicacion proporcionados por la empresa
{Antezana, 2022)

Dimension 3

Dimension: Retroalimentacion de los empleados

La dimension Retroalimentacién de los empleados se refiere al proceso mediante el cual la
empresa recibe y procesa las opiniones, comentarios y sugerencias de sus empleados
(Antezana, 2022),
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VARIABLE DEPENDIENTE:

EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

La eficiencia de los procesos se refiere a la capacidad de una empresa para llevar a cabo sus
actividades y operaciones de manera optima, maximizando la produccion y minimizando ef
uso de recursos, como tiempo, dinero y materiales. Implica la eliminacion de actividades
redundantes o innecesarias. |la optimizacion de los flujos de trabajo y la implementacion de
mejoras continuas para lograr resultados optimos con la menor cantidad de recursos posible
{Veredas, 2019).

Dimensiones de la variable:

Dimension 1

Tiempo de ejecucion

La dimensién Tiempo de ejecucion de los procesos se refiere a la eficiencia con la que se
llevan a cabo las actividades y tareas dentro de la empresa, desde su inicio hasta su
finalizacion (Veredas, 2019),

Dimensioén 2

Uso de recurses

La dimension Uso de recursos se refiere a la gestion eficiente de los recursos disponibles en
la empresa para maximizar su efectividad y minimizar el desperdicio (Veredas, 2019).

Dimension 3

Calidad del resultado

La dmension Calidad del resultado se refiere a la excelencia y precision en los productos o
servicios entregados per la empresa (Veredas, 2019).
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Matriz de operacionalizacion de variables

Un.iversidad o
arcilaso de la Vega

Variable independient
Comprension de la Se deberia comprender claramente Ia informacién que se
informacion comunica
Claridad del Ausencia de No deberia existir ambigledad en los mensajes que se
mensaje Ambigtiedad reciben.
La comunicacion | La comunicacion Facilidad de Las instrucciones y comunicados deberfan ser faciles de
Interna implica interna sera Interpretacion interpretar.
g gestionar medida por las
5 estratégicamente | dimensiones Disponibilidad de Los canales de comunicacion deberian estar faciimente
5 — la informacion claridad del Canales disponibles cuando se necesitan.
s dentro de una mensaje, la Accesibilidad de :
Q0 deberia poder accede ment medi
Q organizacion para ausencia de ios canales de | Facilidad de Acceso f:m mc: i6n ueafnulzarl;a::\ es:,a - o
2 alcanzar metas | ambiguedad y la | comunicacion - h P
> comercidlesy | facilidad de Rapidez de Se deberia recibir respuestas rapidas cuando uno se
g mejorar las interpretacion, por Respuesta comunica con la empresa.
o relaciones entre parte de los
los empleados | trabajadores de la Frecuencia de Se deberia recibir retroalimentacion con frecuencia sobre el
(Ruck, 2015). empresa Retroalimentacion desempefio y contribuciones.
Retroalimentacion| Receptivdad de la Se deberia sentir que los comentarios y sugerencias son
de los empleados | Retroalimentacion |bien recibidos por la empresa.
Utilidad de la La retroalimentacion que se recibe deberia ser Otil para
Retroalimentacion mejorar nuestro trabajo y el de la empresa.
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Matriz de operacionalizacion de variables
Variable dependiente

AP C VAl e FONe

Eficiencia de los procesos

La eficiencia de
los procesos se
refiere ala
capacidad de una
empresa para
llevar a cabo sus
actividades y
operaciones de
manera Gptima,
maximizando la
produccion y
minimizando el
Uso de recursos,
como tlempo,
dinero y
materiales.

La eficiencia de
los procesos serd
medida por
medio de las
dimensiones:
Tiempo de
ejecucion de los
procesos, uso de
recursos y
calldad de
resultados.

