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RESUMEN

Introduccidén. La presente investigacion responde a los desafios de mejorar la
comunicacion interna y operativa en Cocinas Ocultas S.A., una empresa del sector dark
kitchens en Peru. Este modelo de negocio, basado exclusivamente en entregas por
delivery, requiere una comunicacion altamente eficiente debido a su dinamica y
competitividad. Objetivo. La propuesta de valor radica en implementar un programa de
capacitacion para el personal, enfocado en mejorar la coordinacion de actividades, la
eficiencia y productividad, y la supervision y monitoreo dentro de la empresa. Metodologia.
Se empled un enfoque cualitativo a través de entrevistas semiestructuradas realizadas de
forma virtual (WhatsApp y zoom). Este método permitié identificar problemas clave en la
comunicacion interna de Cocinas Ocultas, como reuniones interdepartamentales poco
claras, falta de integracion tecnolégica y supervision ineficaz. Resultados. La investigacion
revela que la insuficiente coordinacion de actividades genera retrasos operativos y errores
en los pedidos. Asimismo, la baja adopcion de herramientas tecnoldgicas y la falta de
claridad en la supervisién afectan la eficiencia y productividad del equipo, dificultando la
integracion entre departamentos y la satisfaccion del cliente. Propuesta de
implementacion. La propuesta consiste en un programa de capacitacioén estructurado en
cuatro componentes: diagnoéstico inicial, disefio del programa, implementacion de
capacitaciones y seguimiento del impacto. Las sesiones se enfocaran en mejorar el uso de
herramientas tecnoldgicas, la organizacibn de reuniones efectivas y la supervision
operativa. Esto permitira reducir errores, mejorar la asignacion de tareas y fortalecer la
cultura de comunicacion interna. Conclusién. La implementacion del programa de
capacitacion no solo abordaré los problemas de comunicacion interna en Cocinas Ocultas,
sino que también mejorara su eficiencia operativa, productividad y calidad del servicio. Este
enfoque fortalecera su competitividad en el dinamico mercado de las dark kitchens,
beneficiando tanto al equipo interno como a sus clientes.

Palabras clave: comunicacion interna; capacitacion; dark kitchens; eficiencia operativa;

Peru
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ABSTRACT

Introduction. This research addresses the challenges of improving internal and operational
communication at Cocinas Ocultas S.A., a company in Peru's dark kitchen sector. This
business model, exclusively based on delivery services, requires highly efficient
communication due to its dynamic nature and competitiveness. Objective. The value
proposition focuses on implementing a staff training program aimed at improving activity
coordination, efficiency and productivity, and supervision and monitoring within the
company. Methodology. A qualitative approach was used through semi-structured
interviews conducted virtually (via WhatsApp and Zoom). This method identified key issues
in Cocinas Ocultas' internal communication, such as unclear interdepartmental meetings, a
lack of technological integration, and ineffective supervision. Results. The research reveals
that insufficient activity coordination causes operational delays and order errors.
Additionally, the low adoption of technological tools and lack of clarity in supervision impact
the team's efficiency and productivity, hindering departmental integration and customer
satisfaction. Implementation proposal. The proposal consists of a training program
structured into four components: initial diagnosis, program design, training implementation,
and impact follow-up. The sessions will focus on improving the use of technological tools,
organizing effective meetings, and enhancing operational supervision. This will reduce
errors, improve task allocation, and strengthen the internal communication culture.
Conclusion. Implementing the training program will not only address the internal
communication issues at Cocinas Ocultas but also enhance its operational efficiency,
productivity, and service quality. This approach will strengthen its competitiveness in the
dynamic dark kitchen market, benefiting both the internal team and its customers.

