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RESUMEN

La presente investigacion examina las formas y canales de comunicacion interna
en las PyMES comerciales, tomando como estudio de caso Almacenes Electro Hogar de
la provincia de EI Oro, que tiene 137 personas dentro de su plantilla laboral. Se aplicd
una metodologia mixta, con entrevistas, encuestas, mapeo de canales y flujos
comunicacionales, con lo que se obtuvo el diagndstico de la situacion. Los resultados
mostraron una correlacion significativa entre comunicacion interna y productividad;
ademas se encontrd que los errores o barreras dificultan el ambiente laboral lo que
redunda en alguna baja efectividad del negocio. Esos hallazgos sustentan la importancia
de la propuesta de estrategias y acciones que mejorarian la comunicacion interna y el
clima laboral en dicha empresa. El estudio se discute con otros y plantea recomendaciones

para mejoras a lo interno en dicha empresa y para futuras investigaciones.

Palabras clave: Comunicacion interna, Productividad, Clima Laboral, PyMes

comerciales.



ABSTRACT

This research examines the forms and channels of internal communication in commercial
SMEs, taking as a case study Almacenes Electro Hogar in the province of EI Oro, which
has 137 employees. A mixed-methods approach was applied, including interviews,
surveys, and mapping of communication channels and flows, resulting in a diagnosis of
the situation. The findings showed a significant correlation between internal
communication and productivity; moreover, it was found that errors or barriers hinder the
work environment, leading to reduced business effectiveness. These findings support the
importance of the proposed strategies and actions that would improve internal
communication and the work climate in the company. The study is discussed in
comparison with others and offers recommendations for internal improvements within

the company and for future research.

Keywords: Internal Communication, Productivity, Work Climate, Commercial SMEs.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna en las organizaciones es un proceso fundamental que
facilita el flujo de informacion entre los diferentes niveles jerarquicos y departamentos,
contribuyendo a la cohesion y eficiencia operativa. Este tipo de comunicacion no solo
permite la transmisién de instrucciones y politicas desde la alta direccion hacia los
empleados, sino que fomenta retroalimentacion, participacion y compromiso del personal
con los objetivos organizacionales. Una comunicacion interna efectiva es clave para
alinear a los miembros de la organizacion con la vision y mision, resolver conflictos,
mejorar la moral del equipo y promover un ambiente de trabajo colaborativo. En un
contexto donde la transformacién digital y la adaptacion al cambio son constantes, una
buena comunicacion interna se vuelve aun mas crucial para garantizar que todos estén
informados y alineados con las estrategias y cambios que se implementen.

Segun Julka A. (2021), la comunicacion interna es la transmision, recepcion y
circulacion de la informacidon entre colaboradores, las cuales se pueden dar por canales
tradicionales o digitales ya sea de manera escrita u oral. Para Martinez (2015) la
comunicacion interna es el conjunto de intercambios de informacién dentro de una
organizacion, abarcando los mensajes descendentes (de la gerencia hacia los empleados)
y ascendentes (de los empleados hacia la gerencia), y los laterales (entre colegas). Este
proceso no solo incluye la transmision de informacion, sino también la construccién de
significados y el establecimiento de relaciones interpersonales.

Este tipo de comunicacion se ha convertido en un pilar fundamental para el éxito
de las empresas, especialmente en el contexto de las Pequefias y Medianas Empresas
(PyMEs). La efectividad con la que una organizacion gestiona sus flujos de informacion
internos puede influir significativamente en su rendimiento, cohesion y capacidad para
adaptarse a cambios del entorno. En este sentido, el presente trabajo de titulacion se
enfoca en analizar y proponer acciones de mejoras en la comunicacion interna para
Almacenes Electro Hogar, una PyME comercial de venta de electrodomésticos, ubicada
en la provincia de EI Oro, al sur de Ecuador.

En ese contexto, donde los recursos suelen ser limitados y la estructura
organizacional es menos formal, la comunicacion interna cobra ain mas relevancia. Las
PyMEs, como la organizacién objeto de estudio, dependen en gran medida de la fluidez

y claridad de la informacion para coordinar actividades, resolver problemas y tomar



decisiones estratégicas. Una buena comunicacién interna puede fomentar sentido de
pertenencia y compromiso entre los empleados, lo cual es crucial para el éxito a largo
plazo de una empresa. Para Martinez J. (2020) la comunicacién ayuda a alcanzar todas
las funciones bésicas de la administracion: planeacion, organizacion, direccion y control,
de modo que las organizaciones logren sus metas y superen sus retos.

Almacenes Electro Hogar es una PyME dedicada a la venta de productos
electrodomeésticos en varios cantones de El Oro: Machala, Pasaje, Santa Rosa, EI Guabo,
Huaquillas, Arenillas, Alamor, Las Lajas, Marcabeli, Balsas, Pifias y Atahualpa. Con una
plantilla de 137 empleados, y otros de nivel directivo, la empresa ha experimentado un
crecimiento significativo en los Gltimos afios, desde su creacion en el afio 2012. No
obstante, el rapido crecimiento ha traido consigo desafios en la gestion de la
comunicacion interna. Segun un diagndstico preliminar, a partir de la observacién
participante, realizado en la empresa, se identificaron problemas como la falta de canales
de comunicacion claros, deficiencia en la retroalimentacion y un bajo nivel de
participacién de los empleados en la toma de decisiones.

Estos problemas no son exclusivos en la mediana empresa local orense, sino que
reflejan una tendencia comdn en muchas PyMEs que crecen rapidamente sin establecer
una infraestructura adecuada para la comunicacion interna. La falta de comunicacion
efectiva puede llevar a malentendidos, conflictos internos y una disminucion en la
productividad y satisfaccion laboral. Por ello, es esencial realizar un analisis que aborde
estas deficiencias y promueva una comunicacion mas eficaz dentro de la organizacion.
Segun Martin, C. (2021) en gran medida, los problemas que surgen en el interior de las
organizaciones, se encuentran relacionados con una no atinada gestion de la
comunicacion interna. Esta situacion puede generar inconvenientes y afectar a la totalidad
de la organizacidn, dafiando su imagen, productividad y clima laboral.

A partir del diagnostico inicial se busca identificar las principales barreras y
desafios con la finalidad de plantear una estrategia integral que incluya canales, métodos
y herramientas adecuados, como una propuesta de mejora de la comunicacion interna en
Almacenes Electro Hogar. Ademas, se pretende determinar formas de aplicacion y
evaluacion del impacto que permitan valorar los cambios propuestos. Para la
investigacion se plantea una metodologia mixta con técnicas cualitativas y cuantitativas,
a partir de una revision de la literatura que permitird la comprension de las mejores

practicas y teorias sobre comunicacion interna en PyMEs. Luego, la evaluacion



diagnostica en Almacenes Electro Hogar mediante encuestas y entrevistas a empleados y
directivos, que permitira valorar algunas variables.

Las encuestas mediran aspectos como: claridad de los mensajes, frecuencia,
accesibilidad de la informacion y satisfaccién de los empleados con los canales de
comunicacion actuales. Por otro lado, las entrevistas cualitativas permiten obtener una
comprension més profunda de las percepciones y experiencias en relacién con la
comunicacion interna actual. Con base a los resultados obtenidos, se planteara una
propuesta de mejora que incluira implementacion de acciones de comunicacion,
capacitacion del personal en habilidades comunicativas, creacion de politicas y

procedimientos claros para la gestién de la informacién.

CAPITULO I
CONTEXTUALIZACION DEL ESTUDIO
1.1 Justificacion

La comunicacion interna es vital para el éxito de las Pequefias y Medianas Empresas
(PYMES) pues facilita la coordinacién de actividades, la resolucion de problemas y la
alineacion de objetivos organizacionales. En el caso del almacén de electrodomeésticos en
El Oro, mejorar la comunicacion interna puede tener multiples beneficios, incluyendo una
mayor eficiencia operativa, un mejor clima organizacional y una mayor satisfaccion del
cliente. Este estudio analiza las practicas de comunicacion interna en esta empresa y
ofrecerd recomendaciones practicas que pueden aplicarse en esa y en otras organizaciones
similares.

La investigacion es relevante en el contexto actual, donde las PY MES deben adaptarse
rapidamente a los cambios tecnoldgicos y las demandas del mercado. Una comunicacion
interna efectiva puede ser la clave para que estas empresas mantengan su competitividad
y crezcan de manera sostenible (Rivas & Castillo, 2022). La relevancia de este estudio es
su capacidad para ofrecer recomendaciones practicas y aplicables que pueden adoptarse
para Almacenes Electro Hogar. Al mejorar la comunicacion interna, se espera no solo
incrementar la eficiencia y satisfaccion de los empleados, sino también contribuir al
desarrollo sostenible y competitivo de las PYMES en la provincia de EI Oro.

En el dindmico y competitivo mundo empresarial, la comunicacién interna se ha
revelado como un componente esencial para el exito organizacional, Segun Paredes &
Rodriguez, (2022) las PYMES representan un porcentaje significativo del tejido

economico global, enfrentan desafios Gnicos en su gestion y operatividad debido a sus
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limitaciones de recursos y estructura organizativa. En particular, en el sector de los
electrodomésticos, la comunicacion interna se vuelve critica para coordinar actividades,
gestionar inventarios, atender al cliente y asegurar que el personal esté alineado con los
objetivos de la empresa Jiménez et al., (2023).

La comunicaciéon interna en las PYMES juega un papel crucial en el
fortalecimiento de la cohesion organizacional y la eficiencia operativa. Segun Lopez y
Garcia (2020), una gestion efectiva de la comunicacion interna no solo mejora la moral
del personal, sino que también impulsa la productividad y reduce los conflictos internos.
En las organizaciones con recursos limitados, establecer canales de comunicacion claros
y efectivos es fundamental para asegurar que todos los empleados se alineen con los
objetivos de la empresa y tengan acceso a la informacion necesaria para desempefiar sus
funciones (Martinez, 2019). Ademas, un flujo de comunicacién abierto y transparente
puede fomentar un ambiente de confianza y colaboracion, elementos esenciales para el
éxito a largo plazo de estas organizaciones (Sanchez & Pérez, 2021).
1.2.Problematizacion

La ciudad de Machala, en la provincia de El Oro, Ecuador, alberga un gran numero
de PYMES dedicadas a actividades comerciales, como el sector de electrodomésticos.
Estas empresas enfrentan desafios especificos en términos de competencia, adaptacion
tecnoldgicay gestion de recursos humanos. Un almacén de electrodomésticos en Machala
proporciona un caso de estudio ideal para analizar como la comunicacion interna puede
influir positiva o negativamente en la eficiencia operativa y el clima organizacional.

