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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo disefiar un plan de comunicacion a
través de los medios de comunicacion locales para fortalecer las relaciones interpersonales
de los colaboradores de ZC MAYORISTAS SA, con el proposito de gestionar estrategias
efectivas de comunicacion. El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo porque ayudd
a la recopilacion y analisis de informacion la cual ha sido obtenida a través del analisis de
los diversos datos, resultados de las encuestas aplicadas al talento humano de la empresa.
Los resultados de la investigacion determinaron que, aunque todavia no hay problemas
graves a causa de la falta de un plan de comunicacion, es necesario que se implemente desde
ahora, para que a futuro no exista posibilidad de que se manifieste un mal clima laboral que
a su vez afecte al desempefio de los colaboradores. Por lo tanto, se recomienda poner en
préactica el plan de comunicacion interna propuesto, cuyas estrategias puedan a impactar al

desempefio laboral de los colaboradores, a través de los medios de comunicacion local.

Palabras claves: Comunicacion Corporativa, Desempefio Laboral, Inteligencia

Emocional, Clima Organizacional, Estrategias.
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ABSTRACT

The objective of this research was to design a communication plan through the
local media in order to strengthen the interpersonal relationships of the employees of ZC
MAYORISTAS SA, with the purpose of managing effective communication strategies.
The approach of this research was quantitative because it helped in the collection and
analysis of information which has been obtained through the analysis of the different data,
results of the surveys applied to the human talent of the company. The results of the
research determined that, although there are still no serious problems due to the lack of a
communication plan, it is necessary to implement it now, so that in the future there is no
possibility of a bad working environment that in turn affects the performance of
employees. Therefore, it is recommended to implement the proposed internal
communication plan, whose strategies can impact the work performance of employees,

through local media.

Key words: Corporate Communication, Work Performance, Emotional

Intelligence, Organizational Climate, Strategies.
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INTRODUCCION

La comunicacion efectiva es uno de los factores de éxito que algunas
organizaciones logran afianzar dentro de su trayectoria en el mercado (Garcia, 2016). Los
directivos y colaboradores deben tener clara la forma en que la gente se comporta para
ofrecer el mejor entorno de trabajo posible. EI comportamiento organizacional implica la
manera de motivar a las personas para que trabajen en equipo eficazmente (Machado,
Morales y Chavez, 2018). La interaccidn necesaria para dirigir a dicho grupo, hacia un
conjunto de objetivos comunes, es lo que se denomina comunicacion organizacional, la
cual puede ser interna o externa (Oyarvide, Reyes y Montafio, 2017).

Para efectos de esta investigacion, el trabajo se orienta en la comunicacion interna,
es decir la que se desarrolla al interior de la compafiia y que involucra todo tipo de
relaciones entre los directivos y sus colaboradores (clientes internos). En cada una de esas
interacciones, un empleado puede sentirse satisfecho, pero a veces la frustracion, la
incompetencia, la insensibilidad, la falta de coordinacion y burocracia, suelen afectar el
desempefio de los colaboradores y como tal, resulta interesante establecer la relacion entre
estas variables.

Una comprension mas profunda de la comunicacion permite identificar, de una
mejor manera, aquellos factores que contribuyen al éxito empresarial. No es facil para las
compafiias encontrar personas con habilidades comunicativas, pero es evidente que hoy en
dia, los negocios buscan que sus colaboradores tengan claro el concepto de comunicacion
corporativa o comunicacion empresarial, como elementos vitales para la administracion, el
espiritu emprendedor y la gestion del talento humano (Armijos, Bermudez y Moya, 2019).

En este trabajo se abordan cuatro capitulos que pretenden describir en gran medida
el concepto de comunicacion interna, asi como su relacion con el desempefio laboral de un

grupo de trabajadores de una compariia denominada ZC MAYORISTAS en la ciudad de



Guayaquil. Para lograrlo, se aplica una metodologia de tipo descriptiva y correlacional que,
a partir de una encuesta, ayude a establecer las bases para un plan de comunicacion interna
que fortalezca la comunicacién entre los colaboradores y sus directivos, y de alguna forma,
los ayude a afianzar sus conocimientos acerca del trabajo que realizan. Todo esto con el
proposito de impulsar el crecimiento empresarial deseado, en pro de la sostenibilidad
economica del negocio, a partir del cumplimiento de sus metas, un trabajo eficiente y de
calidad.

Antecedentes del problema

Actualmente, la comunicacion interna desempefia un rol preponderante en el
mundo contemporaneo, tanto en la vida de las personas como de las organizaciones. Sin
embargo, aunque parece algo esencial y basico, suele omitirse dentro de todo tipo de
relaciones, y es ahi donde empiezan a surgir diversas problematicas (Xifra, 2020). Los
seres humanos necesitan comunicarse, debido a que son seres sociales y como tal, una
comunicacion efectiva se convierte en una herramienta para impulsar un crecimiento
profesional.

Enfatizando el rol de la comunicacion en el &ambito empresarial, se trata de un
proceso a partir del cual una compafiia es capaz de difundir una serie de mensajes, a través
de diversos medios, a un grupo determinado de receptores; por tanto, esta puede ser de
caracter interno o externo. Una comunicacion externa trata acerca del mensaje que una
compafiia quiere transmitir a sus clientes, e involucra aspectos motivados mayormente por
el marketing y la publicidad, para afianzar un reconocimiento de marca y posicionamiento
en el mercado (Maza, Guanman y Benitez, 2020).

Sin embargo, cuando la informacién no es difundida de forma correcta suele haber
problemas de comunicacion, los mismos que son contraproducentes para los propdsitos de

la organizacion, pues atrasan el cumplimiento de las metas empresariales y eso genera un



ambiente de trabajo poco agradable. Los problemas de comunicacién son perjudiciales
para toda organizacion porque esto puede conllevar a un escenario de desinformacion, o
difusion de rumores o aspectos que no son ciertos dentro de la compafiia, haciendo que se
vea perjudicada la reputacion o imagen corporativa.

Cuando se trata de una comunicacion interna, como su nombre lo indica, involucra
todo tipo de mensajes que se desarrollan y difunden al interior de una organizacion.
Basicamente, la alta direccion o los cargos ejecutivos son responsables de promoverla,
pero existen diversos estudios que determinan que, cada vez mas esta responsabilidad
recae en los mandos medios (Apolo, Moncayo y ZUfiga, 2018). Lastimosamente, aunque
parezca un tema sencillo, la falta de comunicacion se ha convertido en uno de los
principales males que aquejan a las compafiias y, ante lo cual, se detiene un proceso
efectivo de crecimiento econémico.

La falta de comparierismo en una empresa, es otro de los inconvenientes mas
comunes que podemos presenciar, afectando no solo los procesos de la institucion sino
también el clima laboral, produciendo actitudes egoistas para perjudicar a su compafiero.
La falta de plataformas de comunicacion en la empresa es un problema bastante grave, que
tarde o temprano pasara factura, pues en instituciones muy jerarquicas, donde los
empleados tienen dificultades de hablar con la gerencia o con su jefe directo. De ahi que se
debe promover una comunicacion horizontal, asegurando herramientas necesarias para una
buena comunicacion entre los compafieros de trabajo.

Para efectos de este trabajo, la delimitacion del ZC MAYORISTAS S.A., una
empresa ecuatoriana dedicada a la importacion y distribucion de equipamiento tecnoldgico
para el mercado mayorista del Ecuador, contando con una experiencia de mas de 20 afios
en el mercado nacional, destacandose por su gran portafolio de productos y marcas

innovadoras en tecnologia y servicio al cliente. Actualmente, cuenta con una matriz en la



ciudad de Guayaquil y una sucursal en la ciudad de Quito. Entre los productos estrella de
la compafiia se pueden destacar equipos de telecomunicaciones, seguridad electronica,
camaras de vigilancia y proteccion eléctrica.

A pesar de contar con una amplia experiencia en el mercado nacional, internamente
presenta algunos problemas originados por la falta de comunicacion. Es un poco
preocupante para sus directivos la situacion que enfrenta hoy en dia el &rea administrativa,
debido a que los problemas de comunicacion posiblemente tengan una incidencia negativa
en el desempefio laboral de los colaboradores. Por tal razdn, este trabajo pretende
determinar la forma en que la comunicacion interna incide en el desempefio laboral, para
tomar correctivos del caso.

Planteamiento de la investigacion

Objeto de estudio.

Esta investigacion pretende estudiar las variables comunicacion internay su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa ZC MAYORISTAS
S.A., en la ciudad de Guayaquil.

Campo de accion.

La investigacion se desarrolla dentro de la empresa ZC MAYORISTAS S.A. de la
ciudad de Guayaquil, en el periodo 2022 — 2023. Para este efecto, la toma de datos se
realiza al personal de todas las areas que conforman en este negocio para establecer la
incidencia entre las variables de estudio: comunicacién interna y desempefio laboral.
Planteamiento del problema

La comunicacidn es vital para garantizar un desempefio favorable, que oriente el
cumplimiento de las metas corporativas. Quintero (2014) sostiene que el mal uso de las
plataformas de comunicacion es un inconveniente que puede perjudicar la comunicacion

interna de una compairiia; por ejemplo, si el gerente o jefe se acostumbra a enviar mensajes



innecesarios, los empleados comenzaran a ignorarlos por no ser relevantes para su trabajo.
Por otro lado, Rodriguez y Rivas (2011) argumentan que el estrés en el trabajo, por falta de
personal o exceso de trabajo, es uno de los mayores generadores de problemas de
comunicacion, ya sea que el empleado olvide enviar un mensaje importante por un
descuido con otro encargo u otro problema.

En este sentido, la comunicacion ayuda a difundir informacion vital que haga que
los colaboradores entiendan que el ambiente de trabajo no debe ser como una competencia,
donde uno quiere sobresalir por encima del otro y sin importar lo que se haga, sino que
mas bien se trata de una familia, en la que se pretende lograr que los colaboradores se
sientan cdmodos, den su opinidn y sean apoyados en situaciones de estrés o problematicas
que atafien a la compafiia.

Por tal razdn, el trabajo se enfoca en la situacion de ZC MAYORISTAS S.A., que
es una compafiia ecuatoriana del sector PYME que, internamente esta presentando varios
problemas en el desempefio de sus colaboradores, debido a la falta de un plan de
comunicacion que, ayude a transmitir correctamente, las diferentes actividades que se
realizan dentro de la organizacién. Al ser una empresa privada, su actividad comercial
tiene un fin de lucro y esto so6lo es posible si los trabajadores desempefian su trabajo de
forma iddénea. Sin embargo, la falta de comunicacion de algunos procesos, asi como la falta
de formacion se han convertido en problematicas cada vez mas recurrentes dentro de la
compafiia. A continuacidn, se enlistan algunas causas que han ocasionado este problema.

No se aprovechan correctamente los canales de comunicacion, si bien dentro de la
compafiia existe una intranet para el manejo y difusién de informacién, parece que algunos
colaboradores simplemente la omiten y no le prestan la atencion del caso, ante lo cual, se
deberian proponer plataformas de mensajeria instantanea que ayuden a promover una

comunicacion en tiempo real. Si bien, durante la pandemia la mayoria de reuniones se



hacia a través de la plataforma ZOOM, ahora las reuniones se realizan presencialmente, y
se ha dejado de lado el uso de esta plataforma tan util, asi como también se ha eliminado el
teletrabajo, a una modalidad completamente presencial.

Algunos asesores comerciales entregan informacion errdnea al cliente. Se ha
detectado que, algunos colaboradores en el afan de aumentar las ventas, no dan una
informacion 100% real o fidedigna a los clientes, ya sea por desconocimiento del producto
que estan vendiendo, o simplemente por querer aumentar las ventas, caen en préacticas
desleales, ante lo cual suele hacerse una rectificacion frecuente de ciertas marcas o
productos, asi como de sus caracteristicas.

El personal no recibe una capacitacion frecuente desde la pandemia.
Desafortunadamente, la alta direccion no ha asignado un presupuesto para formacion y
desarrollo de los colaboradores, que permita que estos actualicen su conocimiento sobre
los productos que se ofrecen. Vale destacar que, al tratarse de la venta de equipos
tecnoldgicos, estos presentan cambios frecuentes en sus caracteristicas y usos, por lo que el
no actualizar los conocimientos del personal de ventas, podria derivar en una debilidad que
reste competitividad a la compafiia.

Estas causas en conjunto estan generando un sinnimero de malestares en los
clientes externos, pero en este caso se centra la atencién al cliente interno, quienes no estan
mostrando un desempefio apropiado, y como tal, si no corrigen estas problematicas a
tiempo, podrian derivar en efectos como: deficiencias en el trabajo en equipo, lo que a su
vez limita el cumplimiento de las metas empresariales; por otro lado, puede haber
confusion del personal y esto implica una dificultad para alinearse con la estrategia
corporativa; finalmente, el peor escenario es percibir un mal clima organizacional, donde
haya desorganizacién de funciones, duplicidad de trabajo y sobrecarga laboral, que al final

podria terminar en conflictos internos aln mayores.



Algunos autores como Quiroga (2007) manifestaron que la mayor parte de los
problemas que se manifiestan en una compafiia, tienen su origen en una mala
comunicacion. Bernal y Rodriguez (2019) compartieron este criterio y sostiene que, la falta
de un plan de comunicacion es lo que desmotiva al personal y, como consecuencia, este no
sabe como hacer su trabajo o qué hacer para cumplir sus metas, y entra en un estado de
frustracion. Por tal razén, es menester que se entienda que la comunicacion interna es un
proceso que implica que toda informacion de la compafiia sea compartida, socializada y
promocionada activamente dentro de los miembros de una organizacion. La figura 1

resume el problema central de investigacidn, asi como sus causas y efectos.



Figura 1
Arbol del problema, causas y efectos
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Formulacion del problema.

¢De qué manera la comunicacion interna incide en el desempefio laboral de los
trabajadores de ZC MAYORISTAS S.A. en la ciudad de Guayaquil?

Objetivos de la investigacion

Objetivo General.

Analizar la comunicacion interna y su incidencia en el desempefio laboral de los
trabajadores de ZC MAYORISTAS S.A. en la ciudad de Guayaquil, para el disefio de un
plan de comunicacién que fortalezca el desempefio de los colaboradores.

Objetivos Especificos.

1. Determinar las teorias relevantes de comunicacion organizacional y desempefio.

2. Analizar hallazgos de estudios que investiguen la incidencia de la comunicacién
interna en el desempefio.

3. Definir el marco metodoldgico para identificar la incidencia de la comunicacion en
el desempefio de los colaboradores de ZC MAYORISTAS SA.