Keywords: internal communication, training, operational efficiency, dark kitchens, Peru
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INTRODUCCION
El crecimiento acelerado del sector de las dark kitchens en Peru ha transformado
significativamente la industria alimentaria, estableciendo un modelo de negocio enfocado
exclusivamente en la preparacion de alimentos para entrega por delivery. Este entorno,
caracterizado por la alta competencia y la digitalizacion operativa, exige una gestion
eficiente para mantener la competitividad y asegurar la satisfaccion del cliente. Dentro de
este contexto, empresas como Cocinas Ocultas S.A. enfrentan retos importantes
relacionados con la gestion de la comunicacion interna, elemento clave para la
coordinacion efectiva de sus operaciones.
Actualmente, Cocinas Ocultas S.A. presenta dificultades recurrentes en la coordinacién de
actividades, la supervision operativa y la integracién tecnolégica. A pesar de utilizar el
software de gestién Facility para el control de pedidos e inventarios, su aplicacion resulta
limitada debido a la falta de capacitacion adecuada del personal. Esto genera errores
operativos, retrasos en las entregas y una experiencia insatisfactoria para el cliente,
afectando directamente la competitividad de la empresa en el mercado.
La gestion de la comunicacion interna es un pilar fundamental para cualquier organizacion,
especialmente en un sector emergente y dinamico como el de las dark kitchens. Por esta
razén, la presente investigacion se enfoca en analizar los principales problemas
comunicativos en Cocinas Ocultas S.A. y proponer soluciones viables a través de un
programa de capacitacion integral. Este programa buscara optimizar la coordinacién de
actividades, el uso de herramientas tecnoldgicas, la supervision operativa y la gestion
interdepartamental.
Desde una perspectiva tedrica, este estudio contribuye a la literatura sobre comunicacién
organizacional aplicada a negocios digitales en entornos altamente competitivos.
Metodoldgicamente, permite explorar a fondo las experiencias de los trabajadores
mediante entrevistas y analisis de contenido, identificando problemas y posibles

soluciones.
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En el ambito préactico, sus hallazgos pueden guiar mejoras significativas en areas clave
como operaciones, atencién al cliente y gestidon de personal. Esto ayudara a reducir errores,
mejorar la eficiencia operativa y fortalecer la motivacion y satisfaccion laboral del equipo,
beneficiando tanto a la empresa como a sus colaboradores.

Por todo lo mencionado, se pretende analizar de qué manera es la comunicacion interna
en los trabajadores de la empresa Cocinas Ocultas, 2024

Por consiguiente, la presente investigacion se ha organizado en 8 capitulos:

En el capitulo I, se presenta el planteamiento de problema, es decir, se presenta el
planteamiento del problema, incluyendo el titulo del proyecto, el area estratégica de
desarrollo, la actividad econdmica relacionada y el alcance de la solucién. Se detallan los
aspectos iniciales para contextualizar la investigacion.

En el capitulo 11, se incluye el planteamiento del problema, los problemas de investigacion,
la justificacion tedrica, metodolégica y practica, asi como el marco referencial. También se
definen los términos basicos, se establecen los objetivos y se describen los componentes
y caracteristicas técnicas del proyecto.

En el capitulo Ill, se presenta la metodologia, es decir el enfoque, alcance y disefio de
investigacion, asi como la operacionalizacion de variables. Se describen los métodos de
recoleccién y andlisis de datos, la validez y confiabilidad, la poblacién y muestra, y los
instrumentos utilizados en el estudio.

En el capitulo IV, se analizan los resultados descriptivos e inferenciales obtenidos tras la
aplicacion de los instrumentos. Se interpretan los datos en funcion de los objetivos y se
analizan los hallazgos mas relevantes para responder a las preguntas de investigacion.
En el capitulo V, se describe el alcance esperado en el mercado, el mercado objetivo y la
propuesta de innovacién. Se incluyen el diagnéstico situacional, la propuesta de valor, las
fuentes de ingreso, los canales de distribucion y las estrategias de penetracion en el

mercado, asi como alianzas y actividades productivas.
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En el capitulo VI, se presenta las conclusiones generales y especificas derivadas del
analisis de resultados, junto con recomendaciones practicas para mejorar la comunicacion
interna en Cocinas Ocultas.