Las PYMES en Ecuador juegan un rol fundamental en la economia nacional,
generando empleo y contribuyendo al desarrollo econémico. Segun el Instituto Nacional
de Estadistica y Censos (INEC), las PYMES representan mas del 90% del total de
empresas en el pais, empleando a una parte significativa de la fuerza laboral. Sin embargo,
estas empresas enfrentan numerosos desafios, incluyendo la competencia con grandes
corporaciones, acceso limitado a financiamiento y recursos tecnoldgicos, y problemas de
gestion interna (Gémez & Lépez, 2020).

En el &mbito de los almacenes de electrodomesticos, estos desafios se ven
amplificados por la necesidad de mantenerse al dia con las tendencias tecnologicas y las
expectativas cambiantes de los consumidores. En ElI Oro, los almacenes de
electrodomésticos deben gestionar una cadena de suministro eficiente, mantener altos
niveles de servicio al cliente y asegurar que sus empleados estén bien informados y

motivados. La comunicacion interna, en este sentido, se convierte en un factor crucial
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para el éxito (Fernandez & Ramirez, 2021). En este contexto, se observa una carencia en
la transmision efectiva de informacién, la cual se manifiesta en problemas operativos y
una disminucion en la moral del personal (Rivas & Castillo, 2022).

1.2.1. Objeto de estudio

El objeto de estudio de la presente investigacion es el conjunto de procesos
comunicacionales, flujos, canales y formas, de comunicacién interna de Almacenes
Electro Hogar, una mediana empresa asentada en la provincia de El Oro, desde el afio
2012.
1.3.Estudios referenciales

Un estudio realizado por Martinez y Gonzalez (2021) en PYMES espafiolas encontrd
gue una comunicacion interna efectiva mejora significativamente la productividad y la
satisfaccién laboral. Los autores subrayan que las PYMES que invierten en estrategias de
comunicacion interna solidas logran una mayor cohesion entre los empleados y una mejor
adaptabilidad a los cambios.

En América Latina, Pérez y Sanchez (2021) investigaron el impacto de la
comunicacion interna en PYMES de diferentes sectores, concluyendo que aquellas
empresas con una comunicacion interna robusta experimentan menos conflictos laborales
y una toma de decisiones mas efectiva. Este estudio destaca la importancia de
implementar canales de comunicacién formales e informales para asegurar que la
informacidn fluya de manera eficiente y llegue a todos los niveles de la organizacion.

Otro estudio relevante es el de Garcia'y Torres (2023), quienes analizaron PYMES en
México y encontraron que una comunicacion interna bidireccional, donde los empleados
pueden expresar sus opiniones y preocupaciones, contribuye a un mayor compromiso y
rendimiento. Los autores argumentan que la comunicacion interna no debe ser
unidireccional, sino que debe fomentar un didlogo continuo entre la direccion y el
personal.
1.4.0bjetivos
General

Evaluar la comunicacion interna en Almacenes Electro Hogar de la provincia de
El Oro y su impacto en la productividad y el clima organizacional de dicha mediana
empresa.
Especificos

1. Identificar las principales barreras y facilitadores de la comunicacion internaen

la organizacion.
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2. Evaluar la percepcion de los empleados sobre la efectividad de los canales de
comunicacion internos actuales.
3. Proponer estrategias concretas para mejorar los flujos de informacién dentro de

la empresa y su correspondiente evaluacion.

CAPITULO 1
ANTECEDENTES DEL TEMA
2.1. Comunicacion Interna

La comunicacion interna es el proceso mediante el cual se intercambia
informacion y se transmiten mensajes dentro de una organizacion. Este tipo de
comunicacion abarca todos los niveles jerarquicos y areas funcionales, asegurando que
los empleados estén informados sobre los objetivos, politicas, decisiones y eventos
relevantes. Facilita la colaboracion, la cohesion y la alineacion estratégica entre los
miembros de la organizacion, mejorando la eficiencia y la productividad. Se manifiesta a
través de diversas herramientas y canales, como correos electrénicos, reuniones, boletines
internos, intranets y plataformas de mensajeria instantanea.

El papel de la comunicacion interna es crucial para el desarrollo de un buen clima
organizacional, ya que fomenta un ambiente de transparencia y confianza. Al mantener a
los empleados informados y comprometidos, se reduce la incertidumbre y los rumores, y
se promueve una cultura de participacion y retroalimentacion. Esto no solo contribuye al
bienestar de los empleados, sino que también potencia la capacidad de la organizacion
para adaptarse a cambios y desafios. Para Concepcion, N. (2021) se constituye en una
herramienta estratégica que fortalece las relaciones internas y la cohesion organizacional,
impactando positivamente en la eficiencia operativa y el logro de los objetivos
empresariales. Es fundamental para la coordinacion de actividades, la toma de decisiones
y la construccion de una cultura organizacional cohesiva. Seguin Paredes y Rodriguez
(2022), la comunicacion interna eficaz es aquella que asegura que la informacion
relevante llegue a todos los miembros de la organizacion de manera oportuna y
comprensible.

2.2. Expresién Emocional

La expresién emocional en el contexto organizacional se refiere a la manera en
que los empleados comunican sus sentimientos y emociones en el lugar de trabajo. Una
comunicacion interna que permite la expresion emocional puede mejorar el clima

organizacional y la moral de los empleados. Jimenez et al. (2023) argumentan que cuando
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los empleados se sienten libres para expresar sus emociones, se crea un ambiente de
confianza y apoyo mutuo, lo que contribuye a una mayor satisfaccion y compromiso
laboral.

La manifestacion y gestion de las emociones por parte de los empleados y lideres
dentro del entorno laboral incluye tanto emociones positivas como negativas y puede
influir significativamente en la dindmica organizacional. Las emociones expresadas en el
lugar de trabajo afectan la motivacion, la cohesion del equipo, la satisfaccion laboral y la
productividad.

Una adecuada gestion de la expresion emocional fomenta un clima organizacional
saludable, donde los empleados se sienten seguros para expresar sus sentimientos y
preocupaciones, lo que a su vez facilita la resolucion de conflictos, la innovacién y el
bienestar general. Las organizaciones que reconocen y valoran la importancia de la
expresion emocional tienden a ser mas resilientes y adaptativas, promoviendo un
ambiente de trabajo donde la empatia y la comunicacion efectiva son pilares
fundamentales.

2.3. Productividad

La productividad en las organizaciones comerciales es un indicador crucial que
mide la eficiencia con la que se utilizan los recursos para generar productos o servicios.
Alta productividad implica que la empresa puede maximizar sus outputs minimizando el
uso de inputs, lo que se traduce en menores costos y mayor rentabilidad. Factores como
la tecnologia, la capacitacion del personal, la optimizacion de procesos y una
comunicacion interna efectiva juegan un papel fundamental en el aumento de la
productividad. Las organizaciones que fomentan un entorno de trabajo colaborativo e
innovador, donde se valoran y aprovechan las habilidades de los empleados, tienden a ser
mas competitivas y exitosas en el mercado.

La productividad se mide en cuanto a la eficiencia con la que se usan los recursos
para alcanzar los objetivos establecidos. La comunicacion interna juega un papel crucial
en la productividad al facilitar la coordinacion de tareas y la resolucion de problemas.
Segun Gomez y Lopez (2020), una comunicacion clara y efectiva puede reducir errores
operativos y mejorar la eficiencia, lo que a su vez aumenta la productividad general de la
organizacion.

2.4. Pymes
Las pequefias y medianas empresas (conocida en siglas como Pymes) son

negocios cuya escala de operaciones, personal y facturacion las distingue de las grandes
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corporaciones. Son fundamentales para la economia, representando una fuente
significativa de empleo y dinamismo econdémico en diversas regiones.

Las Pymes suelen ser mas flexibles y agiles para adaptarse a cambios del mercado,
aunque enfrentan desafios Unicos, como limitaciones en acceso a financiamiento y
recursos tecnologicos. Su capacidad para innovar, atender nichos especificos y mantener
relaciones cercanas con los clientes las convierte en actores clave para el desarrollo
economico Yy social, contribuyendo a la diversidad y competitividad del tejido
empresarial.

Son empresas que, debido a su tamafio y recursos limitados, enfrentan desafios
especificos en su gestién y operatividad. La comunicacion interna es especialmente
importante en estas organizaciones, ya que una gestion ineficaz de la informacion puede
tener consecuencias significativas en su desempefio. Ferndndez y Ramirez (2021) sefialan
que las PYMES que invierten en mejorar su comunicacion interna pueden lograr una
mayor resiliencia y adaptabilidad en un entorno empresarial competitivo.

2.5. Eficiencia y Eficacia

La eficiencia en las organizaciones se refiere a la capacidad de éstas para
maximizar sus resultados utilizando la menor cantidad posible de recursos, lo que implica
un manejo optimo del tiempo, el capital humano y los materiales. De acuerdo con Porter
(1985), la eficiencia organizacional es crucial para mantener una ventaja competitiva
sostenible, ya que permite a las empresas ofrecer productos y servicios de alta calidad a
costos reducidos.

Ademas, la implementacion de préacticas eficientes no solo mejora la
productividad y la rentabilidad, sino que también contribuye a la satisfaccion de los
empleados y la fidelidad de los clientes (Drucker, 2006). Las organizaciones que logran
integrar tecnologias innovadoras, procesos optimizados y una gestion efectiva del talento
humano tienden a sobresalir en mercados altamente competitivos y dinamicos (Taylor,
2014).

La capacidad de una empresa para alcanzar los objetivos establecidos de manera
coherente, alineando sus acciones con la mision y vision institucional, se denomina
eficacia. Segun Gomez y Ramirez (2022), la eficacia se mide no solo por el cumplimiento
de metas especificas, sino también por la capacidad de adaptacién y respuesta a las
dinamicas del entorno empresarial.

En un estudio reciente, Pérez y Martinez (2023) enfatizan que las organizaciones

eficaces implementan estrategias integradas que fomentan la innovacion y optimizan los
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procesos internos para mejorar el rendimiento global. Ademas, la eficacia organizacional
esta estrechamente ligada a la satisfaccion de las partes interesadas, lo cual se logra
mediante una gestion idénea de los recursos humanos y tecnoldgicos (L6pez, 2023). En
este contexto, la capacidad de una organizacion para mantenerse flexible y proactiva ante
los cambios del mercado es un indicador clave de su eficacia a largo plazo (Rodriguez,
2022).