4. Disefiar un plan de comunicacién interna que mejore el desempefio de los
colaboradores de la organizacion.

Justificacion de la investigacion

El presente trabajo se justifica porque vale destacar que, una organizacién siempre
esta reforzando su identidad de marca, tenga o no la empresa una estrategia de
comunicacion corporativa (Apolo et al., 2018). Los publicos internos y externos se forman
constantemente opiniones que la conforman. La satisfaccion de un empleado con su
empresa, por ejemplo, se basa en lo que ocurre cada dia en la oficina. La percepcion que un
cliente tiene de una empresa y sus productos puede oscilar facilmente no soélo del

entusiasmo a la indiferencia, sino a la hostilidad.
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El objetivo de una estrategia de comunicacion corporativa es moldear esas
opiniones de forma proactiva (Garcia, 2016). Una organizacion simplemente no puede
lograr un éxito duradero sin mantener una imagen coherente y positiva entre las audiencias
clave. Una buena reputacion como empleador ayuda a atraer y retener a los mejores
talentos. Ser conocido por productos de calidad y un servicio centrado en el cliente mejora
la conversion de clientes. Otros publicos siguen el mismo patron en funcion de las
comunicaciones y las acciones (Apolo et al., 2017).

Gestionar la percepcién de los distintos publicos de forma coherente no es una tarea
sencilla. Incluso en organizaciones muy pequefias, multiples departamentos e incluso
empleados crean y distribuyen comunicaciones (Villagémez et al., 2021). Este hecho
garantiza practicamente la incoherencia cuando no existe una estrategia de comunicacion
global. Estas comunicaciones potencialmente incoherentes desvanecen y perjudican la
imagen de su marca, independientemente de la solidez de sus productos y servicios.

Por ende, desarrollar y aplicar una estrategia de comunicacion corporativa permite
a sus directivos, responsables de marketing y creadores de contenidos alinearse en torno a
una imagen de marca uniforme. En consecuencia, considerar a la comunicacion interna
organizacional, como una técnica o herramienta de soporte, servird para medir y analizar la
situacion actual de la empresa, a su vez generar un plan de accién como mejora continua,
donde también los colaboradores pueden aprender el concepto de comunicacién y mejorar
su interaccion personal (Diaz, 2021).

Actualmente, muchas organizaciones carecen de un plan de comunicacion interna,
factor que no permite el crecimiento conveniente de la empresa generando un desempefio no
adecuado en el talento humano de esta empresa, lo que desemboca en un estancamiento

empresarial pudiendo ocasionar un retraso en las operaciones del negocio. En este contexto,
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se observa la importancia de difundir la comunicacion desde los méas altos directivos hasta
sus subordinados para asi poder proponer un plan de comunicacion en beneficio empresarial.
Es por ello que en esta investigacion se propone el disefio de un plan de
comunicacion interna para la empresa ZC MAYORISTAS S.A., con el propdsito de
corregir a tiempo los problemas previamente expuestos, y revertir los efectos negativos que
estan aquejando tanto a los empleados como a los usuarios, y que en el futuro podrian traer
consecuencias como una mala reputacion organizacional. Finalmente, es importante
comprender el rol que tienen los planes de comunicacion dentro de esta entidad, y los
elementos claves que debe abordar para que sea promueva un proceso de comunicacion
eficiente en pro del bienestar colectivo.
Hipotesis
Ho: La comunicacion interna no incide en el desempefio de los empleados de la
empresa ZC MAYORISTAS SA
Hi: La comunicacion interna incide en el desempefio de los empleados de la
empresa ZC MAYORISTAS SA
Preguntas de la investigacion
1. ¢Cbomo determinar las teorias relevantes de comunicacion organizacional y
desempefio?
2. ¢Como analizar los hallazgos de estudios que investigan la incidencia de la
comunicacion interna en el desempefio?
3. ¢Cuadl es el marco metodolégico para identificar la incidencia de la comunicacién
en el desemperio de los colaboradores de ZC MAYORISTAS SA?
4. ¢Como disefiar un plan de comunicacion interna que permita mejorar el desempefio

de los colaboradores de la organizacion?
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

La Comunicacion Organizacional

Considerando la definicion presentada por diversos autores, la comunicacion
organizacional se puede definir como las actividades que realiza una empresa u
organizacion para transmitir un mensaje, utilizando diferentes medios como pueden ser:
sus colaboradores, sus procesos internos, sus politicas, sus proyectos, sus valores
institucionales, sus decisiones y toda accién que sea de interés para la entidad y su grupo
relacional (Soria, 2008). Se puede concluir que, en el proceso de comunicacion de una
empresa, cada uno de los miembros o actos que realizan son un medio para emitir un
mensaje. Zuniga (2010) establecié que, para que una comunicacion dentro de la empresa se
cumpla, debe cumplir con el siguiente esquema:

e Esquematizar las bases de la estrategia comunicacional de la entidad.

e Establecer las herramientas audiovisuales a emplearse.

e Monitorear y reportar actividades que se consideren criticas.

e Socializar las estrategias de comunicacion entre todos los miembros de la
estructura organizacional.

e Establecer procesos de mejora y correccion oportuna.

Estos pasos complementan el proceso de la comunicacion organizacional, la cual
debe ser clara para que la idea se mantenga entre el emisor y el receptor. De acuerdo con
Apolo et al., (2018) existen cinco funciones primarias vinculadas a la comunicacion
empresarial:

1) Establecer los elementos clave para la estructura comunicacional.
2) Presupuestar los recursos establecidos por la empresa para estos procesos.
3) Monitorear el correcto funcionamiento de los procesos de comunicacion.

4) Identificar los objetivos prioritarios para la empresa.
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5) Evaluar los resultados de los procesos para validar si se cumplen las metas
planteadas de manera interna y externa.

Las estrategias de comunicacion no solo se basan en la relacion entre la empresa
con su entorno, también es de vital importancia que entre los miembros de la entidad
existan canales de comunicacion efectivos, claros y rapidos, de acuerdo a las necesidades
de la misma, debido a que, de esta caracteristica depende los resultados que se obtengan a
nivel general. La comunicacién debe evaluarse segun las necesidades la empresa, su
tamafio, su naturaleza, la interaccion entre departamentos, entre otros rasgos.

Desde otro punto de vista, Quero, Mendoza y Torres (2019) la comunicacion dentro
de la empresa tomo un aspecto estratégico cuando va ligado a la promocion de la identidad
corporativa Y la cultura organizacional, lo cual, si se proyecta de la manera adecuada,
tanto dentro como fuera de la estructura de la empresa, puede contribuir de manera positiva
a la reputacion de la empresa o de la marca, lo cual es un punto clave para su
posicionamiento en el mercado, lo que se puede traducir en nivel de ventas, segun se
complemente con otros procesos de la entidad, transforméandose en comunicacion
estratégica.

Comunicacidn estratégica

Se debe considerar que, a través del estudio de la comunicacién, esta se ha
convertido en una herramienta multidisciplinaria, es decir, que no se concentra Unicamente
en un aspecto, sino que es para importante de todas las disciplinas existentes y en todos los
contextos (Torres, 2014). La comunicacion es la fuente de mucha informacién para la
empresa y un medio para transmitir la opinidn o percepcion de las entidades, lo que da
origen a la comunicacion estratégica. Con el fin de conceptualizar la idea de este tipo de
comunicacion, Oyarvide et al., (2017) argumentaron que deben considerarse dos puntos

clave: la prevision y la toma de decisiones.
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La prevision se define como la accion que proyecta las diversas consecuencias que
pueden generar acciones que se estan considerando realizar, con el fin de evaluar los pros y
contras. Con este punto, se busca reducir el nivel de impacto de acciones desencadenadas
por las decisiones que se tomen, y las incertidumbres por medio de planes de contingencia
que permitan que la empresa sobreviva a los imprevistos (Chafla et al., 2022).

Por otro lado, la toma de decisiones es la suma de acuerdos que se han tomado por
parte de los directivos de una entidad, y que se sustentan en informacion, informes,
proyectos, estudios y demas datos que permitan una deliberacién adecuada para tomar
acciones para solucionar una problematica o mejorar un proceso actual (Fierro y Villalva,
2017).

Una empresa debe medir detalladamente sus procesos de comunicacion, con el fin
de disefiarlas estratégicamente, para que se coordine dichas acciones comunicacionales con
los objetivos empresariales y con la imagen que la entidad quiere proyectar. Es por ello
que, los responsables de la comunicacion o relaciones publicas de una empresa han
modificado sus funciones, y actualmente, tienen mayores responsabilidades en su area,
pues son los encargados de cuidar la imagen de la corporacion (Robles, Alabart y
Rodriguez, 2016).

Con base en los establecido por el autor antes mencionado, es necesario que las
estrategias comunicacionales de una empresa responsan a las necesidades del publico
externo, y para ello, deben ser evaluados por profesionales que conozcan este campo de
desarrollo y sus multiples facetas, de esta manera Balarezo (2014) sefiald tres enfoques
clave que deben tomarse en cuenta en un plan de comunicaciones:

e Planeamiento estratégico: en este punto se establecen las bases para los cambios
que se debe ejecutar dentro de una empresa, ademas de presupuestar los recursos

necesarios para conseguirlos. Con estos elementos se definen los objetivos que la
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empresa quiere conseguir, y se traza el camino que debe seguirse para
conseguirlos.

e Planeamiento de control: es el punto en el cual se realizan acciones para vigilar y
monitorear que los recursos definidos en la etapa anterior, asi como las actividades
establecidas, se estan cumpliendo a cabalidad. En esta etapa, la parte gerencial de
la entidad esta consciente de la importancia de seguir el marco inicial establecido.

¢ Planteamiento técnico: en esta parte, la fase anterior es completada, puesto que,
al monitorear las actividades se obtienen los resultados, y estos son evaluados a
través de indicadores, con el fin de poder conocer si las metas se estan cumpliendo
segun lo proyectado de manera inicial. Un ejemplo de esta fase es la aplicacion
de indicadores financiero para conocer el nivel de liquidez y rentabilidad de la

empresa.

Cultura Organizacional

La cultura organizacional es la sumatoria de las costumbres, habitos, conductas y
formas de actuar de quienes conforman una entidad, los cuales, al convivir por muchas
horas, todos los dias, segun la jornada laboral de la empresa, se empiezan a identificar
como un grupo social. Una vez que esta cultura se establece, pasa a formar parte de la
imagen de la entidad, la cual se regula por medio de las normas o politicas de la institucion
con el fin de garantizar su continuidad (Bermejo, 2015). Se puede concluir que, la cultura
organizacional es la personalidad que desarrolla una entidad a través de la relacion de su
personal de forma interna, y su relacion con su publico externo.

Entre los aspectos que engloba la cultura organizacional, se debe tomar en cuenta la
vision de la entidad, su historia, sus niveles éticos y valores, asi como su filosofia, sumado
a las interacciones diarias que se realizan y politicas que los directivos establecen para

regular la conducta de sus trabajadores, tanto como seres individuales, y como grupo de
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trabajo (Gutiérrez, 2018). El analisis de la cultura corporativa da paso a poder establecer de
manera detallada, el clima organizacional.

Todos estos analisis evidencian la gran influencia que tiene la cultura de una
entidad en el desarrollo de sus colaboradores y en su desempefio de manera general, puesto
que, afectan de manera directa al cumplimiento de las metas establecidas por la empresa,
de manera global y por cada area (Francoy Frias, 2012). Se puede determinar que, si una
cultura organizacional muestra orden y estructura, es un buen clima, mientras que, si
muestra desorden y poca estructura, posiblemente presente deficiencias que afecten a la
organizacion por problemas en la comunicacion.

Por esta razon, la cultura organizacional debe ser lo suficientemente fuerte como
para integrar las culturas de las personas que la conforman, y no que fuercen a la entidad a
adaptarse a sus propias culturas a su alrededor; debido a que esto es un factor diferenciador
ante el cliente al momento en que adquiere los bienes y servicios, su opinion debe generar
prestigio o buena reputacion con el fin de que contribuya a un mejor posicionamiento entre
los grupos de interés.

En este sentido, Noboa, Barrera y Rojas (2019) indican que “las organizaciones
deben centrar su atencidn en desarrollar una fuerte cultura organizacional que integre las
caracteristicas de cada region, para que exista una buena acogida de los productos y
servicios que ofrece la entidad” (p. 8). El enfoque de este autor muestra un punto
interesante porque realiza un énfasis en los aspectos que pueden influir en el
comportamiento de una organizacion y el entorno externo, permitiéndoles convertirse en
aliados a través de una buena imagen. Una empresa que genera una imagen basada en el
respeto y confianza puede colocarse de manera mas rapida en la mente del consumidor,
gue una empresa que no conoce su proposito. Todo esto se analiza con el fin de que la

cultura organizacional sea una ventaja competitiva en ciertas industrias.
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Clima Organizacional

Se puede definir al clima organizacional como el conjunto de acciones, actividades,
cualidades, y caracteristicas del entorno laboral que son percibidas y experimentadas por el
equipo de trabajo y que, de manera directa o indirecta, afectan a su conducta y desempefio
(Jiménez y Mosquera, 2017). No solo es el ambiente en el cual se desarrolla el trabajador,
también se considera el trato que tiene con su jefe directo, con sus compafieros, con sus
subalternos, e incluso con los proveedores y/o clientes.

Dependiendo si este ambiente es positivo o negativo, puede influir en el desempefio
del trabajador, puesto que puede, 0 mejorar sus emociones y permitir que se desarrolle de
manera positiva o puede generar ambientes de desanimo o estrés que impida que cumpla
con sus actividades (Beltran y Topdn, 2017). En conclusion, es la percepcién que tiene
cada persona relacionada con la empresa, en funcién de su entorno. El clima
organizacional tiene las siguientes funciones:

1. Vinculacion: Lograr aumentar el compromiso de un equipo de trabajo por medio de
desarrollar un vinculo entre los mismos.

2. Espiritu: el espiritu de equipo se logra por medio de contribuir a que el colaborador
sienta que sus necesidades sociales se sientan satisfechas al cumplir con su tarea
designada.

3. Empuje: esta funcion se relaciona al enfoque motivacional. Esta ligado al
comportamiento que busca incentivar a los trabajadores para lograr las metas de la
organizacion.

4. Consideracion: este punto se relaciona a tener presente que los miembros del equipo
de trabajo también tienen necesidades personales e individuales e intentar ayudarle
para que pueda cumplir su trabajo sin presiones ni conflictos, dentro de los limites en

que la empresa puede intervenir.
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10.

11.

12.