Finalmente, se exponen las referencias y anexos, donde se contemplan los instrumentos

construidos y validados para cumplir los objetivos propuestos.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL
1.1 Titulo del Proyecto
Andlisis de la comunicacion interna en los trabajadores de la empresa Cocinas

Ocultas, 2023.

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario
Para la presente investigacion se eligié la linea de investigacion de Comunicacion,
sociedad y cultura, debido a que, se busca mejorar la comunicacion interna dentro de la

empresa Cocinas Ocultas S.A.

1.3 Actividad econdémica en la que se aplicaria la investigacion

La actividad en la cual se desarrollara la investigacion esta relacionada al eje
tematico de campafias de comunicacion en organizaciones y cambios sociales, debido a
gue se buscard analizar la comunicacion interna como un pilar fundamental para la
eficiencia operativa y el bienestar organizacional en el sector de las dark kitchens. Este
modelo de negocio, que opera exclusivamente a través de entregas por delivery, ha crecido
exponencialmente en Peru, con proyecciones de alcanzar los 1.5 mil millones de délares
para 2025, gracias a su alta rentabilidad (entre 60% y 80% mas eficiente que los
restaurantes tradicionales) y, a la digitalizacion de los servicios de consumo. En este
contexto, la adecuada gestiobn comunicacional es clave para enfrentar los retos inherentes
a un modelo altamente competitivo y dinamico, como la coordinaciéon logistica, la

motivacion del personal y la innovacion constante en el servicio. (Mercado negro, 2023).

1.4 Alcance de la solucién

La propuesta de mejora consiste en hacer una inversion en la capacitacion al
personal, con lo cual abordaria directamente los problemas identificados; la falta de
coordinacion en las actividades, la baja eficiencia y productividad, asi como la carencia de

una supervision efectiva, proporcionando a los empleados las habilidades necesarias para
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mejorar la coordinacion, la comunicacion interna, la supervision y la eficiencia operativa en

Cocinas Ocultas.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION
2.1 Planteamiento del problema
La efectividad de la comunicacion interna es fundamental para respaldar el funcionamiento
optimo y la cohesion en cualquier entidad. Dentro del &mbito empresarial, se refiere a la
fluidez en la transmision de informacion, metas y expectativas entre los distintos niveles y
areas de una empresa. Cuando esta comunicacion interna se ve comprometida, surgen
desafios que afectan la productividad y el animo de los empleados, poniendo en riesgo el

logro de los objetivos estratégicos de la empresa (UNIR, 2021).

A pesar del reconocimiento creciente de la relevancia de la comunicacion interna en el
mundo empresarial, diversos estudios sugieren que las organizaciones enfrentan
dificultades significativas en este aspecto (Huerta 2023). La carencia de canales de
comunicacion efectivos, la falta de claridad en las politicas comunicativas y la ausencia de
habilidades comunicativas sdélidas en lideres y empleados son factores que contribuyen a
esta problemética. La deficiente comunicacion interna puede resultar en malentendidos,
desconfianza entre equipos, falta de alineacién en objetivos y, en Ultima instancia, impactar

la imagen y la capacidad de la empresa para destacar y tener éxito en el mercado.

Abordar esta cuestion, segun Goémez, A., Gallardo, E. (2022), implica que una
comunicacion interna efectiva puede reducir la tasa de rotacién laboral hasta en un 87%, y
para Towers Watson, representa un aumento del rendimiento hasta 3,5 veces. Por este
motivo, las empresas estan cada vez mas interesadas en mejorar y profesionalizar esta
area, ya que actualmente, este problema ha experimentado un notable aumento tanto a
nivel nacional como global. Este aspecto se ha convertido en uno de los factores que
genera baja productividad, crecimiento lento, estancamiento empresarial, insatisfaccion
laboral, falta de informacion y un incremento en los conflictos. Por lo tanto, es crucial que
el encargado de la comunicacion interna en cada organizacién se comprometa plenamente

con la planificacién, gestion y analisis de todos los procesos de interaccion e intercambio
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de informacion entre los diversos niveles de la empresa, contribuyendo asi al desarrollo y

mantenimiento de una cultura corporativa efectiva (Towers Watson, 2014).