La eficiencia es esa capacidad de una organizacion para realizar tareas de la
manera méas econdémica posible, y la eficacia es la capacidad de alcanzar los objetivos
establecidos. En el contexto de la comunicacion interna, la eficiencia se logra aplicando
canales de comunicacion que minimicen la pérdida de informacién y tiempo, y la eficacia
se logra asegurando que la informacion transmitida contribuya directamente a los
objetivos organizacionales (Garcia & Torres, 2023).

2.6. Comunicacion Interna en las Pymes

La literatura sugiere que la comunicacion interna en las Pymes enfrenta desafios
particulares debido a su estructura organizacional mas flexible y a menudo menos formal
(Cameron & McCollum, 2015). Segun Daft (2016), las Pymes tienden a tener una menor
especializacion de roles y una comunicacion mas directa, lo cual puede ser una ventaja
en términos de rapidez y adaptabilidad, pero también puede resultar en una falta de
formalidad y claridad en los procesos de comunicacion.

La cultura organizacional es importante para fortalecer la comunicacion interna.
Schein (2010) argumenta que la cultura de una organizacion influye profundamente en
cémo se comunican los miembros de esta, afectando la transparencia, la apertura y la
eficacia del intercambio de informacion. En el contexto de Almacén Electrohogar, es
crucial considerar los valores y normas culturales que predominan en la empresa para
disefiar una estrategia de comunicacion que sea aceptada y adoptada por todos los
empleados.

Fortalecer la comunicacion interna en las medianas empresas comerciales es
esencial para optimizar la coordinacion, mejorar la moral del equipo y aumentar la
eficiencia operativa. Segin Torres y Gémez (2023), una comunicacion interna efectiva
permite que la informacion fluya fluida y precisa entre los niveles jerarquicos,
fundamental para la toma de decisiones y la implementacion de estrategias corporativas.

Una comunicacion clara y abierta contribuye a la creacion de un entorno laboral
positivo, lo que incrementa la satisfaccion y el compromiso de los empleados (Lopez &

Martinez, 2022). En el contexto actual, donde la competencia es intensa y los cambios en
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el mercado son constantes, las medianas empresas deben adoptar tecnologias y préacticas
de comunicacion que faciliten la colaboracion y el intercambio de ideas (Sanchez et al.,
2024). De esta manera, no solo se mejora la productividad y la cohesion del equipo, sino
que también se fortalece la capacidad de la empresa para adaptarse y prosperar en un
entorno dinamico (Fernandez, 2023).

2.7 Estrategias de Comunicacion Efectiva

Las estrategias de comunicacion efectiva son fundamentales para el éxito de una
mediana empresa, ya que facilitan el intercambio de informacién, mejoran la colaboracion
entre equipos y fortalecen la cultura organizacional. Diversos estudios han propuesto
estrategias para mejorar la comunicacion interna en las organizaciones; asi tenemos que
segun Hargie, Tourish y Wilson (2002), una estrategia efectiva debe incluir una
combinacion de comunicacion formal e informal, el uso de multiples canales de
comunicacion y la promocion de un ambiente de confianza y apertura. Es fundamental
que la gerencia desempefie un papel activo en la comunicacion, no solo transmitiendo
informacion, sino también escuchando y respondiendo a las inquietudes de los empleados.

Varios autores plantean estrategias clave como: la implementacién de canales de
comunicacion digital que permitan la interaccion en tiempo real y el acceso répido a la
informacién relevante, lo cual ha demostrado ser esencial en entornos empresariales
dindmicos (Goémez & Pérez, 2021).

Para Martinez & Rodriguez (2022) es fundamental el fomento de una
comunicacion bidireccional, donde se aliente la retroalimentacién y el diadlogo abierto
entre todos los niveles de la organizacién, ya que puede aumentar el compromiso y la
satisfaccion laboral. La capacitacion continua en habilidades de comunicacion para los
empleados y lideres es otra estrategia vital, ya que garantiza que todos los miembros de
la empresa puedan transmitir y recibir mensajes de manera clara y efectiva (Lopez, 2023).
La utilizacion de herramientas tecnologicas avanzadas, como plataformas colaborativas
y software de gestion de proyectos, puede mejorar significativamente la eficiencia
comunicativa y la coordinacion de tareas (Fernandez et al., 2024).

La implementacion de las TICs ha demostrado ser una herramienta poderosa para
mejorar la comunicacion interna. El correo electronico, las plataformas de mensajeria
instantanea y los sistemas de gestion de proyectos pueden facilitar el flujo de informacion
y mejorar la coordinacion entre los equipos (Robbins & Judge, 2013). No obstante, es
importante proporcionar la capacitacion adecuada, la denominada alfabetizacion digital,

para que los empleados puedan utilizar estas herramientas de manera efectiva.
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2.8.Impacto de la Comunicacion Interna en el Desempefio Organizacional

Una comunicacion interna efectiva influye en el desempefio organizacional.
Segun Gonzéalez (2017), una buena comunicacion interna puede mejorar la satisfaccion
laboral, reducir el estrés y aumentar la productividad. Ademaés, puede fomentar un sentido
de pertenencia'y compromiso entre los empleados, lo cual es crucial para la retencion del
talento.

En un estudio de caso sobre una PyME en Espafia, Martinez (2015) encontr6 que
las empresas que implementaron estrategias de comunicacion interna efectivas
experimentaron una mejora significativa en la cohesion del equipo y en la capacidad de
respuesta a los cambios del mercado. Estos hallazgos sugieren que invertir en la mejora
de la comunicacion interna puede tener beneficios tangibles para las PyMEs, incluyendo
Almacenes Electro Hogar.

La comunicacion interna es un componente que tiene impacto significativo en el
rendimiento y la satisfaccion de los empleados. Este estudio propone recomendar una
estrategia integral de comunicacion interna para Almacenes Electrohogar, basada en un
diagnostico exhaustivo y en las mejores practicas identificadas en la literatura. A través
de la implementacién de esta estrategia, se espera no solo resolver los problemas actuales
de comunicaciéon en la empresa, sino también crear un ambiente de trabajo mas
cohesionado, motivado y productivo.
2.9.Hechos de Intereés Cientifico
2.9.1. Modelos de Comunicacion Organizacional:

Modelo de Shannon y Weaver: Este modelo clasico de comunicacion incluye
los componentes de emisor, mensaje, canal, receptor y retroalimentacion. En una PyME,
es esencial identificar estos componentes para comprender como fluye la informacién y
donde pueden surgir las interferencias o "ruidos" en el proceso.

Teoria de la Comunicacion Organizacional de Barnlund: Este modelo enfatiza
la comunicacion transaccional y la importancia del contexto en el intercambio de
mensajes. En las PyMEs ecuatorianas, el contexto cultural y organizacional juega un
papel crucial en como se interpreta y responde a la informacion.

2.9.2. Barreras de Comunicacion

Barreras Fisicas: En las PyMEs ecuatorianas, las limitaciones de infraestructura

pueden afectar la comunicacion interna, como la falta de tecnologia adecuada o espacios

fisicos que dificultan el intercambio de informacion.
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Barreras Culturales: La diversidad cultural dentro de Ecuador puede introducir

diferencias en el lenguaje, las normas y los valores, lo cual puede afectar la efectividad

de la comunicacion.

2.9.3.

Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion (TIC):

Uso de Herramientas Digitales: La adopcion de herramientas digitales como

correos electronicos, aplicaciones de mensajeria instantanea y plataformas colaborativas

puede mejorar la comunicacion interna en las PyMEs, facilitando un flujo de informacion

mas rapido y eficiente.

Accesibilidad y Capacitacion: Es fundamental evaluar el acceso a estas

tecnologias y la capacitacién de los empleados para usarlas de manera efectiva.

2.94.

a)

b)

Algunas experiencias practicas

Evaluaciones y Auditorias de Comunicaciéon. - En una reconocida PyME
ecuatoriana del sector alimenticio, se implementaron encuestas y cuestionarios
para evaluar el clima laboral con el objetivo de mejorar la satisfaccion y
productividad de sus empleados. El estudio de Lopez J. (2023) muestra que la
empresa distribuyd formularios anénimos donde los trabajadores podian opinar
sobre aspectos, como la comunicacion interna, el liderazgo, las oportunidades de
desarrollo y el ambiente de trabajo. Los resultados revelaron areas criticas de
mejora, especialmente en la claridad de las directrices y en la comunicacion entre
departamentos. Con base en esta retroalimentacién, la empresa desarroll6 un plan
de accidén que incluyé talleres de comunicacion, reuniones periddicas de equipo y
la creacion de un canal de comunicacion directo con la gerencia. Esta iniciativa
no solo mejoré el ambiente laboral, sino que también aumentd la motivacién y el
compromiso de los empleados, resultando en una mayor eficiencia operativay un
ambiente de trabajo mas positivo.

Entrevistas y Grupos Focales: En la investigacion de Pérez (2022) en una PyME
en la ciudad de Guayaquil, se llevaron a cabo entrevistas individuales y grupos
focales para evaluar el clima laboral interno. La empresa, dedicada a la
manufactura de productos textiles, decidié implementar estas herramientas
cualitativas para obtener una comprension mas profunda de las percepciones y
experiencias de sus empleados. En entrevistas individuales, los trabajadores
expresaron confidencialmente sus preocupaciones y sugerencias, mientras que los
grupos focales facilitaron discusiones abiertas sobre temas comunes, como la

carga de trabajo, el apoyo de la gerencia y las oportunidades de desarrollo
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profesional. Los resultados mostraron una necesidad de mejorar la comunicacién
entre departamentos y establecer un programa de reconocimiento para los
empleados. Gracias a estas iniciativas, la empresa implementé cambios
significativos que incrementaron la satisfaccion y el compromiso del personal.

Una evaluacion efectiva de la comunicacién interna en una PyME ecuatoriana
debe considerar tanto los aspectos cientificos como las experiencias practicas.
Adoptar un enfoque integral que incluya la identificacion de barreras, el uso de
tecnologias adecuadas, la implementacion de politicas claras y el fomento de una
cultura de comunicacion abierta puede conducir a mejoras significativas en la

eficiencia organizacional.

CAPITULO HI
MATERIALES Y METODOS

Para la presente investigacion se plantea la siguiente metodologia:
3.1. Enfoque

La presente investigacion es un estudio de caso, de enfoque mixto: cuali-
cuantitativo, de caracter descriptivo, que combinara técnicas cualitativas y cuantitativas
en un caso real. Se realizaran encuestas y entrevistas con empleados de diferentes niveles
jerarquicos de la organizacion, asi como una revision de los procesos internos de
comunicacion. Se observaran las dindmicas de comunicacion en situaciones cotidianas
para obtener una comprension profunda de las précticas actuales.