La comunicacion interna efectiva contribuira a la agilidad

Rapidez de 10
Ejecucion an la ejecucion de los procesos en la empresa.
La comunicacion interna clara y oportuna ayudara a
Tiet:’po ge Cumplimiento de 11 | reducir el liempo necesario para llevar a cabo los
ejecucion de los Plazos procesos
procesos ;
La comunicacion interna promovera evaluaciones
Ehciencia 018 | 12 | periédicas de la planificacion para identificar
oportunidades de mejora.
Optimizacion de 13 La comunicacion interna eficiente ayudara a optimizar et
Recursos uso de recursos en la empresa.
Reduccién de La comunicacion bidireccional sera efectiva para
Uso de recursos 14 | identificar y eliminar fuentes de desperdicio en los
Desperdicios PrOCesos.
Economia de 15 La comunicacién interna facilitard una utilizacion mas
Recursos eficiente de los recursos disponibles.
Cumplimiento de 16 Una comunicacién interna proactiva ayudara a identificar
Estandares desviaciones con respecto a los estandares de calidad,
La comunicacion bidireccional contribuird en obtener
Calidad del Satbémn del | 17 |resuttados que satistacen las expectativas y
resultado necasidades de los clientes de la empresa.
Se deberia fomentar la comunicacion abierta y
R‘mz de 18 | transparente sobre los errores para aprender de ellos y

ovitar su recurrencia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: La relacion entre la comunicacion intema y Ia eficiencia de los procesos.

|
i

N: VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’ Sugerencias

No

il

i
|

3

O | x| 2| ) 2| 3¢ | 3| ] x| | ¢ |

10 mwumqmm

11_| Cumpiimiento de Plazos

12 | Efciencia en la Plandicacidn

13 | Optimzacion de Racursos

14 | Reduccion de Desperdicios

15 | Economia de Recursos

16 memwa&wmm

17 | Satisfaccion det Cliente

1y
| x| 0 x| x| 3| D ¢3¢ | x| | x| x| x| ) 3| x| 3| O] | x| | | O
| | Bl x| 2| | 401 ¢ 3¢ | | D] x| x| 2| B | x| | 0] x| x| x| | @

2 x| 2| ) | | | B | ¢

18 | Reduccion de Errores

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en las dimensiones y sus indicadores

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Doctora: Silvia Liliana Salazar Llerena  DNI: 41691632
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Especialidad del validador: Ingeniera de Sistemas

Pertinencia: El lem comesponde al conceplo Ednico formulado.
TRelevancia: B flem es aprogiado para representar al companents 0
dmensidn especifica dal constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el snuncado del item, &s
conGso, sxacto y drecto

Nota: Suficencia, se dice suficencia cuando los ilems planteados
son suficientes pars medir la dmension
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Senor(a): Doctor Fernando Emilio Escudero Vilchez
Presente, -
Asunto: Solicita validacion de instrumentos a través de juicio de experto.

Es muy grato saludarla y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante de la
facultad de Ciencias Administrativas de la UIGV, requerimos validar los instrumentos con los
cuales recogeremos la informacion necesaria para poder desarroliar nuestra investigacion y
con la cual optaremos al titulo profesional.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: LA COMUNICACION INTERNA Y SU
INCIDENCIA EN LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA COLD IMPORT,
2023, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de profesionales especializados
para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en la especialidad y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracidn nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Firma
Apeliidos y nombre: Gonzalez Casusol, David Arnaldo

D.N.I: 09303117
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
VARIABLE INDEPENDIENTE:

COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna implica gestionar estratégicamente la informaciéon dentro de una
organizacion para alcanzar metas comerciales y mejorar las relaciones entre los empleados
{Ruck, 2015)

Dimensiones de la variable:

Dimension 1

Claridad del mensaje

La dimensién Claridad del mensaje se refiere a la capacidad de un mensaje para transmitir
informacién de manera clara y comprensible para el receptor (Antezana, 2022)

Dimension 2

Accesibilidad de los canales de comunicacion

La dimensién Accesibilidad de los canales de comunicacién se refiere a la facilidad con fa que
los empleados pueden acceder a los medios de comunicacion proporcionados por la empresa
{Antezana, 2022)

Dimensién 3

Dimension: Retroalimentacion de los empleados

La dimension Retroalimentacidn de los empleados se refiere al proceso mediante el cual la
empresa recibe y procesa las opiniones, comentarios y sugerencias de sus empleados
(Antezana, 2022),
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VARIABLE DEPENDIENTE:

EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

La eficiencia de los procesos se refiere a la capacidad de una empresa para llevar a cabo sus
actividades y operaciones de manera optima, maximizando la produccion y minimizando el
uso de recursos, como tiempo, dinero y materiales. Implica la eliminacion de actividades
redundantes o innecesarias. |la optimizacion de los flujos de trabajo y la implementacion de
mejoras continuas para lograr resultados optimos con la menor cantidad de recursos posible
(Veredas, 2019).