Estructura: en esta funcion se debe socializar la estructura de la empresa, con un
enfoque hacia los procesos, las reglas, normativas y politicas que se deben seguir para
cumplir con las tareas asignadas.

Responsabilidad: establecer correctamente las funciones de cada trabajador, para
que estén conscientes de su papel dentro de los procesos y puedan desarrollar su
trabajo con autonomia, dentro de los parametros que se le establecen.

Recompensa: Se basa en fomentar la percepcion en los colaboradores que estan
siendo correctamente valorados y recompensados por su trabajo. Se busca crear un
ambiente de reconocimiento de méritos mas que de sanciones, creando politicas de
pagay promocion justa.

Apoyo: Considerar que el colaborador cuenta con el apoyo no solo de sus
compafieros, también de sus jefes o subalterno.

Normas: Establecer la importancia de considerar las metas asignadas al momento de
ejecutar el trabajo, y las normas que se deben cumplir.

Adecuacion de la planeacion: la facultad que se tiene para validar de manera
constante si la planificacion establecida va acorde a los objetivos que se desean
conseguir dentro del trabajo y adecuarlos, de ser necesario.

Seleccién basada en capacidad y desempefio: Esta funcion se orienta a los procesos
de seleccién de personal, en la cual se debe considerar mas la capacidad de los
postulantes y su posterior desempefio laboral dentro de la organizacion que el nivel
académico o personalidad de cada uno como individuo.

Tolerancia a los errores: Establecer que hay un grado de errores tolerables que
sirven como aprendizaje y no solo como parte de un sistema sancionador y

condenatorio (Anttnez, 2015).
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Es importante destacar que, las personas que se siente cbmodas en su lugar de
trabajo, que sienten como vocacion sus funciones y disfrutan de ellas, asi como aquellas
que fomentan las buenas relaciones dentro de su area de trabajo, tienen indices de
rendimiento mas altos que aquellos que presentan las caracteristicas contrarias, ademas
que, se convierten en un activo de gran valor para la empresa, no solo por los resultados
que brindan sino por el aporte individual que pueden generar.

Estas acciones son las que han logrado un cambio en el desarrollo de la actividad
laboral dentro de la administracion moderna, estableciendo un cambio a la vision anterior,
en la cual el personal era un instrumento, y haciendo énfasis en la parte psicoldgica y
conductual que los individuos pueden aportar para mejorar el desempefio de una
organizacion, lo cual repercute de manera positiva en su rentabilidad y productividad.

Los componentes de un buen clima laboral se componen de varios factores fisicos y
psicoldgicos; entre los aspectos fisicos se debe evaluar si el sitio de trabajo es confortable,
si se cuenta con todas las herramientas necesarias para ejecutar sus funciones, si la oficina
0 area esté bien iluminada, si es trabajo de escritorio se debe contar con sillas ergonémicas,
el area debe ser limpia, entre otros puntos; con respecto a los aspectos psicolégicos, se
establecen las relaciones con sus comparieros, el trato entre ellos, incentivos laborales,
buen trabajo en equipo, entre otros. Estos puntos son los que determinan si existe un buen
o mal clima laboral (Meza, 2018).

Cuando un trabajador se encuentra en un ambiente laboral agradable tiende a ser
mas creativo, proactivo, y a mejorar su desempefio, buscando formas de lograr sus metas
laborales de manera mas eficiente para la empresa, ademas de que empieza a aportar con
ideas innovadoras para tener resultados mas efectivos.

Cuando un trabajador se siente motivado o bien remunerado, considerando que, el

factor econémico no es el Gnico que pesa al momento de evaluar un buen clima laboral,
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empieza a manifestar resultados sorprendentes en su desempefio e incluso empieza a
contribuir con nuevas ideas, con el fin de solucionar los problemas de manera creativa.
Comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional se relaciona a la manera en la cual un

colaborador se comporta dentro del entorno de la empresa. Esto es la sumatoria de su
comportamiento personal, sumado a su interaccion con el ambiente laboral. Anteriormente,
dentro del analisis de clima organizacional se puede establecer que, si en la empresa, el
clima organizacional es positivo para el colaborador, este tiene una tendencia a ser mas
productivo, pues se encuentra motivado (Pedraza, 2018). Por el contrario, un ambiente
negativo, desmotiva y afecta su nivel de productividad. Robbins y Judge (2009)
establecieron algunas caracteristicas de estos dos tipos de conducta:

e Un colaborador que se encuentra motivado en su &rea de trabajo intensifica su
creatividad, y sus necesidades laborales son satisfechas. Esto va mas alla del
factor econémico, el cual, de igual manera tiene una alta incidencia, sin embargo,
se analizan puntos como la realizacién personal al aplicar su profesion,
desarrollarse en su parte profesional, aumentar sus conocimientos, entre otros
aspectos. Una persona motivada es mas independiente, demuestra mas
inteligencia, y no se conforman con su realidad y buscan superarse cada dia.

e Una persona que no esta motivada ni satisfecha con su trabajo, solo lo realiza de
manera mecanica por el sueldo otorgado o por considerarse poco capaz de
acceder a otro puesto. Siente que sus actividades laborales son una carga, no
siente realizacion personal ni quiere mejorar su entorno ni la ejecucion de sus
actividades. No tiene proactividad y solo se basa en cumplir érdenes.

Este aspecto manifiesta que, la base del desarrollo organizacional se encuentra en la

interaccion del personal y su entorno dentro de la entidad, el cual se considera como un
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campo de accion en el cual se realizan actividades que afecta de manera positiva o negativa
en las operaciones de la empresa. De acuerdo con Chiavenato (2007) el comportamiento
organizacional tiene los siguientes objetivos:

e Establecer las caracteristicas del comportamiento de los colaboradores en el

contexto en el que se desarrolla.

e Determinar las acciones que influyen en su comportamiento.

e Identificar comportamientos futuros de los trabajadores con base en su conducta.

e Controlar las actividades que se realizan dentro de la entidad en los horarios de

trabajo.

Se debe considera que, el comportamiento de la organizacion se estructura en tres
niveles estratégicos: (a) el nivel individual, el cual se basa en el comportamiento del
colaborador; (b) el nivel grupal, el cual se basa en la interaccion del colaborador con sus
comparieros, jefes y entorno general; y (c) el nivel organizacional, el cual analiza estas
interacciones y su incidencia en el desempefio de los procesos internos (Chiavenato, 2007).
Desempefio laboral: generalidades y métodos

El desempefio laboral es la suma de todas las actividades generadas por los
trabajadores dentro de una empresa y que afecta de manera positiva o negativa en sus
intereses, sobre todo en la capacidad de lograr los objetivos trazados en su plan estratégico
(Torres, 2014). A pesar de ello, esto no puede ser deducido de manera superficial y
requiere la aplicacion de instrumentos de medicion o indicadores con el fin de obtener
resultados precisos sobre el desempefio de cada departamento o de cada colaborador.

Cuando se aplica una correcta evaluacion del desempefio de los trabajadores, se
crean patrones que contribuyen a la toma de decisiones de manera efectiva, puesto que, al
analizar cada caso, de forma individual, se tiene especial cuidado para alinear el

desempefio del trabajador a los objetivos institucionales. Colin (2014) hace énfasis en la
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interrogante de “hasta qué punto una compaiia cumple o no sus metas” (p. 12); con lo
cual, destaca en la necesidad de llevar un registro de la efectividad en las funciones de los
mandos medios, para determinar si las acciones departamentales estan alineadas a las
metas, considerando los resultados de indicadores de gestion aprobados por los altos
mandos.

De acuerdo con Alles (2014) “el resultado de una evaluacion de desempefio es una
brecha entre lo que se espera de cada uno y la forma en la que se satisfacen las
expectativas, y como hacer para mejorar estos resultados” (p. 27). Asi, el proposito de la
evaluacion del desempefio no es encontrar y despedir a los responsables de los problemas,
o identificar a los responsables del éxito, con el fin de aumentar su carga laboral. Su
propdsito se basa en conocer el nivel de satisfaccion de los trabajadores, y disefiar
estrategias necesarias que fomente su crecimiento y aumentar su conocimiento.

Sin embargo, las empresas pueden tener un enfoque negativo sobre la aplicacion de
procesos de evaluacion, especialmente si se enfocan en colaboradores con antigiiedad
dentro de la organizacién, puesto que pueden tomarlo como un interés en despedirlos para
contratar nuevo personal, lo cual genera un ambiente de desconfianza entre los
trabajadores. Desafortunadamente, estos procesos se malinterpretan como una forma de
recompensar o castigar el desempefio cuando, lo que se busca es garantizar resultados
Optimos para la empresa y el cumplimiento de metas.

Inteligencia emocional y desempefio laboral.

Con el cambio en la administracién moderna, muchos modelos organizacionales se
han implementado, uno de ellos es el de la inteligencia emocional, la cual dio como
primeros resultados una diferencia en grados de inteligencia entre unos u otros individuos.
En la actualidad, el término de inteligencia emocional define al grupo de personas que

tienen la habilidad de controlar sus emociones a su favor, que pueden interpretar y ser
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empaticos con los sentimientos de los demas y que encuentran satisfaccion en sus vidas por
medio del desarrollo de sus actividades, mejorando su productividad y desempefio tanto
personal como laboral (Calle y Montenegro, 2020).

Cuando se establecio este modelo, las emociones fueron tomando cada vez mayor
fuerza dentro de las caracteristicas analizadas por los encargados de la seleccion de
personal y especialistas en el area, dando lugar a diferentes teorias:

Para Belykh (2019) se pudo analizar el nivel de inteligencia emocional de un
individuo con base en cinco aptitudes béasicas, enfocadas tanto a su ambito personal como
social, definiendo como aptitud a un rasgo de personalidad que permite a una persona a
tener un desempefio superior a otros, los cuales tienen dos enfoques: en el &mbito personal
se basa en el dominio de si mismos conformado por tres aptitudes, y en el &mbito social se
basa en la relacion con otras personas conformado por dos aptitudes, detalladas a
continuacion:

1. Autoconocimiento: tener claro lo que se siente en todo momento, con el fin de basar
las decisiones en esos sentimientos. Para lograr ese nivel de autoconocimiento se
debe desarrollar la conciencia emocional, la autoevaluacion precisa y confianza en
uno Mismo

2. Autorregulacion: esta aptitud de basa en no solo conocer lo que se siente, sino en
poder controlarlo con el fin de que no interfiera en la realizacion de sus tareas
basicas. Para lograrlo se necesita tener autocontrol, confiabilidad, escrupulosidad,
adaptabilidad e innovacién.

3. Motivacion: esta aptitud se basa en utilizar las emociones como una manera de
impulsarse para avanzar y mejorar. Se compone de las siguientes sub aptitudes: afan
de triunfo, compromiso, iniciativa y optimismo.

Con respecto a las actitudes sociales, se presentan las siguientes:
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4. Empatia: lograr ponerse en el lugar del otro para conocer como se siente. Goleman
(1996), plantea cinco (5) sub aptitudes: comprender a los demaés, ayudar a los demas
a desarrollarse, orientacion hacia el servicio, aprovechar la diversidad y conciencia
politica.

5. Habilidades Sociales: se orientan a la habilidad de poder relacionarse con otros
individuos en un entorno social ya sea presencial o virtual. Dentro de las habilidades
sociales existen ocho (8) sub aptitudes: influencia, comunicacion, manejo de
conflictos, liderazgo, catalizador de cambio, establecer vinculos, colaboracion y
cooperacion, habilidades de equipo (Belykh, 2019)

Es necesario establecer que la teoria propuesta anteriormente por Goleman cambia
y evoluciona constantemente en funcion de nuevas investigaciones; el modelo incluye solo
cuatro (4) componentes o dominios (autoconciencia, autogestion, conciencia social y
gestion de relaciones), dieciocho competencias, incluidas veinticinco competencias
bésicas.

Se incluye la motivacion como parte de la competencia de autogestion, se integra el
uso de la diferencia en la empatia, se renombran algunas competencias, y es ahi donde se
define la autenticidad como parte de la transparencia y se define el liderazgo con el fin de
convertirse en base para la constitucion de un lider inspirador (Calle y Montenegro, 2020).
Otros cambios incluyen la eliminacion del concurso de reputacion y la inclusion de
habilidades de comunicacion en el andlisis de la habilidad de generar influencia en un
grupo determinado.

Elementos del desempefio laboral.

En el campo de la organizacién se ha estudiado todo lo relacionado con el
desempefio laboral y se ha llegado a la conclusion de que depende de varios factores,

elementos, habilidades, atributos o competencias que corresponden a los conocimientos,

25



habilidades y destrezas humanas como parte de los elementos que se deben considerar al
momento de evaluar el trabajo del personal.

Miranda (2016) generd nuevos conceptos para las siguientes habilidades:
“adaptabilidad, comunicacidn, iniciativa, conocimientos, trabajo en equipo, estandares de
trabajo, desarrollo de talentos, potencia el disefio del trabajo, maximizar el desempefio".

Por otro lado, Chiavenato (2007, p. 367), establece que “la evaluacion que las
empresas deben realizar a sus colaboradores deben establecerse bajo parametros
previamente escogidos, los cuales deben medir aspectos de su actitud personal, como
pueden ser: la disciplina, el trabajo en equipo, su proactividad, responsabilidad,
confiabilidad, imagen personal, creatividad, predisposicion a mejorar; y aspectos de su
desempefio laboral, como conocimiento en el area de trabajo, resultados presentados,
calidad de su trabajo, liderazgo y precision”.

Ureta (2018) mencion6 que, al momento en que se define el desempefio del
colaborador, muchas veces se lo relaciona a las competencias que este puede tener.
Considerando esto, se debe conceptualizar a las competencias como las habilidades que
tiene un colaborador y que las aporta con el fin de contribuir de manera positiva y eficiente
a sus funciones. Ademas, menciona que los estudios realizados a la organizacion se basan
en analizar tres tipos diferentes de competencias: competencias genéricas, competencias
laborales y competencias bésicas.

Boada (2019) concluye que, se deben medir las habilidades de los colaboradores
basados en su capacidad para contribuir a las metas trazadas por la alta gerencia para la
entidad. Este mismo autor cita a Katz, el cual considera que, para ello, se deben evaluar

tres aptitudes administrativas basicas: técnicas, humanas y conceptuales.
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El proceso de la evaluacion de desempefio.

Existen tres pasos necesarios para realizar el proceso de evaluacion del desempefio
al personal de una empresa, los cuales son:

1) Identificar los parametros establecidos para el puesto de trabajo a
evaluar;

2) Validar el desempefio del trabajador de acuerdo a esas normas: y

3) Presentar los resultados al empleado con el fin de retroalimentarlo.