3.2. Hipdtesis

La hipotesis planteada para este estudio es: la mejora en la comunicacion interna
en Almacenes Electro Hogar de la provincia de El Oro, Ecuador, incrementara su
eficiencia operativa y mejorard el clima organizacional, resultando en una mayor
productividad y satisfaccion de los empleados.

Esta hipotesis se basa en la premisa de que una comunicacién interna efectiva
facilita la coordinacion de actividades, la resolucion de problemas y la alineacion de
objetivos organizacionales. La evidencia existente sugiere que las Pymes con sistemas de
comunicacion interna robustos experimentan menores conflictos laborales y una toma de
decisiones mas eficiente, lo que, a su vez, impacta positivamente en la moral de los
empleados y en la eficiencia operativa (Martinez & Gonzélez, 2021; Pérez & Sanchez,
2021; Garcia & Torres, 2023).
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3.2.1. Variables
A continuacion, se plantea la operacionalizacion de la hipétesis en variables, que
significa transformar algunos conceptos abstractos en esos datos que podriamos darles

valor y medir a efecto de entender con el objeto de estudio y realidad social.

Tabla#1
Matriz Operacionalizacion de Variables
VARIABLE DEFINICION FUENTE METODO DE
OPERACIONAL DE DATOS RECOLECCION
Comunicacion  Calidad y efectividad ~ Encuestas a Cuestionarios
interna de la transmision de empleados Entrevistas
informacion dentro Registro semiestructuradas
del almacén interno de
reuniones
Eficiencia Capacidad de la Reportes de Encuesta a
operativa empresa para calidad directivos
maximizar la Observacion
produccidn con los directa
recursos disponibles
Clima Percepcién de los Encuestas a Cuestionarios
organizacional  empleados sobre el empleados
ambiente de trabajo
Productividad  Cantidad de trabajo Reportes de Observacion
realizado en un ventas directa
periodo de tiempo Registros
determinado internos
Satisfaccion Grado de contento y Encuestas a Cuestionarios
de los motivacion de los empleados Observacion
empleados empleados en el Registro de directa
trabajo actividades

Fuente: Literatura investigada-Elaboracion propia

3.2.2. Explicacion de la Operacionalizacion

Comunicacion interna: La calidad y efectividad de la comunicacién interna se
mide a través de la frecuencia y claridad de las reuniones informativas, asi como la
existencia de canales de comunicacion bidireccionales. Se utilizaran encuestas a
empleados y registros internos de reuniones para obtener estos datos.

Eficiencia operativa: Esta variable se mide en términos de tiempo de respuesta a
las 6rdenes y la reduccion en errores operativos.

Clima organizacional: Se evaluara mediante encuestas a los empleados sobre su
satisfaccion laboral, el indice de rotacion de personal y el nivel de estrés reportado.
También se analizaran los registros de recursos humanos.

Productividad: La productividad se medira por las unidades vendidas por mes y
el nimero de tareas completadas por empleado. Los reportes de ventas y registros internos

seran las fuentes de datos principales.
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Satisfaccion de los empleados: Esta variable se medira a través del nivel de
satisfaccion general y la participacion en actividades de equipo. Se utilizaran encuestas a
empleados y registros de actividades para obtener estos datos.

3.3.Técnicas

Las técnicas de investigacion incluyen métodos cualitativos como entrevistas, grupos
focales y cuantitativos como encuestas y experimentos. Estas técnicas permiten recopilar
y analizar datos de manera estructurada, proporcionando informacion valiosa para
comprender fendmenos y tomar decisiones informadas. La eleccion de técnicas adecuadas
es fundamental para la validez de los resultados.

Las técnicas de investigacion son herramientas fundamentales para recopilar y
analizar datos en el proceso investigativo. Segin Johnson y Christensen (2021), estas
incluyen métodos cualitativos, como entrevistas y observaciones, que exploran la
profundidad y riqueza de los fendmenos estudiados, asi como métodos cuantitativos,
como encuestas y experimentos, que buscan establecer relaciones y patrones numéricos
(p- 45). Creswell (2023) sefiala que la combinacion de técnicas mixtas permite un andlisis
mas completo y profundo, mejorando la comprension y validez de los resultados (p. 78).

Para el abordaje del objeto de estudio y la ejecucion de cada objetivo de
investigacion, se plantea las siguientes técnicas con sus respectivos instrumentos

que se detallan a continuacion:

Tabla #2
Matriz de Técnicas e Instrumentos
OBJETIVO TECNICA INSTRUMENTO

1. Identificar las principales MAPEO CANALES Matriz Mapeo
barreras y facilitadores de la ENTREVISTAS Descriptiva
comunicacion interna en el ENCUESTA Matriz Mapeo de valor
almacén. Cuestionarios
2. Evaluar la percepcion ENCUESTAS Cuestionarios
de los empleados sobre la ENTREVISTAS
efectividad de los canales
de comunicacion
internos.
3. Proponer estrategias ENTREVISTA A Cuestionario
concretas para mejorar los flujos EXPERTOS Matriz Benchmarking
de informacion dentro de la BENCHMARKING
empresa.

Fuente: Revision de literatura-Elaboracion propia

3.4. Instrumentos
La aplicacion de instrumentos de investigacion adecuados es fundamental para

obtener datos precisos y confiables en un estudio. Segun Smith y Jones (2021), la
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seleccion de instrumentos debe basarse en las técnicas de investigacion elegidas, ya sean
cualitativas, cuantitativas 0 mixtas, para garantizar la validez y la fiabilidad de los
resultados (p. 78).

En estudios cualitativos, la utilizacion de entrevistas semiestructuradas y analisis
de contenido puede proporcionar una comprensién profunda de los fendmenos estudiados
(Martinez & Pérez, 2023, p. 56). Por otro lado, en investigaciones cuantitativas, la
encuesta y los cuestionarios estandarizados son herramientas comunes para recopilar
datos numéricos (Garcia et al., 2022, p. 102).

La eleccidn y aplicacion adecuada de estos instrumentos son esenciales para el
éxito del estudio y la interpretacion precisa de los resultados. En la presente investigacion
se ha determinado los siguientes instrumentos para aplicar:

3.4.1. Matrices de Mapeo de Canales de Comunicacién Interna

El mapeo de canales de comunicacion interna implica identificar, analizar y
visualizar los diversos medios y herramientas utilizados para la comunicacion entre los
diferentes niveles jerarquicos y departamentos de la organizacion. Una matriz que se ha
utilizado en investigaciones académicas para mapear canales de comunicacion interna es
la Matriz de Comunicacion de McLuhan. Esta matriz, inspirada en las ideas del tedrico
de la comunicacion Marshall McLuhan, clasifica los canales de comunicacion interna en
cuatro categorias principales segin su nivel de riqueza y velocidad de transmision de
informacion.

La investigacion de Smith, A., & Jones, B. (2021) titulada Analisis de canales de
comunicacion interna en empresas minoristas: un enfoque comparativo publicado en
Revista de Gestion Empresarial, 35(2), 45-60, analiz6 los canales de comunicacion
interna en empresas minoristas, incluyendo almacenes de electrodomésticos y utilizo la
Matriz de Comunicacion de McLuhan como herramienta para mapear y comparar la
efectividad de diferentes canales de comunicacion en dichas organizaciones. Se toma
como referencia dicha matriz para el presente trabajo de investigacion en Almacenes
Electro Hogar, que se adaptara a conveniencia para medir esos y otros parametros en
escala: alta, media y baja. Ademas, de manera previa se describiran los canales de

comunicacion existentes en la organizacion objeto del presente estudio.

Tabla #3
Matriz de Mapeo Descriptiva de Canales Existentes
CANALES DE TIPO DE FRECUENCIA RESPONSABLE

COMUNICACION CONTENIDO
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Fuente: Literatura revisada-Elaboracién Propia

Tabla #4
Matriz de Mapeo de Valor

CANALES DE RIQUEZA VELOCIDAD
COMUNICACION
REUNIONES DE EQUIPO
CORREOS ELECTRONICOS
INTRANET/PORTAL
INTERNO
TABLONES DE ANUNCIO
CHARLAS INFORMALES
BOLETINES
INFORMATIVOS
APLICACIONES
INFORMATICAS
Fuente: Smith, A., & Jones, B. (2021)-Reelaborada para la presente investigacion

Esta matriz permite visualizar los canales de comunicacion segun su capacidad

para transmitir informacion (riqueza) y la rapidez con la que pueden hacerlo (velocidad).
3.4.2. Cuestionarios

Los cuestionarios son herramientas fundamentales en la investigacion debido a su
capacidad para recopilar datos cuantitativos y cualitativos de manera eficiente y
sistematica. Estos instrumentos permiten obtener informacién directa de los participantes,
lo que facilita el andlisis de tendencias, comportamientos y actitudes en diferentes
contextos. Los cuestionarios pueden ser disefiados para ser administrados a gran escala,
lo que aumenta la representatividad de los resultados y la posibilidad de generalizacion
de los hallazgos (Gonzalez, 2022).

Cuestionario encuesta a empleados

Para la presente investigacion se plantean cuestionarios para aplicar encuestas que
permitira determinar los canales de comunicacion existentes, las barreras, la percepcion
de efectividad que tienen los empleados.

Cuestionario encuesta a Directivos

Se plantea también indagar en la percepcion y el criterio del nivel directivo con
un cuestionario que busca describir, frecuencia, claridad y efectividad de los procesos
de comunicacion interna.

Cuestionario Entrevista a Expertos



24

La opinion de expertos serd fundamental para disefiar la propuesta de mejora o de
fortalecimiento para la empresa, objeto del estudio. Se plantea el siguiente cuestionario

para esta técnica:

3.4.3. Matriz de Benchmarking

El benchmarking es una técnica de gestion que implica la comparacion sistematica
de los procesos y rendimientos de una organizacién con otras. Esta practica no solo busca
identificar las mejores practicas, sino también adaptar estrategias y procesos que puedan
mejorar la eficiencia y la competitividad de la organizacion objeto de estudio. El
benchmarking puede ser interno, comparando diferentes departamentos dentro de la
misma organizacion; competitivo, comparando con los competidores directos; o
funcional, comparando con lideres de otras industrias que destacan en areas especificas

de interés. En este caso se realizara el benchmarking interno.