Dimensiones de la variable:

Dimension 1

Tiempo de ejecucion

La dimensién Tiempo de ejecucion de los procesos se refiere a la eficiencia con la que se
llevan a cabo las aclividades y tareas dentro de la empresa, desde su inicio hasta su
finalizacion (Veredas, 2019),

Dimension 2

Uso de recursos

La dimension Uso de recursos se refiere a la gestién eficiente de los recursos disponibles en
la empresa para maximizar su efectividad y minimizar el desperdicio (Veredas, 2019).

Dimension 3

Calidad del resultado

La dmension Calidad del resultado se refiere a la excelencia y precision en los productos o
servicios entregados per la empresa (Veredas, 2019).
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Matriz de operacionalizacion de variables
Variable independiente
Comprension de la Se deberia comprender claramente la informacion que se
informacion comunica.
Claridad del Ausencia de No deberia existir ambigedad en los mensajes que se
mensaje Ambigliedad reciben.
La comunicacién | La comunicacion Facilidad de Las instrucciones y comunicados deberian ser taciles de
intema implica intema sera Interpretacion interpretar.
@ gestionar medida por las
5 estratégicamente dimensiones Disponibilidad de Los canales de comunicacion deberian estar facilmente
E |a informacién claridad del Canales disponibles cuando se necesitan.
S dentro de una mensaje, la Accesibilidad de ; 1
:§ Ghgaizackin paa de o de | Facilidad de A Sede::i:defa:::;le::r:cdm:absundosde
g alcarzar metas | ambiguedady la | comunicacion i e a0 s
3 comercilesy | facilidad de Rapidez de Se deberia recibir respuestas rapidas cuando uno se
3 mejorar las interpretacion, por Respuesta comunica con la empresa.
O relaciones entre parte de los
los empleados | trabajadores de la Frecuencia de Se deberia recibir retroalimentacion con frecuencia sobre el
(Ruck, 2015). empresa Retroalimentacion desempeno y contribuciones.
Retroalimentacion| Receptividad de la Se deberia sentir que los comentarios y sugerencias son
de los empleados | Retroalimentacion ibian recibidos por la empresa.
Lttilidad de la La retroalimentacion que se recibe deberia ser util para
Retroalimentacion mejorar nuestro trabajo y el de la empresa

Universidad ———
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Matriz de operacionalizacion de variables
Variable dependiente

vanisLes|

Eficlencia de los procesos

La eficiencia de
los procesos se
refiere a la
capacidad de una
empresa para
llevar a cabo sus
actividades y
operaciones de
manera optima,
maximizando la
produccion y
minimizando el
uso de recursos,
como tiempo,
dinero y
materiales.

La eficiencia de
los procesos sera

medio de las
dimensiones:
Tiempo de
ejecucion de los
procesos, uso de

calidad de

Rapidez de 10 La comunicacion interna efectiva contribuira a la agilidad
Ejecucion en la ejecucion de los procesos en la empresa.
T = La comunicacion interna clara y oportuna ayudara a
po o Cumplimiento de 11 | reducir el tiempo necesario para llevar a cabo los
ejecucion de los Plazos 208
procesos Procasos.
La comunicacion interna promovera evaluaciones
Ehciercia €018 | 12 | periddicas de la planificacién para identificar
oportunidades de mejora.
Optimizacion de 13 La comunicacion interna eficiente ayudara a optimizar el
Recursos uso de recursos en la empresa.
Reduccién de La comunicacion bidireccional sera efectiva para
Uso de recursos Desperdicios 14 | identificar y eliminar fuentes de desperdicio en los
procesos.
Economia de 15 La comunicacion interna facilitara una utilizacion mas
Recursos eficiente de los recursos disponibles.
Cumplimiento de 16 Una comunicacion intema proactiva ayudara a identificar
Estandares desviaciones con respecto a los estandares de calidad.
La comunicacion bidireccional contribuira en obtener
Calidad del Satisiapdé:dei 17 | resultados que satisfacen las expectativas y
resultado Cliont necesidades de los clientes de la empresa.
2 Se deberia fomentar fa comunicacion abierta y
Rm de 18 | transparente sobre los errores para aprender de ellos y

evitar su recurrencia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: La relacion entre la comunicacion intema y la eficiencia de los procesos.