Es necesario indicar que, en muchos paises, los procesos de evaluacion del
desempefio han sido estandarizados para determinadas industrias (Velasquez, Rodriguez y
Tejada, 2013), sin embargo, en el Ecuador, cada empresa tiene la potestad de esquematizar
sus propios procesos de evaluacidn segun sus necesidades y objetivos. Zans (2017) destaco
que, a pesar de la diversidad para evaluar, existen aspectos clave que deben considerarse.

Se debe definir las normas de trabajo entre el evaluador y el trabajador, para que
ambos estén de acuerdo en los parametros a considerar tomando en cuenta cada puesto de
trabajo. Esto se realiza a fin de no evaluar solo a la persona sino a su desempefio dentro de
sus funciones, destacan los aspectos mas indispensables de cada cargo, con el fin de que

esta sea la medida que se valide.
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CAPITULO Il. MARCO REFERENCIAL

Investigaciones internacionales

Maza (2019) en su investigacion sobre la comunicacion interna y el desempefio
laboral, planted como objetivo determinar la relacion existente entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral del personal del area de recursos humanos de la UGEL No.
04 de Comas — Lima, en el afio 2018. Para lograrlo, aplicé una metodologia de caracter
descriptiva — correlacional, en la cual mediante una encuesta levant6 datos a un grupo de
78 trabajadores de la entidad objeto de estudio. No aplicé un muestreo, sino que realiz6 un
censo.

Para el instrumento de analisis, aplicé un estadistico de fiabilidad basado en el alfa
de Cronbach, el mismo que ayudo a establecer un indice de r2 de 0.857 para comunicacién
interna, como variable independiente y de 0.791 para el desempefio laboral como variable
dependiente. Los resultados de esta investigacion determinaron que, se prueba la hipotesis,
al determinar un valor p de 0.00 que cumple con el estandar de ser menor que 0.05,
argumentando que si hay una relacion significativa entre las variables estudiadas.

Por otro lado, Marin (2019) llevo a cabo un trabajo similar acerca la influencia de
la comunicacion interna en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
Novocentro Universal SAC, en Tambo — Huancayo. La problematica de estudio guarda
relacion con la escasa comunicacion interna existente dentro del negocio, para lo cual el
trabajo no se realiza correctamente, sino de una forma empirica. Esta situacion esta
afectando el desemperio laboral de los trabajadores, ante lo cual pretende determinar el
grado de relacion entre estas dos variables: comunicacion interna y desempefio laboral.

El disefio de investigacion fue descriptivo, no experimental y de corte transversal
porqgue los datos se levantaron en un momento Unico del tiempo. Ademas, el levantamiento

de datos se realizd bajo una muestra no probabilistica por conveniencia, en el cual se
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encuesto a la totalidad de colaboradores de la entidad objeto de analisis; es decir, 28
trabajadores de las diferentes areas del negocio. La técnica que se aplicd fue una encuesta,
pero también se complement6 con un analisis documental y entrevistas, para lo cual se
hizo una triangulacion de toda esta informacion, por tanto, el enfoque utilizado fue mixto.

Los resultados de la investigacion determinaron que el nivel de correlacion entre la
comunicacion interna y el desempefio laboral, es alto y positivo, al encontrar un r de 0.970,
luego de realizar la prueba estadistica, se pudo comprobar la hipotesis, pero también los
analisis determinaron que la comunicacion se convierte en un elemento clave para prevenir
todo tipo de inconvenientes. En este sentido, si hay una buena comunicacién, existe una
mayor posibilidad de desempefio por parte de los trabajadores, debido a que se dejan claras
las indicaciones que cada uno de ellos debe cumplir.

Finalmente, Foronda et al., (2021) en su investigacion tuvo como objetivo
determinar la relacion entre estas dos variables, a partir de un analisis estadistico. Para lo
cual aplicé una investigacion de metodologia descriptiva y correlacional, a una muestra de
100 médicos de un hospital pablico ubicado en Chimbote — Perl. Los datos fueron
recabados a partir de una encuesta en linea, en la que se midi6 el indice de confiabilidad
del instrumento de medicidn, a partir del alfa de Cronbach, el cual arroj6 un coeficiente de
0.95, demostrando que se trataba de una herramienta muy fiable.

Los resultados del estudio concluyeron que, al igual que los trabajos anteriores,
también existe un nivel de correlacion directa y positiva entre las variables comunicacion
interna y desempefio laboral. En este caso, se establece que al mejorar los niveles de
comunicacion también aumentaria el desempefio laboral. Por consecuencia, debe haber un

compromiso por parte de la alta direccidn en aprovechar todos los canales disponibles.
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Investigaciones nacionales

En el &mbito nacional, Buenafio (2014) llevo a cabo un estudio sobre la
comunicacion interna y su incidencia en el desempefio laboral de la empresa JEAN UP. El
trabajo tuvo como objetivo medir la relacion entre estas dos variables, y su aporte méas
valioso con relacién a los trabajos previamente citados, radica en el hecho de que hizo una
descomposicion de cada una de las variables de estudio. En el caso de la comunicacion
interna determind que sus dimensiones son: tipos o canales de comunicacion y los
procesos; mientras que el desempefio laboral se descompone de habilidades, oportunidades
y rendimiento de los trabajadores.

La metodologia de investigacidn que se aplicd fue de caracter descriptivo y
correlacional. En primera instancia, los datos fueron levantados a partir de una encuesta a
un grupo de 14 trabajadores que conforman esta compafiia, y posteriormente, se hizo una
prueba T Student, para validar la hipotesis, a partir de un nivel de significancia de 0.05. Al
realizar el célculo, el estadistico T fue 13.99 y su nivel critico igual a 0, por lo que el nivel
critico es menor que este valor y, por tanto, se acepto la hipdtesis y se concluye que los
problemas de comunicacion si estan afectando el desempefio laboral. Por tal razén, se
recomendé el disefio de un plan de comunicacion para fortalecer la fluidez de la
informacion interdepartamental y minimizar la presencia de errores dentro de la
organizacion.

Por otro lado, Pin (2021) realiz6 una investigacion cuyo objetivo fue precisamente
analizar como la comunicacion organizacional influye en el desempefio de un grupo de
trabajadores de la compafiia FREEPLASTIC. Para lo cual realizd una medicion del
desempefio de los colaboradores, posteriormente, diagnosticé el proceso de comunicacion
de la compafiia y, finalmente, evaluacion la influencia de las variables de estudio. Los

datos fueron recolectados a partir de una investigacion descriptiva, que utilizd una encuesta
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aplicada a un total de 108 trabajadores de la compafiia FREEPLASTIC. Los resultados
sirvieron de base para la formulacién de un plan de comunicacion interna, en la cual se
comunique correctamente aspectos claves de la compafiia como la misién, vision,
programas de formacion y desarrollo, y diversos talleres que se llevan a cabo dentro de esta
compafiia. Todo esto con el prop6sito de crear espacios de integracion entre el personal,
dado que sélo se estaban realizando 2 reuniones al afio que son: navidad y aniversario de
constitucion de la compafiia.

El aporte de esta investigacion fue vital porque, a diferencia de los otros trabajos
citados, este propone el desarrollo de espacios de encuentro para el personal, como el
proposito de estrechar lazos y relacionales personales pueden ser lo suficientemente
fuertes, para lograr un compromiso mancomunado entre todos los miembros de la
organizacion y asi se impulse el cumplimiento de las metas empresariales. De esta forma,
se mejoraria el desempefio laboral, a su vez que la compafiia percibe importantes
beneficios como crecimiento econémico y posicion competitiva en la industria.

Finalmente, Aragadvay (2022) llevo a cabo un estudio cuyo objetivo fue determinar
la influencia de la comunicacién interna en el desempefio del personal de un hospital
publico en la ciudad Riobamba, para el disefio de estrategias que impulsen la productividad
en diversas areas del trabajo. La metodologia que se aplicé fue de caracter descriptivo y
correlacional. Los datos fueron levantados a partir de una encuesta a un grupo de 150
trabajadores, determinando que la comunicacion interna se desagrega en dimensiones
como: patrones de comunicacion y motivacion laboral, barreras de comunicacion,
retroalimentacion y clima organizacional, asi como satisfaccion laboral.

Este estudio determind que la dimension motivacién laboral no guarda relacién las
barreras de comunicacién, mientras que los indicadores mas fuertes se evidenciaron entre

la retroalimentacion y motivacion laboral, debido a que los valores de probabilidad fueron
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mayores al 0.05 de significancia. En conjunto, estos datos permitieron concluir que existe
una correlacion muy fuerte entre estas dos variables de investigacion. Por tal razon, se
recomendaron un conjunto de estrategias como: plan de comunicacion interna, programa
de incentivos, eventos y actividades que generen una mayor expectativa entre los
trabajadores, a fin de transmitir confianza y estabilidad entre los mismos.

Todos los trabajos que se abordaron en este marco referencial han servido de base
para entender que la variable comunicacion interna si tiene una fuerte correlacion el
desempefio laboral, de manera que en la medida que mejora la comunicacion de aspectos
relevantes de la organizacion, y se lo complementa con un programa de capacitacion, es
posible que mejore sustancialmente el desempefio de los trabajadores, razén por la cual
estas dos variables son directamente proporcionales. Es decir, si la variable independiente
mejora, la dependiente también y viceversa.

Marco Contextual

Descripcion del negocio

La investigacion se desarrolla dentro de la empresa ecuatoriana ZC
MAYORISTAS, cuya actividad econdmica la inicié en 2001, especificamente en la ciudad
de Guayaquil, donde la oficina matriz se encuentra ubicada en norte de Guayaquil, en la
zona empresarial NEXUS, en la Av. Narcisa de Jesus (Autopista T.T. — Pascuales).
Actualmente, posee una sucursal en la ciudad de Quito, como parte de una estrategia de
expansion comercial, cubriendo a las dos ciudades mas grandes e importantes del pais.

Desde sus origenes, ZC MAYORISTAS se ha desempefiado como una compafiia
enfocada en la importacidn y distribucién de equipos para soluciones tecnoldgicas y del
campo de telecomunicaciones, networking, seguridad electrénica, camaras de vigilancia, y

proteccidn electrdnica, destacandose por un amplio portafolio de productos de las marcas
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mas reconocidas, en cuanto a calidad e innovacion. De esta forma, contribuye al desarrollo

tecnoldgico del Ecuador.

Figura 2
Logotipo de la compafiia ZC MAYORISTAS

. MAYORISTAS

Fuente: Imagen extraida del sitio web corporativo de ZC Mayoristas

Vale destacar que la compafiia comercializa sus productos a Distribuidores y
vendedores de equipos informaticos, redes, telecomunicaciones, y puntos de ventas (POS).
Asi como también a empresas que brindan el servicio de integradores o instaladores de
tecnologia, cadenas de retail — venta al por menor — de equipos tecnoldgicos; proveedores
de internet y demas contratistas dedicados a la construccion e implementacion de proyectos
tecnoldgicos.

Planeacion estratégica

Mision: Ofrecer un producto de calidad a nuestros clientes, a partir de la
importacion y distribucion de equipos tecnoldgicos orientados a brindar soluciones
tecnoldgicas en los campos de electronica, networking y telecomunicaciones, para aportar
favorablemente al desarrollo tecnoldgico del Ecuador.

Vision: Ser lideres en la distribucion de equipos de Networking, seguridad
electronica y telecomunicaciones, basado en la politica de calidad hacia los clientes.

Valores: Los valores de la compafiia ZC MAYORISTAS se desagregan en los

siguientes aspectos:
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Figura 3
Valores de la compafiia ZC MAYORISTAS

Compromiso

Innovacion Pasién

Respeto Honestidad

Fuente: Investigacién la Autora

Ademas, como una forma de aportar al bienestar de la comunidad, ZC
MAYORISTAS realiza una importante labor de responsabilidad social, en la obediencia y
cumplimiento de todas las normativas legales y procesos dentro de la cadena de valor de la
compafiia que brinden seguridad a los colaboradores y las comunidades aledafias. Por tal
razdn, mantiene su compromiso de impulsar la capacitacion continua y la promocién de
oportunidades a sus servidores; asi como la implementacion y socializacion de un
programa de salud ocupacional para la prevencién de riesgos laborales para todos los
miembros de la organizacion.

Estructura Organizacional

La estructura organizacional de la compafiia determina que la alta directiva esta
conformada por el Presidente Ejecutivo y el Gerente General, quienes lideran a las
jefaturas del area administrativa; ventas y mercadeo; tesoreria; técnica; contabilidad;
talento humano y bodega, como mandos medios, quienes a su vez dirigen a los

coordinadores de cada area, segun corresponda.
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Figura 4
Organigrama Gerencial de la compafiia ZC MAYORISTAS
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Fuente: Area de Talento Humano de ZC Mayoristas, 2023
Lineas de negocio
La compafiia se caracteriza por contar con las siguientes lineas de negocios, en la

cual comercializa las marcas mas prestigiosas del mercado.
Figura 5
Lineas de negocio de la compafiia ZC MAYORISTAS

Redes:
Fibra éptica, redes Gpon, Cloud, routing y switching, redes Wi-Fi end to end.

Telecomunicaciones:

Radio enlaces PTP/PTMP/Mesh, cableado estructurado, telefonia IP, VVolP,
Centrales y Gateway

Seguridad electrénica:

llunicacion y sefialética, camaras de seguridad y vigilancia, respaldo de energia
" luminaria y solucién solar, puntos de ventas POS.

Fuente: Investigacion la Autora
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

Alcance y disefio de la investigacion

Para efectos de este trabajo, la investigacion se desarrolld bajo un disefio no
experimental, debido a que los datos levantados no fueron objeto de manipulacién alguna,
sino que se presentaron tal como se manifiestan en su entorno natural (Hernandez et al.,
2016), es decir, dentro de la empresa ZC MAYORISTAS S.A. Por otro lado, el corte de la
investigacion fue de carécter transversal porque se recopilaron datos en un momento Unico
del tiempo y no de varios periodos.

Tipo de investigacion

Ademas, vale destacar que la investigacion se desarrolld bajo el tipo descriptivo y
correlacional (Rios, 2017). En primera instancia, se hizo un analisis descriptivo de los
datos a partir de la presentacion de tablas y gréaficos estadisticos que facilitaron la
comprension de los datos, pero también, se hizo un analisis correlacional, para determinar
qué dimension de la variable comunicacion interna — como variable independiente — tuvo
mayor incidencia en la variable dependiente, determinada como desempefio laboral, en los
trabajadores de la empresa ZC MAYORISTAS.