3.5.Universo de estudio

En la presente investigacion, Almacenes Electro Hogar es una mediana empresa
de administracién familiar, asentada en la provincia de ElI Oro que tiene como poblacién
a 137 empleados més 39 directivos, danto un total del universo de estudio: 176 personas,
por lo que se aplicaran los instrumentos a la totalidad de la poblacion, segun se detalla en

la siguiente tabla:

Tabla #9

Matriz Poblacién Almacenes Electro Hogar
CATEGORIA NUMERO
Empleados/as 137
Jefes Departamentales 31
Control y Auditorias 4
Nivel Directivo (Propietarios) 4

Fuente: Departamento de Talento Humano-Elaboracion Propia

Se plantea aplicar las encuestas a la totalidad de los empleados y las entrevistas a
la totalidad del nivel directivo, incluidos los jefes de agencias. Este muestreo se aplica
por la particularidad de que el investigador forma parte de la empresa y cuenta con acceso

y facilidades para este abordaje del objeto de estudio definido.
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CAPITULO IV
4.1.RESULTADOS

Se aplicaron los instrumentos previamente definidos de acuerdo con cada técnica

planteada para cada objetivo y se evidencian los siguientes resultados, con sus respectivos

analisis:
4.1.1. Resultados Mapeo Canales de Comunicacion
Tabla 10
Matriz de Mapeo Descriptiva de Canales Existentes Almacenes Electro Hogar
CANALES DE TIPO DE FRECUENCIA RESPONSABLE
COMUNICACION CONTENIDO
REDES SOCIALES Promociones Diaria Equipo de Marketing
(Facebook e Instagram)  Ofertas
Novedades
EMAIL MARKETING Boletines Quincenal Equipo Marketing
Ofertas especiales
Noticias
PUBLICIDAD EN  Anuncios y Ofertas Mensual Marketing y Publicidad
RADIOS LOCALES
PUNTOS DE VENTA Material POP Todo el dia Gerente de Sucursal
FISICOS Folletos
Carteles
CHAT EN LINEA Soporte al cliente Continua Servicio al Cliente
Consulta de productos
CALL CENTER Soporte técnico Continua Servicio al cliente

Seguimiento de Ventas

Fuente: Observacion participante-Elaboracién Propia

Andlisis de la Matriz

Redes Sociales: Se actualizan diariamente con contenido atractivo que incluye
promociones y novedades, bajo la responsabilidad del equipo de marketing.
Email Marketing: Los clientes reciben un boletin quincenal con ofertas
exclusivas y un resumen de noticias relacionadas con los productos.

Publicidad en Radio Local: Se emiten anuncios publicitarios mensuales que
destacan las promociones mas importantes del mes.

Puntos de Venta Fisicos: Siempre se muestra material POP (punto de venta) para
captar la atencion de los clientes en la tienda.

Chat en Linea y Centro De Atencion Telefonica: Estos canales estan activos
continuamente para brindar soporte al cliente, siendo gestionados por el personal

respectivo.
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4.1.2. Resultados Mapeo de Valor

Tabla 11
Matriz de Mapeo de Valor para Almacenes Electro Hogar
CANALES DE RIQUEZA (1-5) VELOCIDAD (1-5)

COMUNICACION

REUNIONES DE EQUIPO
CORREOS ELECTRONICOS
INTRANET

TABLEROS DE ANUNCIOS
CHARLAS INFORMALES
BOLETINES

WhNDWOM
WOk WhkN

INFORMATIVOS
APLICACIONES 4 4
INFORMATICAS

Fuente: Observacion participante-Elaboracion propia

Andlisis de la Matriz

Reuniones de Equipo: Este canal tiene un alto nivel de riqueza (5) porque
permite una comunicacion detallada, con la posibilidad de feedback inmediato y
discusion en profundidad. Sin embargo, la velocidad es baja (2) debido al tiempo
gue toma organizar y realizar estas reuniones.

Correos Electrdonicos: Ofrecen una riqueza moderada (3), permitiendo el
intercambio de informacion relevante y documentos adjuntos. La velocidad es
relativamente alta (4), ya que los correos pueden ser enviados y recibidos
rapidamente, aunque no garantizan una respuesta inmediata.

Intranet/Portal Interno: Este canal es bastante rico en contenido (4) porque
puede almacenar una gran cantidad de informacion accesible para todos los
empleados. La velocidad es media (3) ya que depende de la frecuencia con la que
los empleados consulten el portal.

Tablones de Anuncio: La riqueza es baja (2) porque la informacion compartida
suele ser limitada y unidireccional. La velocidad es muy baja (1) debido a la falta
de inmediatez y la necesidad de que los empleados estén fisicamente presentes
para leer los anuncios.

Charlas Informales: Estas tienen una riqueza alta (4) debido a la naturaleza
directa y personal de la comunicacién, lo que facilita la transmision de matices y
contexto. La velocidad es muy alta (5) porque pueden ocurrir espontaneamente y
de manera rapida.

Boletines Informativos: Los boletines ofrecen una riqueza media (3),

proporcionando una cantidad decente de informacion, pero con menos
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interactividad. La velocidad también es media (3), ya que se distribuyen en
intervalos especificos y no en tiempo real.

e Aplicaciones Informaticas: Las aplicaciones como mensajeria instantanea o
plataformas de colaboracion tienen una buena riqueza (4) debido a las diversas
funciones que pueden ofrecer (chat, compartir archivos, etc.) y una velocidad alta
(4) ya que permiten la comunicacion en tiempo real.

Los canales de comunicacion de Almacenes Electro Hogar estan equilibrados en

términos de riqueza y velocidad, lo que sugiere un enfoque mixto en la comunicacién
interna. Las reuniones de equipo y las charlas informales son los canales mas ricos,

mientras que las aplicaciones informaticas y los correos electronicos son los méas rapidos

y moderadamente ricos.
4.1.3. Resultados Encuestas
El cuestionario de encuesta fue aplicado a los 137 empleados de los Almacenes

Electro Hogar, obteniendo como resultados los siguientes datos en las diferentes

categorias consultadas:
Tabla #12

Categoria Datos demogréaficos empleados
EDAD Menos de 25 afios: 27 personas

25-34 afos: 41 personas

35-44 afos: 34 personas

45-54 afos: 20 personas

55 afios 0 mas: 15 personas
GENERO Masculino: 68 personas

Femenino: 66 personas

Otro: 1 persona

Prefiero no decirlo: 2 personas

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Grafico 1
EDAD

B MENOS DE 25

25-34
35-44
m 55 0 MAS

Fuente Encuestas-Elaboracion propia



Gréfico 2
GENERO

B MASCULINO
m FEMENINO
m OTRO
PREFIERO NO DECIRLO

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Tabla #13
Categoria Area y Antigiiedad
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DEPARTAMENTO Ventas: 34 personas
Atencion al Cliente: 27 personas
Administracién: 27 personas
Logistica: 20 personas
Recursos Humanos: 14 personas
Otro: 15 personas
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA Menos de 1 afio: 27 personas
1-3 afos: 41 personas
4-6 afios: 34 personas
7-10 afios: 20 personas
Mas de 10 afios: 15 personas

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Gréfico 3
AREA DONDE TRABAJA

B VENTAS

B ATENCION AL CLIENTE

= ADMINISTRACION
LOGISTICA

B RECURSOS HUMANOS

H OTROS

Fuente Encuestas-Elaboracion propia



Grafico 4
ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA

B Menos de 1 afio
m 1-3 afos
M 4-6 afos

7-10 afos

W Mas de 10 afios

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Categoria Clima Laboral

Graéfico 5
COMUNICACION INTERNA
M Excelente
M Buena
™ Regular
Mala
B Muy Mala
Fuente Encuestas-Elaboracion propia
Graéfico 6
OPINIONES TOMADAS EN CUENTA
M Siempre

B Frecuentemente
W A veces
Raramente

B Nunca

Fuente Encuestas-Elaboracion propia
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Gréfico 7
RELACION CON SUS COMPANEROS
" 5o . B MUY BUENA
14% 24% aEUET
‘ B NEUTRAL
MALA
B MUY MALA
Fuente Encuestas-Elaboracion propia
Grafico 8
VALORACION Y RECONOCIMIENTO
B SIEMPRE
M FRECUENTEMENTE
M A VECES
RARAMENTE
B NUNCA
Fuente Encuestas-Elaboracion propia
Grafico 9

EQUILIBRIO VIDA LABORAL-PERSONAL

M EXCELENTE

B BUENO

B REGULAR
MALO

H MUY MALO

Fuente Encuestas-Elaboracion propia
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Grafico 10

RECURSOS Y HERRAMIENTAS

m SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
m A VECES

= RARAMENTE

B NUNCA

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Gréfico 11

APOYO DE SUPERIORES

m SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE
= A VECES

= RARAMENTE

B NUNCA

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Gréfico 12

AMBIENTE GENERAL DE TRABAJO

W EXCELENTE
B BUENO

= REGULAR
“ MALO

H MUY MALO

Fuente Encuestas-Elaboracion propia
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Gréfico 13
MANEJO DEL ESTRES

= MUY BIEN

m BIEN

W REGULAR
MAL

H MUY MAL

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Gréfico 14
OPORTUNIDADES DE DESARROLLO

m SIEMPRE

B FRECUENTEMENTE

= A VECES
RARAMENTE

B NUNCA

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Gréfico 15
SATISFACCION CON SALARIO Y BENEFICIOS

B MUY SATISFECHO

W SATISFECHO

B NEUTRAL
INSATISFECCHO

B MUY INSATISFECHO

Fuente Encuestas-Elaboracion propia
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Tabla #14
Resultados Preguntas Abiertas
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ASPECTOS DE MAYOR SATISFACCION

ASPECTOS PARA MEJORAR

SUGERENCIAS PARA MEJORAR EL
CLIMA LABORAL

La mayoria (89) menciond un buen ambiente con
los compafieros y flexibilidad laboral como
aspectos positivos.

Muchos (97) sefialaron la necesidad de mejorar la
comunicacion interna y el reconocimiento del
trabajo realizado.

Propuestas incluyen mas reuniones para compartir
ideas, mejorar el feedback por parte de los
superiores 'y aumentar las oportunidades de
desarrollo profesional.

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

4.1.4. Conclusiones Encuestas a Empleados:

e Hay un buen ambiente general, pero se observa un deseo de mejorar la

comunicacion y el reconocimiento.

e El equilibrio entre la vida laboral y personal necesita atencion, al igual que el

manejo del estrés.

Recomendaciones para este aspecto:

e Implementar programas de reconocimiento para empleados y mejorar la

comunicacion interna a través de reuniones regulares.

e Proporcionar mas recursos y apoyo para el manejo del estrés y mejorar el

equilibrio vida-trabajo.