N® VARIABLE / DIMENSION Pertinencia’

E
§'

V. INDEPENDIENTE: No

Dimension 1: Claridad del mensaje

Cawwmlairm

'3

Fm&mm

Dimension 2: Accesibilidad de los canales de comunicacion

D=pontxbdad de Canaes

Faciidad de Acceso

Rapidez de Respuesta

Dimension 3: Retroalimentacion de los empleados

Fracuanca de Reiroalmentacion

Receptividad de la Retroalimentacion

w e~ LR

Utiidad de la Retroaimentacion

D3| 2| x| @ ¢ | | | ] | | | | 01

VARIABLE DEPENDIENTE: EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

Dimension 1: Tiempo de ejecucion de los procesos

10 Rq:dezcbsmnon

16 | Cumplmento de Estandares

17 | Satisfaccion del Cliente

2| 2| 2| D 2| o | 2 | 0 | | 3¢ | [ €R] ¢ x| 2| 0 | x| | ) x| x| ¢ | ¢ | 0
2| 2| 2| 40 2| 2| | (0] 2| 2| 2| |40 2| | 2 10| 2| 3| 2| 40 | | | | )

2| x| | 2| 2| ¢ | 0] | | ¢

18 | Reduccion de Errores

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia en las dimensiones y sus indicadores

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Doctor: Femando Emilio Escudero Vilchez DNI: 03635876
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Especialidad del validado: Ingeniero de Sistemas

"Pertinencia: E llem corresponde af concepto tednico farmutado 12 de febrero del 2024
Relevancia: £ item es spropiado para representar al components 0

dmension especifica ded constructo
*Claridad: Se entende sin dificultad aiguna el enunciado del item._ es =
conciso, exacto y drecto

Nota Suficenca, se dice suficencia cuando los ilems planteados
son suficentes para medir la dmension Firma del Experto Informante
CIP 102374




Anexo 4: Base de datos y Confiabilidad del instrumento
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'L‘J" COMUNICACION INTERNA PRODUCTIVIDAD DE LOS PROCESOS
: X1. Claridad del | X% Accesibilidad de X Y1 Tiempo de v3. Calidad del
T R los canales de Retroalimentacion de ejecucién de los Y2. Uso de recursos
R mensaje X . resultado Total
N comunicacién los empleados procesos
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72
27 5 5 3 5 4 4 5 5 3 4 5 3 5 4 4 5 4 5 78
28 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 74
29 5 4 5 4 4 4 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 5 4 79
30 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 65
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
32 4 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 5 3 5 4 5 77
33 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 75
34 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90
36 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 84
37 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 82
38 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 4 4 80
39 3 4 3 4 3 5 5 3 3 4 4 4 4 5 3 3 5 5 70
40 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 80
41 4 5 4 4 5 5 5 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 4 80
42 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 85
43 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 3 3 5 4 4 4 4 78
44 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 87
45 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 75
46 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 69
47 3 5 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 3 3 5 3 4 4 68
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72
49 5 5 3 5 4 4 5 5 3 4 5 3 5 4 4 5 4 5 78
50 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 74
Total 213 225 208 218 223 222 228 223 209 201 224 203 218 212 221 218 215 221 3902
Promedio 4.3 4.5 4.2 4.4 4.5 4.4 4.6 4.5 4.2 4.0 4.5 4.1 4.4 4.2 4.4 4.4 4.3 4.4 4.34
Desv. Est. (s) 0.63 0.54 0.68 0.48 0.65 0.54 0.61 0.65 0.80 0.71 0.50 0.71 0.66 0.56 0.67 0.66 0.51 0.50 | 11.07
Varianza (s2) 0.40 0.30 0.46 0.24 0.42 0.29 0.37 0.42 0.64 0.51 0.25 0.51 0.44 0.31 0.45 0.44 0.26 0.25 6.95

Cantidad de preguntas del cuestiona 18

Sumatoria de la varianza de criterios

Varianza del total de los expertos:

Alfa de Cronbach

6.95
39.43

0.87
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