Este tipo de andlisis se complementan porque ayudan a determinar la base de la
toma de decisiones por parte de la alta direccién, y asi disponer de una herramienta de
apoyo en la elaboracion de un plan de comunicacion interna que, no soélo fortalezca el
desempefio laboral de los trabajadores de esta compafiia, sino que ademas permita
orientarlos a un proceso de formacion y desarrollo mas profundo, que derive en el
cumplimiento de las metas corporativa y, por consecuencia, el crecimiento econémico del

negocio.
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Enfoque de la investigacion

El enfoque de investigacion mas apropiado fue el cuantitativo porque los datos
levantados, a partir de una técnica como la encuesta, fueron procesados a partir de una
tabulacion en una hoja de célculo de Excel, y posteriormente, se emplearon métodos
cuantitativos para la valoracion de los intervalos de frecuencia por cada pregunta. Ademas,
como se aplicd un analisis correlacional, también se establecieron ciertos pardmetros que
ayudaron a medir la confiabilidad del instrumento de medicion, elaborado a partir de la
operacionalizacion de variables (Diaz y Gonzaéles, 2016). Entonces, la medicion numérica
de las variables se convierte en una base para el anlisis estadistico y asi lograr una
interpretacion concluyente de aquellas dimensiones de la comunicacion interna que tienen
mayor o0 menor incidencia en el desempefio de los trabajadores.
Métodos a aplicar

La investigacién se desarroll6 bajo la aplicacion del método deductivo, debido a
que la parte inductiva tuvo lugar cuando se descompuso el problema de investigacion, y se
analizaron cada una de las partes que lo conforman (Prieto, 2018). De esta manera, cuando
ya se tuvo la suficiente informacién recopilada, se aplicé la parte deductiva para llegar a
una interpretacion general o conclusion de los sucesos investigados. En este caso, interesa
conocer qué aspectos podrian tener una correlacién directamente proporcional con el
desempefio laboral, de manera que se entenderia que al mejorar alguna dimensién de la
comunicacion como relaciones laborales, actividades y reacciones, o cualquier otra
subvariable, podria incrementar el desempefio laboral.
Técnicas de recoleccion de datos

Referente a la técnica que se aplicd para el levantamiento de datos, como ya se
menciono fue la encuesta, debido a que se trata de una herramienta versatil y facil de

utilizar, en especial, cuando se trata de un gran namero de personas. Esta encuesta estuvo

37



apoyada de un instrumento de medicion conformado por 20 preguntas, de las cuales, 14
items estuvieron vinculados a la variable independiente y se distribuyeron en las
dimensiones: relaciones laborales, actividades y reacciones, canales de comunicacion,
estructura y organizacion, y motivacion. Mientras que las 6 preguntas restantes estuvieron
vinculadas al desempefio laboral, y se enfocaron en medir factores como: el cumplimiento
de las metas, la formacion y desarrollo, la calidad del trabajo y la eficiencia de los
trabajadores al momento de realizar sus labores.
Poblacion y muestra

Estadisticamente hablando, la poblacion corresponde al nimero total de individuos
que forman parte de una investigacion. Por otro lado, una muestra implica una pequefa
porcion de la poblacion que es lo suficientemente representativa para el caso de estudio.
Sin embargo, en el presente trabajo los datos fueron levantados a la poblacién total, debido
a que se trat6 de un dato accesible, ya que apenas hay 78 colaboradores dentro de la
empresa ZC MAYORISTAS; por tanto, no se aplicd ninguna técnica de muestreo, sino

mas bien un censo al analizar la totalidad de la poblacion, desagregada de la siguiente

manera:
Tabla 1
Distribucién de la poblacion objeto de estudio en ZC MAYORISTAS S.A.
Cargo Cantidad
Gerente General 1
Jefes Departamentales 10
Personal Administrativo 20
Personal Ventas 25
Personal Bodega 11
Personal Tecnico 11
Total 78

Fuente: Area de Talento Humano de ZC MAYORISTAS, 2023
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 2
Operacionalizacion de variables
Variable Definicién Conceptual Definicion Operacional Dimensiones items Caodificacién Técnicas/Instrumento
Es la capacidad que tienen los La comunicacién interna Relaciones laborales 1. ¢Esta conforme con la relacién mantenida con RL1 Encuesta/Cuestionario
V. Independiente: miembros de una entidad para de la organizacion se sus comparieros de trabajo? de preguntas cerradas
difundir un mensaje de diversas mide en funcion de la 2. {Hay buena comunicacion entre empleador y
formas, ya sea a través de sus actividad, reacciones y subordinados? RL2
empleados, procesos, canales de comunicacion 3. ¢(Hay un intercambio de ideas en los procesos y
estructura, objetivos, que se utilicen para planificacion de trabajo?
estrategias, direccion, enviar informacion a los RL3
Comunicacion decisiones y demas aspectos colaboradores.
Interna que son de interés de la
Organizacional organizacion (Fajardo, 2009). 4. ;Participa activamente en actividades de AR1

Actividad y reacciones.  comunicacion de la organizacién?
5. ¢Sus ideas o aportaciones son escuchadas por su
jefe o superiores?

AR2
6. ;Cree que los canales de comunicacion que se CC1
Canales de manejan dentro de la compafiia son adecuados?
comunicacion 7. ¢Se evalla la difusion de los datos de la
compafiia?
8. ¢ Se socializan oportunamente los eventos, cc2
politicas y demas aspectos que se manejan dentro
de la compafiia? CC3
9. ¢La compafiia se preocupa por conocer las
inquietudes y necesidades de los trabajadores?
CC4
Estructura'y 10. ¢Usted conoce plenamente la mision, vision y
organizacion politicas internas de la compafiia? EO1
11. ¢ Los directivos realizan reuniones para
informar, retroalimentar y generar confianza? EO2

12. ;Estan bien definidos los niveles jerarquicos
dentro de la compafiia?
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Es el resultado final de todas
las actividades que realizan los
colaboradores, dentro de una
organizacion; y que como tal
pueden tener un impacto
satisfactorio o no para los
intereses de la institucion,
especialmente para el
cumplimiento de las metas
trazadas en la planificacion
estratégica (Torres, 2014).

V. Dependiente:

Desempefio Laboral

Motivacién

Se mide en funcion de la Metas alcanzadas
calidad de trabajo,
eficiencia, metas
alcanzadas y procesos de
formacién que se han
desarrollado durante un
periodo en particular,
dentro de la
organizacion.

Formacion y desarrollo

Calidad del trabajo

Eficiencia

13. ;Cree usted que se fomenta el trabajo en
equipo?

14. ;Hay reconocimiento por parte de los
directivos cuando el caso lo amerita?

15. ¢ Logra cumplir todas sus labores dentro de la
jornada laboral?
16. ¢La compafiia aporta a su crecimiento

profesional?

17. ¢Usted realiza sus labores a conciencia, de
buena manera y motivado?

18. ¢ Trata siempre de gestionar eficientemente los
recursos de la compafiia?

19. ¢Usted cumple su trabajo antes del plazo
establecido?

20. ¢Mantiene un equilibrio entre su vida laboral y
personal?

EQO3

MO1

MO2

DL1

DL2

DL3

DL4

DL5

DL6

Encuesta/Cuestionario
de preguntas cerradas

Fuente: Investigacién la Autora
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Presentacion de los resultados

1. ¢Estéa conforme con la relacion mantenida con sus compafieros de trabajo?

Tabla 3

Conformidad con la relacién mantenida con compafieros
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 23 29.50%
De acuerdo 30 38.50%
Indiferente 7 9.00%
En desacuerdo 9 11.50%
Totalmente en desacuerdo 9 11.50%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 6
Conformidad con la relacién mantenida con compafieros

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

N

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

En la figura 6 se evidencia que la relacion entre comparieros de trabajo afecta
positiva o0 negativamente el rendimiento laboral, ya que las emociones o estados de animo
influyen en el trabajo de cada individuo, en esta pregunta se cuestiona la conformidad que
sienten en este aspecto: el 38.5% esta de acuerdo, el 29.5% totalmente de acuerdo, el
11.5% totalmente en desacuerdo, 11,5% en desacuerdo y el 9% restante indiferente.
Alrededor de un 30% de la muestra no responde de forma positiva incidiendo en la
tentativa de que no todo marcha bien, y si esto no se atiende de forma profesional y

adecuada, generara conflicto en las diferentes areas.
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2. ¢Hay buena comunicacion entre empleador y subordinados?

Tabla 4

Comunicacién entre empleador y subordinado
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 16 20.50%
De acuerdo 27 34.60%
Indiferente 14 17.90%
En desacuerdo 11 14.11%
Totalmente en desacuerdo 10 12.89%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura7
Comunicacién entre empleador y subordinado

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

Indiferente
@ D= acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

En la figura 7 se establece que la comunicacion es un eje transversal en cualquier
area en la que se desemperie un ser humano, donde existe dialogo, existe compromiso,
trabajo en equipo, cooperacién y los resultados son verdaderamente satisfactorios. El
34.6% de la muestra esta de acuerdo y el 20.5% totalmente de acuerdo con los canales
comunicativos que se desarrollan en la empresa; sin embargo, la diferencia respondio de
manera menos positiva. El 17.9% es indiferente, el 14.1% esta en desacuerdo y el 12.8%

totalmente en desacuerdo.
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3. ¢Hay un intercambio de ideas en los procesos y planificacion de trabajo?

Tabla 5

Intercambio de ideas en los procesos y planificacion de trabajo
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 22.40%
De acuerdo 28 35.50%
Indiferente 7 9.20%
En desacuerdo 15 19.70%
Totalmente en desacuerdo 10 13.20%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 8
Intercambio de ideas en los procesos y planificacion de trabajo

@ Totaimente en desacuerdo

@ En desacuerdo
Indiferents

@ De acuerdo

@ Totzimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 8 muestra que la tolerancia y el respeto son valores que deben primar en
toda relacion laboral, sin embargo, la comunicacion que se da con estos valores va a un
paso mas alla, ya que es en el intercambio de ideas cuando un ser humano se homogeniza
con otro. En esta pregunta se busca identificar el nivel comunicacion en los procesos y en
la planificacion del trabajo: el 35.5% esta de acuerdo, el 22.4% totalmente de acuerdo,
mientras que se mantienen los porcentajes de quienes sienten friccion en esta area, es asi
como el 9.2% es indiferente, el 19.7% esta en desacuerdo y el 13.2% totalmente en

desacuerdo.

43



4. ¢Participa activamente en actividades de comunicacién de la organizacion?

Tabla 6

Participacion en actividades de comunicacion de la organizacion
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 14 17.90%
De acuerdo 27 34.60%
Indiferente 17 21.80%
En desacuerdo 9 11.51%
Totalmente en desacuerdo 11 14.19%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 9
Participacion en actividades de comunicacion de la organizacion

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

) indiferente
® D= acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 9 muestra que la participacion activa en el ambito comunicacional debe
ser promovida como una sefial de buen clima laboral, ya que de este depende el excito del
negocio, en este sentido la mayoria respondié indiferente 21.8%, de acuerdo 34.6%, 17.9%
totalmente de acuerdo; mientras que la diferencia 14.1% totalmente en desacuerdo y 11.5%

en desacuerdo.
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5. ¢Sus ideas 0 aportaciones son escuchadas por su jefe o superiores?

Tabla7

Ideas o aportaciones escuchadas por jefe o supervisores
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 16.70%
De acuerdo 34 43.60%
Indiferente 11 14.10%
En desacuerdo 7 9.00%
Totalmente en desacuerdo 13 16.60%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 10
Ideas o aportaciones escuchadas por jefe o supervisores

@ Totaimente en desacuerdo
® En desacuerdo
 Indiferente

@® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Sentir la validacién de un superior es muy importante para el clima laboral de
cualquier organizacién, en este aspecto, la figura 10 muestra que el 43.6% esta de acuerdo,
16.7% totalmente de acuerdo, de forma menos satisfactoria respondio el 14.1%
mostrandose indiferente, el 9% en desacuerdo y el 16.7% totalmente en desacuerdo. Bajo
este contexto se demuestra que la empresa posee un déficit en este aspecto lo que perjudica

la coordinacion y fluidez en las relaciones laborales y de compafierismo.
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6. ¢Cree que los canales de comunicacion que se manejan dentro de la compafiia
son adecuados?

Tabla 8

Canales de comunicacion adecuados dentro de la compafiia
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 16.70%
De acuerdo 25 32.10%
Indiferente 12 15.40%
En desacuerdo 15 19.15%
Totalmente en desacuerdo 13 16.65%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 11
Canales de comunicacién adecuados dentro de la compafiia

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Indiferenta
@® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Actualmente, se valora mucho las habilidades comunicativas en el ambito laboral,
ya que esto posibilita el cumplimiento de los objetivos departamentales e institucionales.
De esta manera, la figura 11 muestra que el 32.1% de los encuestados esta de acuerdo con
los canales de comunicacion que se manejan dentro de la empresa, el 16.7% se muestra
totalmente de acuerdo; el 19.2% en desacuerdo, el 16.7% totalmente en desacuerdo y el
15.4% restante es indiferente. Casi la mitad de la muestra no se siente validado en esta

area, lo que usualmente ocasiona relaciones negativas y procesos obstaculizados.
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7. ¢Seevalua la difusién de los datos de la compafiia?

Tabla 9

Evaluacion de la difusién de los datos de la compafiia
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 12.80%
De acuerdo 30 38.50%
Indiferente 15 19.20%
En desacuerdo 10 12.80%
Totalmente en desacuerdo 13 16.70%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 12
Evaluacion de la difusién de los datos de la compafiia

@ Totaimente en desacuerdo
® En desacuerdo
Indiferente
® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

En la figura 12, se nota que el 38.5% de la muestra esta de acuerdo en como se
evallan los datos de la compafiia, el 12.8% totalmente de acuerdo, el 16.7% totalmente en
desacuerdo, el 19.2% es indiferente y el 12.8% restante estd en desacuerdo. El déficit
operacional se produce por la mala préactica y gestion administrativa u operativa en la
organizacion, en la empresa objeto de estudio deberia ser algo basico la difusion correcta
de los datos, si esto no funciona hay que identificar en que parte del proceso existe el error,

la mala préactica o el desinterés de gestion.
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8. ¢Se socializan oportunamente los eventos, politicas y demés aspectos que se
manejan dentro de la compafiia?