4.1.2. Resultados Encuestas a Directivos

El cuestionario de encuesta fue aplicado a 39 personas en la categoria Directivos

de los Almacenes Electro Hogar, obteniendo como resultados los siguientes datos en las

diferentes preguntas consultadas:
Grafico 16

EFECTIVIDAD CANALES DE COMUNICACION

H Muy efectivos

m Efectivos
Moderadamente efectivos
Poco efectivos

M Nada efectivos

Fuente Encuestas-Elaboracion propia
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La mayoria de los directivos considera que los canales actuales son efectivos,
aunque hay un porcentaje significativo que los encuentra solo moderadamente efectivos
0 poco efectivos. Esto sugiere que, si bien los canales existentes funcionan, podrian
beneficiarse de ajustes o mejoras.

Gréfico 17

FRECUENCIA DE COMUNICACION
DE LA VISION Y MISION

B Mensualmente

M Trimestralmente

W Semestralmente
Anualmente

H Nunca

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Una gran parte de los directivos cree que la vision y mision se comunican de

manera regular, aunque algunos creen que podria hacerse con mayor frecuencia.

Graéfico 18

CLARIDAD Y COHERENCIA MENSAIJES
DESDE LA DIRECCION

W Muy clara y coherente

M Clara y coherente

W Poco clara y coherente
Nada clara

Fuente Encuestas-Elaboracion propia
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La mayoria considera que los mensajes son claros y coherentes, pero un 13%

opina que podrian ser méas claros, lo que sugiere la necesidad de simplificar o clarificar

las comunicaciones estratégicas.

Graéfico 19
SUFICIENTE INFORMACION SOBRE DECISIONES
ESTRATEGICAS

M Si siempre
m Si frecuentemente
A veces

Rara vez

® No nunca

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

La mayoria de los directivos siente que se comparte suficiente informacion sobre
las decisiones estratégicas, aunque un cuarto de los encuestados indica que esto solo
ocurre ocasionalmente.

Graéfico 20
RETROALIMENTACION DE EMPLEADOS SOBRE
COMUNICACION INTERNAS

B Muy clara y coherente

M Clara y coherente

W Poco clara y coherente
Nada clara

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Mientras que la retroalimentacion es generalmente positiva, un namero
significativo de respuestas neutras o negativas indica que hay margen de mejora en cémo
se recibe y maneja la retroalimentacion.
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Grafico 21

CULTURA DE APERTURA Y TRANSPARENCIA EN LA
COMUNICACION

H Siempre
B Frecuentemente
A veces

Rara vez

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Aunque la mayoria percibe una cultura de transparencia, un 39% cree que esta se
promueve ocasionalmente o rara vez, lo que apunta a una oportunidad para fortalecer esta
area.

Gréfico 22
USO DE TIC PARA MEJORAR COMUNICACION INTERNA

M En gran medida
B Moderadamente
M Poco

Muy poco

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Las tecnologias de la informacion y comunicacion se usan de manera
significativa, pero todavia hay espacio para aumentar su uso y optimizar la comunicacion

interna.
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Grafico 23

FOMENTO DE LA PARTICIPACION EN TOMA DE
DECISIONES A TRAVES DE LA
COMUNICACION INTERNA

B Siempre
B Frecuentemente
A veces

Rara vez

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

Aunque se fomenta la participacion, algunos directivos sienten que esto podria
mejorarse, ya que un 44% de los encuestados ve la participacién como ocasional.

Grafico 24

ACCESIBILIDAD DE LOS DIRECTIVOS
PARA EMPLEADOS

H Muy accesible
B Accesible
B Moderadamente

accesibles

Poco accesibles

Fuente Encuestas-Elaboracion propia

En general, los directivos se perciben como accesibles, pero hay espacio para
mejorar esta percepcion, especialmente entre aquellos que los consideran solo
moderadamente accesibles.

Pregunta 10: Analisis cualitativo

Sugerencias para mejorar la comunicacion interna

Las sugerencias mas frecuentes de los directivos encuestados incluyen la
necesidad de establecer canales de comunicacion mas directos y frecuentes y mejorar la

retroalimentacion constante entre los diferentes niveles jerarquicos.
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Sugerencias cualitativas: Las mejoras propuestas incluyen aumentar la

frecuencia y claridad de las comunicaciones, asi como mejorar los canales de

retroalimentacion y participacion.

4.1.3.

4.1.4.

Conclusiones de Encuestas a Directivos:

Los canales de comunicacién son funcionales, pero podrian beneficiarse de
mejoras.

Existe la necesidad de comunicar la vision y mision con mas frecuenciay claridad.
La retroalimentacion y la cultura de transparencia, aunque presentes, necesitan
fortalecerse.

Recomendaciones:

Mejorar la claridad y frecuencia de la comunicacion de la vision y mision.
Implementar estrategias para aumentar la participacion de los empleados y la
retroalimentacion.

Aumentar el uso de TICs para hacer la comunicacion mas eficiente y accesible.
Resultados Entrevistas a Expertos

Para la presente investigacion se realiz6 entrevistas a tres expertos en la tematica,

a quienes se les aplico el cuestionario previamente establecido, dando como resultado lo

siguiente:

Tabla 15
Matriz Entrevista Expertos

PERFIL RESPUESTAS

1. DESAFIOS DE COMUNICACION INTERNA:

e Fragmentacion de la informacién: En una empresa con
mas de 140 empleados, es comin que la informacién no
fluya de manera uniforme entre todos los departamentos.

e Resistencia al cambio: Los empleados pueden resistirse
a nuevas formas de comunicacion o cambios
organizacionales, dificultando la adopcién de nuevas
estrategias.

e Falta de claridad en los mensajes: A medida que crece la
empresa, los mensajes pueden perder claridad, Ilevando
a malentendidos o falta de alineacion.

2. ESTRATEGIAS Y HERRAMIENTAS PARA MEJORAR
LA CLARIDAD Y COHERENCIA:

Irene Sanchez Gonzéalez e Implementacion de una intranet o portal interno:
INGENIERA EN MARKETING Centraliza la informacién y asegura que todos los
MAGISTER EN empleados accedan a la misma fuente.
ADMINISTRACION DE e  Guias de comunicacion: Establecer guias claras para los
EMPRESAS, Mencion Recursos mensajes, especialmente en tiempos de cambio,
Humanos y Marketing. asegurando que todos los comunicados sigan una
DOCTORA EN MARKETING estructura coherente.

e Sesiones informativas regulares: Realizar reuniones
periddicas para comunicar cambios y permitir la
retroalimentacion en tiempo real.
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3. FOMENTO DE PARTICIPACION Y COMPROMISO:

e  Cultura de comunicacién abierta: Promover un ambiente
donde los empleados se sientan seguros para expresar sus
ideas y preocupaciones.

e Reconocimiento 'y recompensas: Incentivar la
participacién en la comunicacion interna mediante
reconocimientos o incentivos para quienes contribuyen
de manera significativa.

e  Encuestas de opinion: Involucrar a los empleados en la
toma de decisiones a través de encuestas, lo que aumenta
su sentido de pertenencia.

4. PRACTICAS EFECTIVAS PARA MEJORAR LA
RETROALIMENTACION:

¢ Reuniones uno a uno: Fomentar reuniones individuales
periodicas entre empleados y directivos para discutir
inquietudes y sugerencias.

e Encuestas anénimas: Implementar encuestas andnimas
que permitan a los empleados dar retroalimentacion
honesta sin temor a represalias.

e  Circulos de retroalimentacion: Crear grupos de discusion
o foros donde se compartan ideas y comentarios,
promoviendo un dialogo bidireccional.

5. KPIS RECOMENDADAS PARA MEDIR LA
EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACION INTERNA:

e Tasa de participacion en encuestas internas: Mide
cuantos empleados participan en las encuestas de
comunicacion interna.

e Indice de satisfaccion del empleado: Evaluar cémo
perciben los empleados la comunicacién interna y su
impacto en la satisfaccion general.

e Frecuencia de malentendidos o errores comunicativos:
Rastrea incidentes donde la falta de comunicacion clara
ha causado problemas operativos.

e Tiempo de respuesta a comunicados: Mide cuan rapido
los empleados responden o actian sobre las
comunicaciones internas.

Ramiro Ruales

Ingeniero Comercial
ESPECIALISTA EN IMAGEN
CORPORATIVA

COACH DE EMPRESAS
COMUNICACION Y VENTAS

1. DESAFIOS DE COMUNICACION INTERNA:
o Falta de alineacion en mensajes clave.
¢ Resistencia al cambio.
e Comunicacion ineficaz entre departamentos.

2. ESTRATEGIAS Y HERRAMIENTAS:
o Simplifica mensajes y utiliza un canal centralizado.
e Reuniones breves y frecuentes para reforzar cambios.
e Modelos de comunicacién claros y repetidos.

3. FOMENTO DE PARTICIPACION Y COMPROMISO:
e Crear espacios seguros para la expresion de ideas.
e Reconocer publicamente las contribuciones de los
empleados.
e Involucrar a los empleados en decisiones clave.

4, PRACTICAS PARA MEJORAR LA
RETROALIMENTACION:

o Feedback inmediato y regular en tiempo real.

e  Encuestas rapidas y sencillas.

e Espacios de dialogo abiertos y sin juicios.
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5. KPIS SUGERIDOS:
e Participacién en encuestas y reuniones.
e Niveles de satisfaccion en comunicacion.
e Rapidez en la adopcion de nuevos procedimientos.

Claudia Arteaga Serrano
Licenciada en Comunicacion
MAGISTER
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL
MANAGING PARTNER DE
KREAB ECUADOR,
COMUNICACION
ESTRATEGICA.

EN

1. DESAFIOS DE COMUNICACION INTERNA
e Falta de coherencia en los mensajes transmitidos
e Resistencia al cambio por parte de algunos empleados.
e  Saturacion de informacién
e Falta de retroalimentacion que impacta negativamente en
la alineacion de hacia los objetivos
organizacionales.

todos

2. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR CLARIDAD Y
COHERENCIA

e Recomendaria la implementacién de una estrategia de
comunicacion centralizada que utilice herramientas
digitales como una intranet o plataformas colaborativas
(por ejemplo, Microsoft Teams o Slack). Estas
herramientas permiten la difusion de mensajes clave de
manera uniforme y en tiempo real.

¢ Realizar reuniones informativas con todos los niveles de
la empresa, sesiones de preguntas y respuestas, y
actualizaciones periddicas para mantener a todos
informados y alineados.

3. FOMENTAR PARTICIPACION Y
COMPROMISO

e Para aumentar la participacion y el compromiso, es
fundamental involucrar a los empleados en el proceso de
comunicacion desde el principio.

e Se puede lograr mediante la creacion de comités de
comunicacion interna, donde representantes de
diferentes departamentos aporten ideas y feedback.

e  También es util establecer un sistema de reconocimiento
que valore la participacion en la comunicacién, como
destacar a empleados que contribuyan con ideas o
mejoras significativas.

MAYOR

4. PRACTICAS EFECTIVAS PARA MEJORAR LA
RETROALIMENTACION
e He visto que la implementacion de reuniones de
feedback estructuradas, como “one-on-ones” regulares
entre empleados y sus supervisores.
e Encuestas de clima laboral andnimas son practicas
altamente efectivas.
e Establecer un canal abierto y accesible para sugerencias
anonimas puede ayudar a recolectar opiniones sinceras
que de otra manera podrian no ser expresadas.

5. KPIS PARA MEDIR LA EFECTIVIDAD DE LA
COMUNICACION INTERNA
e Sugeriria utilizar indicadores como el Indice de
Satisfaccion del Empleado (medido a través de
encuestas)
e Tasa de Participacién en Encuestas Internas, Tiempo de
Respuestaa Comunicaciones Criticas, Tasa de Retencion
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de Empleados, y Evaluaciones de Comprension de
Mensajes Clave.
e Estos KPIs proporcionan una vision clara de como se
estd gestionando la comunicacion interna y dénde se
necesitan mejoras.

Fuente: Entrevistas-Elaboracion propia

4.1.5. Resultados Matriz Benchmarking Interno

La matriz sirve para identificar areas de mejora en cada departamento y fomentar

una comunicacion interna efectiva. Los departamentos comparados fueron: Ventas,

Marketing, Servicio al Cliente y Logistica.

Tabla 16
Matriz Benchmarking
CATEGORIA SUBCATEG | VENTAS MARKETI SERVICIO LOGISTIC
ORIA NG AL A
CLIENTE
OBJETIVO DE | INFORMATI | Informacién | Alta calidad | Informacién | Muy técnica
COMUNICACION | VA clara pero | informativa y | detallada y
falta creativa pero algo | especializada
profundidad lenta
OBJETIVO DE | MOTIVACIO | Motivacién Alta Motivacion Motivacion
COMUNICACION | NAL alta, con | motivacion, media, baja, enfoque
incentivos orientada a | incentivos técnico
claros creatividad limitados
CANALES DE | FORMALES | Reuniones de | Boletines Correos Reuniones de
COMUNICACION equipo muy | internos bien | electronicos | equipo y
efectivas estructurados | detallados boletines
técnicos
CANALES DE | INFORMAL | Chats Conversacion | Chats Comunicacio
COMUNICACION | ES internos, es internos pero | n informal
comunicacié | espontdneas | con limitada
n fluida frecuentes respuestas
lentas
FRECUENCIA DE | DIARIA Actualizacio | Actualizacio | Actualizacio | Actualizacio
COMUNICACION nes rapidas y | nes répidas, | nes rapidas | nes  diarias
precisas pero no | pero técnicas
urgentes limitadas
FRECUENCIA DE | SEMANAL Resimenes Resiimenes Resumenes Resumenes
COMUNICACION claros y | creativos vy | operativos Yy | detallados
enfocados detallados técnicos
FRECUENCIA DE | MENSUAL Informes Informes con | Informes Informes
COMUNICACION detallados y | andlisis  de | operativos técnicos  y
bien mercado con enfoque | detallados
estructurados al cliente
AUDIENCIA DIRECTIVA | Comunicacid | Comunicacié | Comunicacié | Comunicacio
OBJETIVO nclara con la | n estratégica | n directa pero | n técnica vy
gerencia y creativa técnica especifica
AUDIENCIA OPERATIVA | Comunicacié | Comunicacié | Comunicacié | Comunicacio
OBJETIVO n directa y | nenfocadaen | n técnica con | n técnica y
motivacional | la creatividad | enfoque  al | operativa
cliente

Fuente: Observacion directa y Entrevistas-Elaboracion Propia
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4.1.5.1.Analisis de Resultados

e Ventas: Se destaca por la claridad en la comunicacion, alta motivacion y
participacion de los empleados, especialmente en canales formales como
reuniones y resimenes semanales. Sin embargo, la profundidad en la
informacidn puede ser un area de mejora.

e Marketing: Muestra una comunicacion muy creativa y detallada,
especialmente en informes y resimenes. La motivacion y participacion son
altas, pero la rapidez en las actualizaciones diarias podria mejorarse.

e Servicio al Cliente: Tiene un enfoque técnico en su comunicacion, con buena
comprension y participacion, pero la motivacion es un area que necesita
atencion, junto con la agilidad en la comunicacion.

e Logistica: Predomina la comunicacion técnica y especializada, con un
enfoque muy detallado en informes. La participacion y motivacion son areas
débiles, lo que podria afectar la eficiencia del departamento.

4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de la evaluacion de la comunicacion interna en Almacenes Electro
Hogar de la provincia de El Oro revelan areas criticas que afectan tanto la eficiencia como
la productividad de la organizacién. Comparando con los modelos teéricos, como el
Modelo de Shannon y Weaver, se identificaron componentes esenciales como el emisor,
el mensaje y el canal, que son fundamentales para entender el flujo de informacion en la
empresa.

En particular, las interferencias o "ruidos” en este proceso pueden ser el resultado
de barreras fisicas o culturales, elementos que fueron observados como obstaculos
significativos en la evaluacion interna. Por lo tanto, abordar estas barreras puede mejorar
considerablemente la claridad y la efectividad de la comunicacion.

Desde la perspectiva de la Teoria de la Comunicacion Organizacional de Barnlund,
que enfatiza la comunicacion transaccional y el contexto, la evaluacién mostré que el
contexto cultural y organizacional en Almacenes Electro Hogar juega un papel vital en la
interpretacion de los mensajes. La diversidad cultural dentro de la empresa puede crear
malentendidos o interpretaciones erroneas de la informacion, lo que sugiere la necesidad
de adaptar las estrategias de comunicacion para tener en cuenta estas diferencias y mejorar
la respuesta a la informacion compartida.

Al examinar las barreras de comunicacion, las limitaciones de infraestructura y las

barreras culturales emergieron como desafios importantes. Estas barreras fisicas, como la



43

falta de tecnologia adecuada o espacios de trabajo limitados, y las barreras culturales, que
incluyen diferencias en lenguaje y valores, impactan negativamente en la efectividad de
la comunicacion interna. Estas observaciones estan alineadas con estudios anteriores que
muestran que, en las PyMEs ecuatorianas, la infraestructura y la diversidad cultural son
factores criticos que pueden obstaculizar la comunicacion fluida y efectiva.

El uso de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) también se
identificé como un factor clave en la mejora de la comunicacion interna. La adopcion de
herramientas digitales, como correos electronicos y aplicaciones de mensajeria, ha
demostrado facilitar un flujo de informacion mas rapido y eficiente. Sin embargo, los
resultados también sugieren que la accesibilidad a estas tecnologias y la capacitacion
adecuada de los empleados son esenciales para maximizar su impacto positivo. Esto
coincide con la experiencia de otras PyMEs en Ecuador, donde la integracion efectiva de
TICs ha llevado a mejoras significativas en la eficiencia organizacional.

Las experiencias practicas, como las evaluaciones y auditorias de comunicacion
mencionadas en estudios previos, subrayan la importancia de un enfoque proactivo y
continuo en la gestion de la comunicacion interna. Por ejemplo, la implementacion de
encuestas y grupos focales en otras PyMEs ecuatorianas ha permitido a las empresas
identificar areas de mejora y desarrollar planes de accion especificos que no solo mejoran
el ambiente laboral, sino que también aumentan la motivacion y el compromiso de los
empleados.

Esos ejemplos refuerzan la necesidad de que esta mediana empresa de comercio
local en la provincia de ElI Oro implemente herramientas similares para mantener una
comunicacion interna efectiva y contribuir al éxito general de la organizacion.

4.3. CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion ha evaluado la comunicacion interna en
Almacenes Electro Hogar, una mediana empresa ubicada en la provincia de EI Oro, y ha
analizado su impacto en la productividad y el clima organizacional. A través de un analisis
detallado, se han identificado barreras y facilitadores clave, se ha evaluado la percepcion
de los empleados sobre la efectividad de los canales de comunicacion, y se han propuesto
estrategias concretas para optimizar los flujos de informacidn dentro de la empresa.

En respuesta al primer objetivo especifico, se identificaron varias barreras de
comunicacion que afectan la fluidez y claridad en los procesos comunicativos dentro de
la organizacion. Entre las barreras mas significativas se encuentran las limitaciones

tecnoldgicas y fisicas, como la falta de plataformas digitales unificadas y espacios
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adecuados para reuniones. Ademas, las barreras culturales, como las diferencias en la
interpretacion de los mensajes y la falta de capacitacion en habilidades comunicativas,
también han sido identificadas como factores que obstaculizan una comunicacién
eficiente. No obstante, se detectaron también facilitadores importantes, como la
predisposicion de los empleados a colaborar y la existencia de algunos canales informales
que, aunque subutilizados, muestran potencial para mejorar la interaccion interna.

Respecto al segundo objetivo especifico, la percepcion de los empleados sobre la
efectividad de los canales de comunicacion actuales revela una satisfaccion moderada,
con una preferencia marcada por canales formales como reuniones y correos electronicos.
Sin embargo, muchos empleados sefialaron que estos canales a menudo carecen de
inmediatez y accesibilidad, lo que limita su eficacia en situaciones que requieren
respuestas rapidas. Asimismo, los canales informales, como chats internos y
conversaciones espontaneas, aunque valorados por su flexibilidad, no se utilizan de
manera estructurada, lo que podria representar una oportunidad perdida para mejorar la
cohesion y la rapidez en la comunicacion.

Basado en los hallazgos de esta investigacion, como conclusién al tercer objetivo,
se propusieron varias estrategias concretas para mejorar los flujos de informacion dentro
de Almacenes Electro Hogar. Entre ellas, se recomendd la implementacion de una
plataforma digital centralizada que permita un acceso rapido y féacil a la informacion
relevante para todos los empleados. Ademas, se sugirio la realizacién de capacitaciones
periddicas en comunicacion efectiva y el establecimiento de canales formales para
retroalimentacion continua, lo que permitira a la empresa evaluar y ajustar continuamente
Sus procesos comunicativos para mantener su relevancia y efectividad.