Tabla 10

Socializacion oportuna de eventos, politicas y demas aspectos que se manejan en la compaiiia
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 16.70%
De acuerdo 28 35.90%
Indiferente 9 11.50%
En desacuerdo 15 19.20%
Totalmente en desacuerdo 13 16.70%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 13
Socializacion oportuna de eventos, politicas y demas aspectos que se manejan en la compafiia

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Indierente
@® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 13 muestra que la socializacion oportuna de eventos, politicas y demas
aspectos es algo necesario dentro de la empresa, el 35.9% esta de acuerdo en que esto se da
de forma correcta, el 16.7% totalmente de acuerdo, el 19.2% en desacuerdo, el 11.5%
restante es indiferente y el 16.7% se muestra totalmente en desacuerdo. Bajo este contexto
se evidencia que existe inconformidad en la manera en la que se desarrolla la
comunicacion, debido a los pocos canales o desconocimiento de como armonizar las

relaciones humanas dentro del ambiente laboral.
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9. ¢Lacompafiia se preocupa por conocer las inquietudes y necesidades de los

trabajadores?

Tabla 11

Compafiia se preocupa por conocer las inquietudes y necesidades de los trabajadores
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 6 7.70%
De acuerdo 28 35.90%
Indiferente 22 28.20%
En desacuerdo 10 12.80%
Totalmente en desacuerdo 12 15.40%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 14
Compafiia se preocupa por conocer las inquietudes y necesidades de los trabajadores

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Indiferente
@® De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Como se mencionaba en una pregunta anterior, todo ser humano tiene la necesidad
de sentirse validado dentro del &rea donde socializa, si esto no sucede los problemas por
mala comunicacion empezaran a emerger, sin embargo, al hablar de empresa los dafios
colaterales serian a nivel econdémico. La figura 14 muestra que el 35.9% considera que la
compafiia si se preocupa por conocer las inquietudes y necesidades de los trabajadores, el
28.2% es indiferente, el 15.4% esta totalmente en desacuerdo, el 12.8% en desacuerdo y el

7.7%totalmente de acuerdo.

49



10. ¢ Usted conoce plenamente la mision, vision y politicas internas de la

compaiiia?

Tabla 12

Conocimiento de la misidn, vision y politicas internas de la compafiia
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 28.20%
De acuerdo 31 39.70%
Indiferente 6 7.70%
En desacuerdo 7 9.00%
Totalmente en desacuerdo 12 15.40%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 15
Conocimiento de la mision, vision y politicas internas de la compafiia

® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
) Indiferente
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 15 establece que el 39.7% se muestra de acuerdo y sostiene conocer la
mision, visién y politicas internas de la compaiiia, el 28.2% se mantiene totalmente de
acuerdo, el 15.4% totalmente en desacuerdo, el 9% en desacuerdo y el 7.7% restante es
indiferente. La cuarta parte de la muestra detalla desconocer estos aspectos, ya que
posiblemente se dediquen Unicamente a su trabajo y lo realicen de forma mecanica o
dispersa, sin embargo, es necesario que todo el personal direccione sus esfuerzos con

conocimiento de causa hacia una misma filosofia empresarial.
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11. ¢ Los directivos realizan reuniones para informar, retroalimentar y generar

confianza?

Tabla 13

Reuniones para informar, retroalimentar y generar confianza
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 15.40%
De acuerdo 28 35.90%
Indiferente 14 17.90%
En desacuerdo 12 15.40%
Totalmente en desacuerdo 12 15.40%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 16
Reuniones para informar, retroalimentar y generar confianza

@ Totaimente en desacuerdo
@ ©n desacuerdo

indderente
. De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 16 presenta que el 35.9% de la muestra esta de acuerdo en manifestar que
los directivos realizan reuniones con mucha frecuencia para informar, el 17.9% es
indiferente, el 15.4% esta totalmente de acuerdo, el 15.4% en desacuerdo y el 15.4%
restante totalmente en desacuerdo. Bajo este contexto se evidencia que alrededor de la
mitad de la muestra necesita capacitacion y adiestramiento sobre aspectos relacionados a la
planeacion estratégica de la empresa y para que de esta manera puedan complementar los

esfuerzos de cada area de trabajo hacia el cumplimiento de esta mision.
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12. ¢ Estan bien definidos los niveles jerarquicos dentro de la compafia?

Tabla 14

Roles y niveles jerarquicos establecidos
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 21.80%
De acuerdo 28 35.90%
Indiferente 12 15.40%
En desacuerdo 12 15.40%
Totalmente en desacuerdo 9 11.50%
Total 78 100.00%

Figura 17

Roles y niveles jerarquicos establecidos

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Indiferenta
@ De acuerdo

@ Toiaimente de acuerdo

[y

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

En la figura 17 se aprecia que el 35.9% de la empresa sefiala que los niveles
jerarquicos dentro de la compafiia si estan bien definidos, el 21.8% esta totalmente de
acuerdo, el 15.4% en desacuerdo, otro 15.4% es indiferente y el 11.5% se mantiene
totalmente en desacuerdo. El reconocimiento de la autoridad en cualquier area social o
laboral beneficia en el desarrollo normal de los procesos para gque estos no se salten, sino

que sigan un orden regular.
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13. ¢ Cree usted que se fomenta el trabajo en equipo?

Tabla 15

Trabajo en equipo
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 17 21.80%
De acuerdo 26 33.30%
Indiferente 12 15.40%
En desacuerdo 13 16.70%
Totalmente en desacuerdo 10 12.80%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 18
Trabajo en equipo

@ Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo
 Indferente

® De acuerdo

@ Totaiments de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

El trabajo en equipo fomenta el compromiso y la cooperacion para que el
intercambio de informacidn se desarrolle con fluidez para asi lograr los objetivos y metas
propuestas, en este sentido, la figura 18 muestra que el 33.3% esta de acuerdo, el 21.8%
totalmente de acuerdo, el 16.7% en desacuerdo, el 15.4% es indiferente y el 12.8% se
muestra totalmente en desacuerdo. Bajo este contexto el trabajo en equipo no es bien
percibido segln la experiencia de un poco menos de la mitad de los encuestado, ya que no

han podido homogenizar con colegas y comparieros de forma auténtica.
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14. ;Hay reconocimiento por parte de los directivos cuando el caso lo amerita?

Tabla 16

Reconocimiento por parte de los directivos cuando el caso lo amerita
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 10 12.80%
De acuerdo 22 28.20%
Indiferente 22 28.20%
En desacuerdo 12 15.40%
Totalmente en desacuerdo 12 15.40%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 19
Reconocimiento por parte de los directivos cuando el caso lo amerita

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

¥ Indiferente

® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Respecto al reconocimiento por parte de directivos, la figura 19 determina que el
28.2% detalla que esto es indiferente, otro 28.2% esta de acuerdo en que, si sucede, el
12.8% totalmente de acuerdo, el 15.4% en desacuerdo y el 15.4% se muestra totalmente en
desacuerdo. Como se mencionaba anteriormente la validacion y el reconocimiento es un
motivante que inspira a las personas a ser mas proactivas, dinamicas y a esforzarse mas por

alcanzar las metas y objetivos de la compaifiia.
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15. ¢ Logra cumplir todas sus labores dentro de la jornada laboral?

Tabla 17

Cumplimiento de las labores dentro de la jornada laboral
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 13 16.70%
De acuerdo 33 42.20%
Indiferente 7 9.00%
En desacuerdo 12 15.40%
Totalmente en desacuerdo 13 16.70%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 20
Cumplimiento de las labores dentro de la jornada laboral

@ Totaimente en desacuerdo

@ En deszcuerdo
Indiferente

@® De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 20 muestra que el 42.3% esté de acuerdo con el cumplimiento de la
jornada laboral, el 16.7% totalmente de acuerdo, el 9% es indiferente, el 15.4% se muestra
en desacuerdo y el 16.7% restante totalmente en desacuerdo. La jornada laboral es un
tiempo de 8 horas reglamentado por el ministerio de trabajo, sin embargo, en algunos casos
el exceso de requerimiento laboral hace que este tiempo se extienda, por este motivo es
necesario que todo el equipo de trabajo se base en un manual de funciones que esboce los
procesos delimitando el tiempo y responsabilidades, para que el personal trabaje de forma

mas eficiente y continua.
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16. ¢La compafiia aporta a su crecimiento profesional?

Tabla 18

Compafiia aporta a su crecimiento profesional
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 22 28.20%
De acuerdo 28 35.90%
Indiferente 12 15.40%
En desacuerdo 6 7.70%
Totalmente en desacuerdo 10 12.80%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 21
Compafiia aporta a su crecimiento profesional

® Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

¥ Indiferente
® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 21 muestra que el 35.9% de los encuestados esta de acuerdo con el aporte
que hace la compafiia a su crecimiento profesional, el 28.2% se muestra totalmente de
acuerdo, el 15.4% es indiferente y el 12.8% totalmente en desacuerdo y el 7.7% en
desacuerdo. Los directivos de la organizacion necesitan mantenerse al tanto de las
necesidades profesionales de los colaboradores, ya que por lo general el personal siempre

esta interesado en fortalecer su curriculo.

56



17. ¢ Usted realiza sus labores a conciencia, de buena manera y motivado?

Tabla 19

Eficiencia con la que realiza las labores
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 44.90%
De acuerdo 21 26.90%
Indiferente 5 6.40%
En desacuerdo 7 9.00%
Totalmente en desacuerdo 10 12.80%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 22
Eficiencia con la que realiza las labores

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

¥ Indiferente

® De acuerdo

@ Totalments de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 22 determina que el 44.9% del personal detalla que realiza sus labores a
conciencia, de buena manera y motivado manteniéndose totalmente de acuerdo con esta
aseveracion; el 26.9% esta de acuerdo, el 12.8% esta totalmente en desacuerdo, el 9% en
desacuerdo y el 6.4% es indiferente. Existe una minoria que reconoce la necesidad de tener
una meta en comun sincerandose en esta pregunta, ya que reconocen que no dan el 100%

porque no se sienten estimulados ni validados por la empresa.
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18. ¢ Trata siempre de gestionar eficientemente los recursos de la compafiia?

Tabla 20

Gestion eficiente de los recursos de la compafiia
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 46.20%
De acuerdo 20 25.60%
Indiferente 5 6.40%
En desacuerdo 7 9.00%
Totalmente en desacuerdo 10 12.80%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 23
Gestion eficiente de los recursos de la compafiia

@ Totaimente en desacuerdo

® En desacuerdo
Indiferente

® De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

En la figura 23 se observa que el 46.2% de la muestra detalla que trata siempre de
gestionar eficientemente los recursos de la compaifiia, el 25.6% esta de acuerdo, el 12.8%
totalmente en desacuerdo, el 9% en desacuerdo y el 6.4% restante es indiferente. La
eficiencia es un logro que se obtiene con mucho esfuerzo y perseverancia, sin embargo, en
la empresa el clima laboral no es del todo excelente, por ende, existen falencias que deben
ser identificadas y mitigadas para alcanzar un nivel 6ptimo de trabajo en equipo,

compromiso y mayor sentido de pertenencia hacia el equipo y la empresa.
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19. ¢ Usted cumple su trabajo antes del plazo establecido?

Tabla 21

Cumplimiento de su trabajo antes del plazo establecido
Detalle Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 24.40%
De acuerdo 33 42.30%
Indiferente 6 7.70%
En desacuerdo 9 11.50%
Totalmente en desacuerdo 11 14.10%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 24
Cumplimiento de su trabajo antes del plazo establecido

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

P Indferente

® De scuerdo

@ Totaiments de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 24 establece que el 42.3% de los encuestados sefiala que cumple su
trabajo antes del plazo establecido respondiendo que esta de acuerdo con la interrogante, el
24.4% totalmente de acuerdo, el 14.1% totalmente en desacuerdo, el 11.5% en desacuerdo
y la diferencia es indiferente. Pese a que son minoria quienes no cumplen con el trabajo
dentro del plazo establecido, esta situacion que debe ser observada iniciando con una
campana interna de motivacion para asi dar a los colaboradores la oportunidad de mejorar

su actitud y comprometerse con su actividad laboral.
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20. ¢ Mantiene un equilibrio entre su vida laboral y personal?

Tabla 22

Equilibrio entre vida laboral y personal
Detalle Cantidad  Porcentaje
Totalmente de acuerdo 31 39.70%
De acuerdo 22 28.20%
Indiferente 8 10.30%
En desacuerdo 8 10.30%
Totalmente en desacuerdo 9 11.50%
Total 78 100.00%

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

Figura 25
Equilibrio entre vida laboral y personal

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

P Indiferente

@® De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas a personal de ZC MAYORISTAS

La figura 25 establece que el 39.7% de los encuestados sefiala que mantiene un
equilibrio en su vida laboral y personal respondiendo que esta totalmente de acuerdo, el
28.2% de acuerdo, el 10.3% es indiferente, el 11.5% totalmente en desacuerdo, el 10.3%
estd en desacuerdo. El control emocional es una capacidad muy valorada en cualquier area
donde una persona se desempefie, por este motivo es crucial que el personal se sienta
validado y respaldado en su trabajo, con charlas motivacionales, capacitacion, seguimiento
profesional, ya que una mente sana y entrenada en pro del cambio es una fortaleza hacia el

progreso y la resiliencia.
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Estadistica Inferencial

Anélisis factorial confirmatorio

Con la finalidad de ir mas all& de la estadistica descriptiva, se aplicd un analisis
estadistico inferencial, a partir del uso del programa SMART PLS-SEM, el mismo que
permite realizar un analisis de la correlacion de las variables, para determinar la relacion
existente entre la comunicacion interna y el desempefio laboral. En este caso, los
componentes de la comunicacién interna se definen por cinco subvariables o dimensiones
identificadas como: relaciones laborales (RL), actividad y reacciones (AR), canales de

comunicacion (CC), estructura y organizacion (EO) y motivacion (MO).

Figura 26
Andlisis de cargas factoriales
EO1 EO2 EO3
0.901 0.931
RL1
DL1
AR1
AR? DL2
CC1
Ao
B 0.904 DL&
0941
0908
cca ¢
0.923
MO
a €¢ 0961  0.954
CcCc4 '( &

MO1 MO2

Fuente: Imagen extraida del Software SMART PLS-SEM 4, 2023
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El andlisis de las cargas factoriales es importante porque permite hacer una primera
prueba de aquellos items que deben ser removidos del modelo para garantizar que la
medicion se esté haciendo de forma correcta. En este caso, toda carga factorial por debajo
de 0.70 debe ser eliminada porque no estd midiendo nada y afecta al modelo, ante lo cual
la figura 26 determina la cantidad de items que son adecuados para el modelo estructural.
Este caso de los 20 items o preguntas que tenia el cuestionario, se quedo con 15 que
presentaron altos niveles de validez y fiabilidad, asi como niveles de colinealidad
adecuados, como se aprecia en los siguientes analisis. Ademas, el indice R? es bastante
alto, mostrando 0.858 y los demas indicadores de camino tienen cargas mayores a 0.70,
ubicandose por encima de 0.90 en la mayoria de casos.