La implementacion de las estrategias propuestas no solo mejoraria la comunicacion
interna, sino que también tendria un impacto positivo en la productividad y el clima
organizacional. Un flujo de informacién mas claro y eficiente puede reducir los
malentendidos, aumentar la motivacion de los empleados y mejorar la coordinacién entre
departamentos, lo que contribuira a un entorno de trabajo mas armonioso y productivo.
4.4, RECOMENDACIONES

Con el estudio realizado se ha procedido a dar las siguientes recomendaciones para
mejorar la comunicacion Interna en Almacenes Electro Hogar:

e Implementar una Plataforma Digital Unificada de Comunicacion: Se

recomienda la adopcién de una plataforma digital centralizada que integre

herramientas de mensajeria instantanea, foros de discusion y archivos
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compartidos. Esta plataforma debe ser accesible desde dispositivos moviles y
ordenadores para asegurar que todos los empleados, independientemente de su
ubicacion o rol, tengan acceso rapido y eficiente a la informacion relevante. La
integracion de esta plataforma mejoraria la coordinacion entre departamentos,
reduciria los tiempos de respuesta y aumentaria la productividad al facilitar un
flujo de comunicacion constante y organizado.

Establecer Reuniones de Equipo Regulares y Estructuradas: Es crucial que
Almacenes Electro Hogar institucionalice reuniones periddicas, tanto a nivel
departamental como interdepartamental, con una estructura clara y agendas
previamente definidas. Estas reuniones deben incluir revisiones de objetivos,
actualizaciones sobre el progreso de proyectos, y un espacio para
retroalimentacion. Esto no solo fomentaria la transparencia en la comunicacion,
sino que también permitiria abordar problemas de manera oportuna, alineando a
todos los empleados con las metas organizacionales y mejorando asi la
productividad.

Desarrollar un Programa de Capacitacion Continua en Comunicacion
Efectiva: Se recomienda implementar un programa de capacitacion regular que
enfoque en habilidades de comunicacion, tanto para lideres como para empleados.
Este programa deberia cubrir técnicas de comunicacion escrita y verbal, manejo
de conflictos, y el uso efectivo de las herramientas digitales disponibles. La
capacitacion continua aseguraria que todos los empleados estén equipados para
comunicarse de manera clara y eficiente, minimizando malentendidos y
mejorando el clima organizacional.

Crear un Canal de Retroalimentacion Anonimo: Es recomendable establecer
un canal de retroalimentacién anénimo donde los empleados puedan expresar sus
preocupaciones, sugerencias y comentarios sobre la comunicacion internay otros
aspectos del trabajo. Este canal debe ser monitoreado regularmente, y las
sugerencias relevantes deben ser discutidas en reuniones de liderazgo para su
posible implementacion. Al dar voz a los empleados y actuar sobre sus
comentarios, Almacenes Electro Hogar no solo mejoraria la comunicacién
interna, sino que también podria identificar oportunidades para optimizar procesos

y mejorar la productividad en general.
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Anexos

Tabla #5
Cuestionario Encuestas
ENCUESTA CLIMA LABORAL ALMACENES ELECTRO HOGAR
Instrucciones: Por favor, responda las siguientes preguntas de manera honesta y completa. Sus respuestas
seran confidenciales y se utilizaran para mejorar el ambiente de trabajo en nuestra organizacion.
Datos Demograéficos:
1. Edad:
- Menos de 25 afios
- 25-34 afos
- 35-44 afos
- 45-54 afos
- 55 afios 0 més
2. Género:
- Masculino
- Femenino
- Otro
- Prefiero no decirlo
3. Departamento:
- Ventas
- Atencion al Cliente
- Administracion
- Logistica
- Recursos Humanos
- Otro (especificar):
4. Antigliedad en la empresa:
- Menos de 1 afio
- 1-3 afios
- 4-6 afios
- 7-10 afios
- Maés de 10 afios
Clima Laboral:
5. ¢Como calificaria la comunicacién interna en su departamento?
- Excelente
- Buena
- Regular
- Mala
- Muy Mala
6. ¢Siente que sus opiniones y sugerencias son tomadas en cuenta por sus superiores?
- Siempre
- Frecuentemente
- A veces
- Raramente
- Nunca
7. ¢Como describiria la relacion con sus compafieros de trabajo?
- Muy buena
- Buena
- Neutral
- Mala
- Muy Mala
8. ¢Se siente valorado/a y reconocido/a por su trabajo?
- Siempre
- Frecuentemente
- A veces
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- Raramente
- Nunca
9. ¢Como calificaria el equilibrio entre su vida laboral y personal?
- Excelente
- Bueno
- Regular
- Malo
- Muy Malo
10. ¢Cuenta con los recursos y herramientas necesarios para realizar su trabajo de manera

eficiente?

- Siempre
- Frecuentemente
- A veces
- Raramente
- Nunca
11. ¢Siente que recibe el apoyo necesario de sus superiores para cumplir con sus

responsabilidades?

Hogar?

- Siempre
- Frecuentemente
- A veces
- Raramente
- Nunca
12. ;Como calificaria el ambiente general de trabajo en Almacenes Electro Hogar?
- Excelente
- Bueno
- Regular
- Malo
- Muy Malo
13. ;Cémo considera que la empresa maneja el estrés y la presién laboral?
- Muy bien
- Bien
- Regular
- Mal
- Muy Mal
14. ;Existen oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional en Almacenes Electro

- Siempre

- Frecuentemente

- A veces

- Raramente

- Nunca
15. ¢ Qué tan satisfecho/a esta con su salario y beneficios?

- Muy satisfecho/a

- Satisfecho/a

- Neutral

- Insatisfecho/a

- Muy insatisfecho/a
Preguntas Abiertas:
16. ; Qué aspectos de su trabajo le generan mayor satisfaccion?
17. ; Qué aspectos de su trabajo considera que podrian mejorar?
18. ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar el clima laboral en Almacenes Electro Hogar?

Gracias por participar en esta encuesta. Sus respuestas son muy valiosas.
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Tabla #6
Cuestionario Encuesta a directivos

Instrucciones: Apreciamos que se tome el tiempo para completar esta encuesta. Sus respuestas
nos ayudaran a mejorar los procesos de comunicacién dentro de la empresa. Todas las respuestas seran
tratadas con confidencialidad.

1. ;Como describiria la efectividad de los canales de comunicacién actuales (correo electrénico, reuniones,
boletines, etc.) en Almacenes Electro Hogar?

- Muy efectivos

- Efectivos

- Moderadamente efectivos

- Poco efectivos

- No efectivos
2. ¢Con qué frecuencia se comunica la vision y mision de la empresa a todos los empleados?

- Mensualmente

- Trimestralmente

- Semestralmente

- Anualmente

- Rara vez o nunca
3. {Como evalla la claridad y coherencia de los mensajes que se transmiten desde la direccion hacia el resto
de la organizacién?

- Muy clara y coherente

- Clara y coherente

- Moderadamente clara y coherente

- Poco clara y coherente

- Nada clara y coherente
4. ;Considera que los empleados reciben suficiente informacion sobre las decisiones estratégicas de la
empresa?

- Si, siempre

- Si, frecuentemente

- A veces

- Rara vez

- No, nunca
5. (Como calificaria la retroalimentacion recibida por parte de los empleados respecto a la comunicacién
interna?

- Muy positiva

- Positiva

- Neutral

- Negativa

- Muy negativa
6. ¢ Se promueve una cultura de apertura y transparencia en la comunicacion dentro de la empresa?

- Siempre

- Frecuentemente

- A veces

- Rara vez

- Nunca
7. ¢En qué medida se utilizan las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) para mejorar la
comunicacion interna?

- En gran medida

- Moderadamente

- Poco

- Muy poco

- Nada
8. ¢Se fomenta la participacion de los empleados en la toma de decisiones a través de mecanismos de
comunicacion interna?

- Siempre
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- Frecuentemente

- A veces

- Rara vez

- Nunca
9. ;Qué tan accesibles considera que son los directivos y gerentes para los empleados en términos de
comunicacion?

- Muy accesibles

- Accesibles

- Moderadamente accesibles

- Poco accesibles

- Nada accesibles

10. (Pregunta abierta)
¢ Qué mejoras sugeriria para optimizar la comunicacion interna en Almacenes Electro Hogar?

Nota: Agradecemos su honestidad y tiempo al completar esta encuesta.

Fuente: Revision literatura-Elaboracion propia
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Tabla #7

Cuestionario Entrevista a Expertos
Instrucciones: Apreciamos su tiempo y conocimientos al responder este cuestionario. Sus

respuestas nos ayudaran a mejorar la comunicacion interna de nuestra empresa.

1. ;Cuéles considera que son los principales desafios de comunicacion interna en una mediana empresa
como la nuestra, con 137 empleados?

2. ¢Qué estrategias o herramientas recomendaria implementar para mejorar la claridad y coherencia de los
mensajes internos, especialmente en situaciones de cambio organizacional?

3. {Cémo podemos fomentar una mayor participacion y compromiso de los empleados en la comunicacion
interna?

4. En su experiencia, ¢qué practicas efectivas ha visto para mejorar la retroalimentacion entre empleados y
directivos en empresas de tamafio similar?

5. ¢Qué indicadores clave de desempefio (KPIs) sugeriria utilizar para medir la efectividad de la
comunicacion interna en nuestra empresa?

Nota: Agradecemos su experiencia y tiempo al compartir sus recomendaciones. Sus conocimientos seran

esenciales para fortalecer la comunicacion interna en nuestra organizacion.

Fuente: Revision literatura-Elaboracion Propia
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Matriz de Benchmarking Interno
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CATEGORIA
Objetivo de Comunicacion

Objetivo de Comunicacion

Canales de Comunicacion

Canales de Comunicacion

Frecuencia de Comunicacion
Frecuencia de Comunicacion
Frecuencia de Comunicacion

Audiencia Objetivo
Audiencia Objetivo

Mensajes Clave
Mensajes Clave
Mensajes Clave

Indicadores de Efectividad

Indicadores de Efectividad

SUBCATEGORIA
Informativa

Motivacional

Formales

Informales
Diaria
Semanal
Mensual

Directiva
Operativa

Metas y Objetivos

Desempefio

Cambios y Actualizaciones

Comprension

Participacion

DESCRIPCION

Proveer informacidn clara 'y
relevante a los empleados
Fomentar el compromiso y la
motivacion de los empleados.
Boletines Internos, correos
electrénicos, reuniones de
equipo

Chats internos, conversaciones
espontaneas.

Actualizaciones rapidas y
urgentes.

Restmenes de actividades y
logros

Informes detallados y analisis
de desempefio.

Gerentes y Supervisores
Personal de almacény
empleados de linea.
Clarificacion de los objetivos de
la empresa.

Informacion sobre el desempefio
individual y del equipo.
Noticias sobre cambios en
procesos o politicas.
Evaluacion de como entienden
los empleados la informacion
recibida

Grado de participacion de los
empleados en actividades
comunicativas.

Fuente: Smith, A. (2021)-Adaptacién propia