Constructos de validez y fiabilidad

Guardando relacién con lo descrito en el analisis de cargas factoriales, se pudo
determinar que el modelo estructural propuesto tiene un alto nivel de validez y fiabilidad,
dado que tanto el Alfa de Cronbach como los coeficientes de fiabilidad compuesta, son
mayores a 0.70 en todos sus constructos. Por otro lado, la validez se determina en funcién
a la varianza extraida (AVE) y esta debe ser mayor a 0.50, lo cual se cumple en todos los

constructos correlacionados entre la comunicacion interna y desempefio laboral.

Tabla 23
Validez y fiabilidad de los constructos
Cronbac Composite reliability Composite reliability Average variance
h's alpha (rho_a) (rho_c) extracted (AVE)
AR 0.930 0.931 0.966 0.934
CcC 0.939 0.941 0.956 0.845
DL 0.883 0.887 0.927 0.810
EO 0.909 0.909 0.943 0.846
MO 0.910 0.915 0.957 0.917

Fuente: Reporte extraido del Software SMART PLS-SEM 4, 2023

Validez discriminante
Otra forma de validar el modelo de ecuaciones estructurales es a partir del analisis

discriminante de Fornell y Larcker, el mismo que establece que los valores de cada
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dimension correlacionada, debe ser inferior a los coeficientes de la diagonal, ya que de
forma diagonal se correlaciona la variable por si mismo, y eso ayuda a excluir cualquier
variable que esté afectando el modelo. En este caso, la tabla 24 determinar que si cumple,

pues todos los valores de analisis estan por debajo del coeficiente de la diagonal.

Tabla 24
Criterio de Fornell y Larcker
AR CcC DL EO MO RL
AR 0.966
CcC 0.933 0.919
DL 0.878 0.879 0.900
EO 0.898 0.909 0.811 0.920
MO 0.852 0.847 0.857 0.875 0.958
RL 0.852 0.835 0.826 0.875 0.765 1.000

Fuente: Reporte extraido del Software SMART PLS-SEM 4, 2023

A su vez, los indicadores de colinealidad deben ser menores a 5, y en estos 15 items
evaluados, si se cumple la norma. Este analisis, ayudo a eliminar aquellos items que
presentaban un alto nivel de colinealidad (mayor a 5) porque posiblemente no estaba
midiendo nada, 0 media lo mismo, de tal forma que podria generar un sesgo de la

informacién presentada.

Tabla 25
Andlisis de colinealidad
VIF
AR1 4.064
AR2 4.064
CC1 3.421
CcC2 4.922
CC3 3.573
CC4 4,114
DL1 2.329
DL2 2.613
DL6 2.538
EO1 2577
EO2 3.348
EO3 3.488
MO1 3.292
MO2 3.292
RL1 1.000

Fuente: Reporte extraido del Software SMART PLS-SEM 4, 2023
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Modelo de ecuaciones estructurales

Una vez que se determind que el modelo de las cargas factoriales si cumple con los

estandares apropiados, se procedio a aplicar el anélisis de ecuaciones estructurales que se

determina en la figura 27, mediante el programa SMART PLS-SEM el mismo que ayudo a

establecer los valores P que justifican qué elementos de la comunicacion interna se

relacionan o explican en mejor manera su relacion con el desempefio laboral. Para este

andlisis se aplico un nivel de significa de 2% 0 0.02, ante lo cual todo valor por debajo de

ese rango se acepta, y por encima se debe rechazar porque no cumple la hipétesis.

Figura 27

Modelo de ecuaciones estructurales
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Fuente: Imagen extraida del Software SMART PLS-SEM 4, 2023
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Valor P

Finalmente, de las cinco dimensiones de la comunicacion interna, se pudo
determinar que la dimension EO que corresponde a estructura y organizacion es la que
tiene mayor incidencia o relevancia al momento de evaluar el desempefio laboral. Vale
destacar que si bien existe una relacion directamente proporcional entre la comunicacion
interna y el desempefio laboral, esta dimension es la mas determinante o relevante respecto

a otras como las relacionales laborales o motivacion.

Tabla 26

Anélisis del Valor P
Original  Sample mean Standard deviation T statistics P
sample (O) (M) (STDEV) (JO/STDEV]) values
AR ->DL 0.147 0.155 0.164 0.898  0.369
CC->DL 0.126 0.134 0.145 0.869 0.385
EO ->DL 0.444 0.438 0.159 2.788  0.005
MO ->DL 0.187 0.176 0.135 1.380 0.168
RL ->DL 0.065 0.065 0.139 0.467  0.640

Fuente: Reporte extraido del Software SMART PLS-SEM 4, 2023

En este contexto, se puede inferior que si la empresa desea fomentar un alto
desempefio laboral, es importante que el personal afiance su conocimiento en tematicas
relativas con la mision, vision y politicas internas de la compafiia; también es importante
que lleven a cabo reuniones para informar, retroalimentar y generar confianza; y

finalmente, es vital que estén bien definidos los niveles jerarquicos dentro de la compafiia.
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CAPITULO IV. PROPUESTA

Pertinencia de la propuesta

A partir de la informacion levantada en este trabajo, se pudo determinar que la
comunicacion interna dentro de la compafiia es aceptable, y hasta cierto punto, los
encuestados determinaron que esto incide positivamente en su desempefio laboral y
cumplimiento de metas de una forma eficiente. En este contexto, es claro que todavia no se
ha salido de las manos la problematica expuesta dentro de esta compafiia. Si bien, hay
problemas de comunicacion y estos suelen afectar el clima y desempefio laboral, todavia
no son lo suficientemente criticos para afectar las operaciones normales de ZC
MAYORISTAS S.A.

Por otro lado, hay que entender que las personas tienden a no ser sinceras al
momento de responder una encuesta, por lo que es posible que los resultados obtenidos no
reflejen la realidad de la compafiia. De esta manera, lo que se busca es disefiar un plan de
comunicacion interna, con el propoésito de fortalecer aquellos aspectos que se estan
manejando bien, para corregir debilidades en el desenvolvimiento de las relaciones
personales entre jefes y subordinados, Yy en particular aquellas actividades de motivacion
que les permita participar en la toma decisiones o desarrollo de ideas que hagan méas
competitiva a la organizacion.

En este contexto, la presente propuesta contempla un plan de comunicacién que se
desarrollaria en cuatro fases. La fase 1 consta de un analisis estratégico donde se
identifican las fortalezas y oportunidades del negocio que permitan contrarrestar las
debilidades y amenazas; la fase 2 tiene como finalidad describir las estrategias y acciones
propias de la actividad comunicativa; la fase 3 involucra el objeto del mensaje y el pablico
al que estaria dirigido; la fase 4 implica un presupuesto del costo del plan; la fase 5 abarca

un cronograma de actividades y, la fase 6, actividades de evaluacion y control.
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Institucion ejecutora

ZC MAYORISTAS S.A. es una empresa ecuatoriana dedicada a la importacion y
comercializacion de equipos tecnoldgicos para las ramas de telecomunicaciones,
networking, seguridad electrénica y puntos de ventas, con una trayectoria de 22 afios en el
mercado. Para efectos de este trabajo, la propuesta se llevaré a cabo en el personal que
labora en la matriz ubicada en la ciudad de Guayaquil. A continuacion, se describen los

datos relevantes de esta compaiiia:

Tabla 27
Informacion general de la entidad ejecutora del plan de comunicacion
Provincia: Guayas
Ciudad: Guayaquil
Parroquia: Tarqui
Direccion fiscal: Parque Empresarial NEXUS, km 1.6 Autopista
Narcisa de JesUs — Terminal Terrestre — Pascuales.
RUC: 0992146818001
Cédigo CIlIU: G464911
Referencia: Entrando por la gasolinera Primax, a lado del C.C.

Romeria Plaza.

Fuente: RUC ZC MAYORISTAS, 2023

Beneficiarios

A nivel interno

Como se ha mencionado, el plan de comunicacion interna que se establecen en este
apartado tendra un impacto directo en los colaboradores de ZC MAYORISTAS, debido a
que no sélo podran contar mejores canales para la difusion de todo tipo de informacion
relevante de la compafiia, sino que a la vez, se implementaran practicas de integracion que
los ayude a estrechar los lazos y esto a su vez fortalezca el compromiso mancomunado de
querer trabajar de forma eficiente para cumplir las metas empresariales, y asi se proyecte
un crecimiento econdémico apropiado.

Por tanto, la comunicacion interna mejoraria las relaciones personales entre los
colaboradores y directivos, a fin de crear un ambiente de trabajo o clima organizacional

que los motive a ser mas creativos. Hay estudios que indican que los colabores se vuelven
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mas proactivos en entornos donde les dejan fluir su creatividad y se sienten respaldados
por sus ideas. Esto beneficia también a los directivos pues, garantizaria una mayor
estabilidad laboral, menores tasas de ausentismo o rotacién de personal, y ayudaria a
impulsar planes de formacion y desarrollo profesional.

Finalmente, los accionistas podran percibir beneficios tangibles como un mejor
desempefio laboral, que se traduce en el cumplimiento de los objetivos estratégicos;
aumento de los niveles de ventas — por volumen — y mayores indicadores de rentabilidad
econdmica; necesidad de invertir en factores de innovacion que fomenten una interaccion
digital en tiempo real con los colaboradores y, finalmente, la toma de decisiones
estratégicas.

A nivel externo

Aunque el plan de comunicacion estd enfocado al cliente interno de la compafiia, es
evidente que su mejor desempefio laboral también tendra un impacto a nivel externo,
especialmente, en las relaciones que se generen con los clientes externos, es decir, aquellos
distribuidores minoristas de equipos tecnolédgicos y de telecomunicaciones, asi como
contratistas, almacenes y demas negocios que se dedican a su distribucion al consumidor
final, o para proyectos de telecomunicaciones, seguridad electrénica, entre otros.

Los beneficios mas notables estarian vinculados con el hecho de satisfacer
plenamente sus necesidades, a partir del cumplimiento de las normativas legales, el
compromiso de ofrecer un producto y servicio de calidad, asi como también entregar
informacién precisa y confiable del producto que se esta comercializando. Por otro lado,
también esto ayudara a crear un ambiente de lealtad del cliente, hacia la marca ZC
MAYORISTAS, lo que es vital para entablar relaciones comerciales duraderas y

sostenibles en el largo plazo. En conclusién, los beneficiarios externos aumentarian su
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nivel de satisfaccion y esto seréa favorable para el negocio, debido a que también mejoraria
su tasa de conversion de clientes y posicién competitiva en la industria.
Equipo técnico responsable

El plan de comunicacion propuesto debe ser desarrollado y puesto en marcha por
un grupo de colaboradores dentro de la organizacion, quienes se encargarian de difundir
toda la informacion necesaria acerca de los mensajes que se desea transmitir, los objetivos
del plan de comunicacion, las actividades, talleres y deméas aspectos de evaluacion y
control que concierne a esta propuesta. A continuacion, la figura 26 presenta un

organigrama del equipo técnico responsable de hacer el seguimiento correspondiente:

Figura 28
Equipo técnico responsable de ejecutar el plan de comunicacién

Promotora del
Proyecto

Jefatura de Talento
Humano

Jefe de Ventas y Jefe de Contabilidad Jefe Administrativo /

Mercado Técnicos

Fuente: Investigacion la Autora

La mision de este equipo técnico de trabajo es poner en marcha el presente plan de
comunicacion y tomar correctivos de cualquier proceso que no esté logrando el cometido
gue es impulsar una comunicacion interna efectiva, para mejorar el desempefio laboral. Si
esto no se esta logrando, se deben hacer cambios en las actividades a partir de un nuevo

diagnostico.
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Analisis Estratégico

Tabla 28
Matriz estratégica FODA — Impacto Cruzado

Formulacion de estrategias a partir del andlisis
FODA

INTERNOS

Fortalezas:

Debilidades:

e F1: Personal capacitado en el area
técnica y comercial de sistemas y
telecomunicaciones.

e F2: Prestigio de la marca a nivel
nacionales.

e F3: Valores organizacionales definidos.

e F4: Buen manejo de los canales de
comunicacion.

e D1: No hay un plan de comunicacion en el
interior de la compafiia.

e D2: Los directivos y colaboradores desconocen
qué es una estrategia de comunicacién
corporativa.

e D3: Existen deficiencias en el trabajo en equipo.

e D4: Escasa socializacion de la informacién. No
se difunde oportunamente.

Oportunidades:

Estrategias genéricas (FO)

Estrategias genéricas (DO)

e O1: Crecimiento de la demanda de
tecnologia y telecomunicaciones.

e 0O2: Apoyo gubernamental en la
transformacion tecnoldgica y digital.

e 03: Alianzas estratégicas con entidades
del sector publico.

e 04: Mejoras en la infraestructura
tecnoldgica.

Amenazas:

nwOZxomMm—4Xm

e Al: Posible rotacién y ausentismo de
personal.

e A2: Aumento de la insatisfaccion del
cliente.

o A3: Recortes en el presupuesto de la
compafiia.

e A4: Equivocacion en la toma de
decisiones.

F1+ 04
Crear espacios informativos de la compafiia, a partir
de videos y boletines que hagan que el personal se
involucre mayormente con la filosofia
organizacional.

Estrategias genéricas (FA)

F4 + Al
Adecuar un salon de integracion laboral y social
donde se destaque la cultura corporativa y se
estrechen lazos entre los colaboradores para reducir
conflictos, niveles de rotacion y ausentismo.

D1+ 01
Impulsar talleres de capacitacion en tematicas afines a: clima
organizacional, relaciones interpersonales, inteligencia
emocional, toma de decisiones y comunicacion estratégica.

Estrategias genéricas (DA)
D4 + A4
Disefiar indicadores de gestién (KPI) que ayuden a evaluar la
socializacion de la informacion, a fin de servir de apoyo en la
toma de decisiones.

Fuente: Investigacién la Autora
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Descripcion de estrategias y acciones

El plan de accion estaria conformado por los elementos que se describen en la tabla

25, fijando su objetivo central, estrategias, acciones, responsable y publico objetivo.

Tabla 29
Plan de accion

Obijetivo de la Estrategias

propuesta

Acciones Responsable

Publico

Creacion de espacios

Fortalecer las informativos a través

relaciones de videos y boletines
laborales, que permitan que el
profesionales y personal se involucre
sociales, asi maés con la filosofia
como el organizacional.

cumplimiento
de los objetivos
corporativos de
ZC
MAYORISTAS.

Promocion de talleres
de capacitacion sobre
climay desempefio
laboral y trabajo en
equipo.

Adecuar un salon de
integracion laboral y
social donde se
destaque la cultura
corporativa.

Proponer indicadores
de gestion

1) Conformacion de
equipos de trabajo Gerente de
para la creacion de ZC

material audiovisual.  MAYORIST
AS
2) Actualizacién dela  Jefe del Dpto.
plataforma Técnico
empresarial para la Jefe de
mejora de la Ventas y
comunicacion interna. Mercadeo
1) Contratar a Jefe de
capacitadora de los Contabilidad.
talleres de formacion.
Jefe de
2) Coordinar la Gestion de
reproduccion del Talento
material para Humano
capacitacion
1) Elaboracion de Jefe

boletines Administrativ
informativos, afiches, 0
folletos y agendas
institucionales.

2) Reproduccion del
video institucional.

3) Entrega de refrigerio
para asistentes.

1) Disefio de indicadores Jefe
que ayuden a Administrativ
controlar el progreso 0
del plan de
comunicacién

Personal de ZC
MAYORISTAS

Personal de ZC
MAYORISTAS

Personal de ZC
MAYORISTAS

Personal de ZC
MAYORISTAS

Fuente: Investigacion la Autora
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Objetivo, mensaje y publico objetivo

Obijetivo del plan de comunicacion

Fortalecer las relaciones laborales, profesionales y sociales, asi como el
cumplimiento de los objetivos corporativos de ZC MAYORISTAS.

Publico Objetivo

El publico objetivo corresponde a todo el personal que conforma ZC
MAYORISTAS, en sus diferentes departamentos, siendo un total 78 colaboradores,
quienes desarrollan actividades ligadas a los procesos administrativos. Bajo este contexto,
los departamentos involucrados son: Administracion; Ventas y mercadeo; Tesoreria;
Técnico; Contabilidad; Gestién del Talento Humano y Bodega

Mensaje

El mensaje que se quiere transmitir dentro de la ZC MAYORISTAS es el siguiente:

“ZC MAYORISTAS PERSONAL RESPONSABLE,

EFICIENTE Y COMPROMETIDO”

A través de este mensaje lo que se quiere promover es la unidad de las personas, y
el interés de trabajar en equipo, ya que al hacer referencia a que todos hacen la
organizacion, lo que se busca es crear conciencia de que el trabajo que se realiza es en
favor de toda la organizacion y no s6lo de un grupo. Por eso, el compromiso es compartido
porque si cada persona pone de su parte en la mejora de los procesos de comunicacion, este
compromiso se vera reflejado en un mejoramiento del desempefio laboral, en la eficiencia
de los procesos operativos, en la resolucion de los conflictos y en la acertada toma de
decisiones de los directivos pues, disponen de informacion real, clara y debidamente

socializada.
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Presupuesto

La tabla 26 detalla el presupuesto que se utilizaria a lo largo de la implementacién
del plan de comunicacion, el mismo que se desarrollaria durante un afio, y tendria lugar a 2
eventos de integracion y capacitacién por mes, generando asi un compromiso mas
profundo entre los colaboradores y directivos. La inversion inicial seria de $ 9,401.50, lo
que equivale a un desembolso mensual de $ 783.45, cifra que es bastante accesible y

manejable para la compafiia.

Tabla 30
Presupuesto
Acciones Cantidad Costo Unitario  Costo Total
Elaboracién de boletines informativos (10 x
20 cm) full color 10.000 $0.50 $ 5,000.00

Creacidn de gigantografias en las
instalaciones de la ZC MAYORISTAS, de 4 $50.00 $200.00
tamafo 1.00 x 1.20 m full color

Refrigerio para asistentes 2.000 $1.50 $ 3,000.00
Copias de material para capacitacion 150 $0.01 $1.50
Honorarios de la capacitadora 3 $400.00 $1,2000.0
Actualizacion del sistema empresarial 1 $0.00 $0.00
Elaboracién y edicion de videos 20 $0.00 $0.00

institucionales

Subtotal $9,401.50

Fuente: Investigacién la Autora

En la siguiente seccidn se describe un cronograma de actividades que establece la
forma en que se irdn desarrollando cada una de las acciones descritas en el plan de
comunicacion, teniendo un horizonte de tiempo anual, pero una evaluacion cada 6 meses,
razén por la cual el 4 de julio se estaria realizando la toma de decisiones, con base en los

resultados que arrojen los indicadores de control.
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Cronograma de actividades

Figura 29
Cronograma de actividades del plan de comunicacion in

terna

5/Jan
Creacion de espacios informativos -
Promocion de talleres de capacitacion
Adecuacion de saldn de integracion social
Taller de capacitacion |
Retroalimentacion
Taller de capacitacion 2
Retroalimentacion
Revision de indicadores de gestion

Toma de decisiones / correctivos

Diagrama de Gantt

25/Tan 14/Feb 6/Mar 26/Mar

15/Apr

5/May

25/May

14/Jun 4/Jul

Fuente: Investigacién la Autora
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Actividades de evaluacion y control
Finalmente, con el proposito de poder medir el impacto del plan de comunicacion

interna propuesta, la tabla 27 recoge un conjunto de indicadores de gestion que ayudaria a

establecer el resultado esperado dentro de la compafiia, lo cual tendria una incidencia

directa en el desempefio laboral, dado que en la medida que se afianzan las relaciones

personales entre los colaboradores, se espera un aumento de la creatividad y cumplimiento

de las metas empresariales.

Tabla 31

Indicadores de gestidn del progreso del Plan de Comunicacion

Resultados esperados

Creacion de gigantografias
en las instalaciones de ZC
MAYORISTAS, de tamafio
1.00 x 1.20 m full color

Creacion de afiches en las
instalaciones de ZC
MAYORISTAS, de tamafio
50 x 65 cm full color.

Visualizacion de videos
institucional

Proceso de capacitacion

Mejoramiento del

desempefio laboral

Mejoramiento del
desempefio laboral

Evaluacién

Indicador
# de funcionarios que leyeron
y entendieron el mensaje / #
total del personal de ZC
MAYORISTAS.

# de funcionarios que leyeron
y entendieron el mensaje / #
total del personal de ZC
MAYORISTAS.

# Uso de Beneficios (IESS,
convenios con socios
estratégicos)/ Total personal
de ZC MAYORISTAS

# de personas capacitadas /
Total del personal de ZC
MAYORISTAS

Nivel cumplimiento de las
metas personal.

Eficiencia y calidad del
trabajo del personal

Método
Encuesta

Encuesta

Reporte Institucional

Reporte Dpto. Gestion del
Talento Humano.

Encuesta

Encuesta

Fuente: Investigacion la Autora
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CONCLUSIONES

Luego de haber llevado a cabo esta investigacion dentro de la empresa ZC
MAYORISTAS S.A., se plantean las siguientes conclusiones bajo el cumplimiento de los
objetivos especificos de la investigacion.

Se abordaron teorias sobre la comunicacion estratégica y comunicacion
organizacional, concluyendo que ambas se complementan y tienen como finalidad motivar
a las personas para que trabajen en equipo eficazmente, a partir de una interaccion
necesaria para dirigir a dicho grupo, hacia un conjunto de objetivos comunes.

Por otro lado, se analizaron un total de seis trabajos que previamente llevaron a
cabo una tematica similar, tanto a nivel nacional como internacional, y en todos se llego a
la misma conclusién de una relacién directa entre la comunicacion interna y el desempefio
laboral. Inclusive, aplicaron escalas de medicion que mostraron altos niveles de fiabilidad
estadistica y en todos los casos, se determiné que al mejorar la comunicacidn interna, era
evidente una mejora inminente en el desempefio laboral.

Cuando se llevo a cabo el levantamiento de datos a un grupo de 78 colaboradores
de ZC MAYORISTAS, se determiné que efectivamente también habia una relacién directa
entre las variables de estudio. Sin embargo, de momento no se pudo identificar un
problema mayor. Es decir, si existen problemas de comunicacién y deficiencias en el
manejo de las relaciones interpersonales en algunos casos, asi como también hay
desmotivacion, y un grupo de personas que no se sienten escuchadas por sus jefes, pero no
es el caso de la mayoria. Por tal razon, desde ahora se recomienda llevar a cabo este plan
para evitar que las estadisticas se reviertan y los problemas se salgan de las manos.

Finalmente, al momento de disefiar el plan de comunicacion interna, este estuvo
conformado por un total de cuatro estrategias que tuvo como finalidad el fortalecimiento

de las relaciones laborales, profesionales y sociales, asi como el cumplimiento de los
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objetivos corporativos de ZC MAYORISTAS. Estas estrategias estuvieron orientadas a: la
creacion de espacios informativos a través de videos y boletines que permitan que el
personal se involucre mas con la filosofia organizacional; la promocion de talleres de
capacitacion sobre climay desempefio laboral y trabajo en equipo; la adecuacion de un
salon de integracion laboral y social donde se destaque la cultura corporativa; y el disefio
de indicadores de gestion.

RECOMENDACIONES

Como parte de esta investigacion se recomiendan las siguientes acciones:

Que se implemente la presente propuesta de plan de comunicacion, considerando
que las relaciones personales aun son estables y si hay buenos canales de comunicacion
dentro de ZC MAYORISTAS. No obstante, este plan ayudaria a estrechar los lazos y a
motivar al personal al cumplimiento de sus metas corporativas, lo que se traduce en un
mejor desemperio del personal.

Es importante que se haga un seguimiento semestral para ver la forma en que el
desempefio laboral va mejorando, en la medida que las estrategias de comunicacion son
cada vez més efectivas. También, se recomienda disefiar un instrumento que mida el clima
organizacional y el desempefio laboral, al menos cada 3 0 4 meses.

Finalmente, se deberian desarrollar mas investigacion en torno a esta tematica de
comunicacion interna o comunicacion estratégica, debido a que la mayoria de
problematicas que se generan dentro de una organizacion derivan por la falta de
comunicacion o malinterpretacion de los datos que se divulgan o no apropiadamente en las

compaiiias.
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APENDICES

Apéndice A. Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE TALENTO HUMANO

FORMATO DE ENCUESTA
Dirigido a: Personal de la empresa ZC MAYORISTAS S.A.

Estimado encuestado (a) favor sirvase a completar la siguiente encuesta cuyo propdsito es:
Analizar la comunicacion interna y su incidencia en el desempefio del talento humano en la empresa
ZC MAYORISTAS S.A. para el disefio de un plan de comunicacion interna que mejore el desempefio
de los colaboradores de la organizacion.

[tems Codificacion 1 2 3 4 5
Totalmente En Indiferente De Totalmente
en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo

RELACIONES LABORALES

1. ;Esta conforme RL1
con la relacion
mantenida con sus
compafieros de
trabajo?

2. ¢Hay buena RL2
comunicacion
entre empleador y
subordinados?

3. ¢Hay un RL3
intercambio de
ideas en los
procesos y
planificacion de
trabajo?

ACTIVIDADES Y REACCIONES
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4. ;Participa AR1
activamente en
actividades de
comunicacion de
la organizacion?

5. ¢Sus ideas o AR2
aportaciones son

escuchadas por su
jefe o superiores?

CANALES DE COMUNICACION

6. ¢Cree que los CC1
canales de
comunicacion que
se manejan dentro
de la compafiia
son adecuados?

7. ¢Se evalla la cc2
difusion de los

datos de la

compaiiia?

8. ¢Se socializan CCs3

oportunamente los
eventos, politicas
y demas aspectos
que se manejan
dentro de la
compaiiia?

9. ¢La compafiia
Se preocupa por CC4
conocer las
inquietudes y
necesidades de los
trabajadores?

ESTRUCTURA Y ORGANIZACION

10. ;Usted conoce
plenamente la EO1
mision, vision y
politicas internas
de la compafiia?

11. ¢Los
directivos realizan EO2
reuniones para
informar,
retroalimentar y
generar confianza?
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12. ¢ Estan bien EO3
definidos los
niveles jerarquicos
dentro de la
compafiia?

MOTIVACION

13. ;Cree usted MO1
que se fomenta el
trabajo en equipo?

14. ;Hay
reconocimiento MO2
por parte de los
directivos cuando
el caso lo amerita?

DESEMPENO LABORAL

15. ¢Logra DL1
cumplir todas sus
labores dentro de
la jornada laboral?

16. ;La compaifiia DL2
aportaasu

crecimiento
profesional?

17. ¢ Usted realiza
sus labores a DL3
conciencia, de
buena manera'y
motivado?

DL4
18. ; Trata siempre
de gestionar
eficientemente los
recursos de la
compaiiia?

19. ¢Usted cumple DL5
su trabajo antes
del plazo
establecido?

20. {Mantiene un DL6
equilibrio entre su
vida laboral y
personal?
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Apéndice B. Autorizacion del uso del instrumento

Autorizacion de las encuestas D fehies -]

Mabelyn Jaramillo «mataiyn_sramillo@outioni com ® B acetimutl f &

Yo, Mabeiyn Jaramiflo Pzima con G | 0952664250, autorzn 3 8 Sa Andrea Pérez 3 que uliice ia encuesta que resiod en ms fabajo 02 Shulaciin ™ Andisis de cima ovpanzaciond! ¥ U
in0denca es o desempeio lsboral en Banco Pehincha de 12 cudad de Guayagul™, como sopode para & desamolo de sz mvestigacin. s pasa mi un qusio y un oaor poder aporar en el
desanodo acadmco de 8 comundad uswerstana y que se utice para 10s Snes pedinantes

Aertaments

Mabzhyn Jaramilo Paima
C1 0952654263

Un archivo adjunto- Anaizado por Gmal () &

HY-UCSG-PRE-EB_I
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RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo disefiar un plan de comunicacion a través de los medios
de comunicacion locales para fortalecer las relaciones interpersonales de los colaboradores de ZC
MAYORISTAS SA, con el proposito de gestionar estrategias efectivas de comunicacion. El enfoque de
esta investigacion fue cuantitativo porque ayudo a la recopilacion y andlisis de informacion la cual ha
sido obtenida a través del analisis de los diversos datos, resultados de las encuestas aplicadas al talento
humano de la empresa. Los resultados de la investigacion determinaron que, aungue todavia no hay
problemas graves a causa de la falta de un plan de comunicacidn, es necesario que se implemente desde
ahora, para que a futuro no exista posibilidad de que se manifieste un mal clima laboral que a su vez
afecte al desempefio de los colaboradores. Por lo tanto, se recomienda poner en préactica el plan de
comunicacion interna propuesto, cuyas estrategias puedan a impactar al desempefio laboral de los
colaboradores, a través de los medios de comunicacion local.
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