Un aspecto especialmente importante dentro de esta problemética que va de la mano con
la interiorizacién de los valores corporativos, es el de la escucha. No puede haber una
buena comunicacion interna eficaz si no es bidireccional y si no incluye, ademas del acto
de comunicar, también el de escuchar y recibir feedback. Algunas compariias destacadas,
como Google por ejemplo, promueven encuentros con su personal para recopilar sus ideas,
las cuales son luego utilizadas como punto de partida en la creacién de nuevos proyectos

(Martinez, 2021).

En la region de América Latina, la falta de comunicacion interna se ha mantenido como un
desafio constante que afecta el progreso econdmico y el desarrollo de las empresas. Segun
una investigacion realizada por la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL, 2016), las empresas en esta area geografica experimentan una disminucion
aproximada del 25% en su productividad debido a inconvenientes en la comunicacion
interna. Esta situacion se traduce en pérdidas econdmicas significativas para las

economias de América Latina.

En el contexto peruano, se ha sefialado que la comunicacion interna inadecuada constituye
una de las principales preocupaciones para las empresas locales. Segun un informe del
Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI, 2019) en Peru, el 42% de las
empresas en el pais enfrentan dificultades en su comunicacion interna, las cuales tienen
un impacto directo en su rendimiento y rentabilidad. Estos problemas abarcan desde la
falta de transparencia en la toma de decisiones hasta la ineficaz transmision de objetivos y

metas organizacionales.

La implementacién de los canales efectivos de comunicacion y creacion de un entorno en
el que los empleados se sientan valorados y escuchados es esencial, asi como, tomar en

cuenta esta problematica para mejorar la eficacia y el bienestar general de la empresa,
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donde todos puedan ir creciendo de manera conjunta, teniendo un mismo enfoque y

buscando un mismo objetivo (DERES, 2023)

A nivel local, Cocinas Ocultas trabaja con un software llamado Facility, disefiado para
recepcionar pedidos, contabilizar inventarios y gestionar algunas operaciones diarias de
los diferentes emprendimientos que operan en sus instalaciones. Ademas, Facility optimiza
el proceso de distribucion y entrega a través de plataformas como Rappi, Pedidos Ya, Didi
Food, Urbaner, Cirkula y Cabify. Este software es de ayuda para la creacion de pedidos y
tiene area de mensajeria, mas no otorga un seguimiento en tiempo real y no todo el

personal esta capacitado.

Dentro de la operatividad existen problemas internos por la falta de capacitacion por
iniciativa de la empresa Cocinas Ocultas, estos problemas se dan mayormente por la
demora en entrega de pedidos a los repartidores, falta de habilidades comunicativas, falta
de coordinacién y falta de supervision constante. Generalmente la empresa Cocinas
Ocultas se concentra en invertir mejoras técnicas para un buen servicio a sus clientes; sin
embargo, esta inversion no se intensifica en sus trabajadores, y como consecuencia afecta
a la operatividad; cabe resaltar de que estas consecuencias no se dan de manera
frecuente, pero hay tiempos en los que se dan por causa de la demanda de pedidos,
solucionar problemas técnicos y tener una buena habilidad comunicativa para manejar la

gestion de personal.

En el entorno empresarial investigado (recogiendo informacion a través del personal de la
empresa - fuente) y en el contexto que se ha desempefiado, el gran impacto de esta
problematica es; carencias en la coordinacion, limpieza, supervision y, sobre todo, la
solicitud correspondiente de informacion importante para el desarrollo y entrega final del
producto al cliente. Por lo tanto, de acuerdo a los problemas mencionados anteriormente
es que se plantea el presente trabajo de investigacion titulado Andlisis de la comunicacion

interna en los trabajadores de la empresa Cocinas Ocultas, 2024 cuya pregunta es la
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siguiente: ¢Como es el analisis de la comunicacion interna en los trabajadores de la

empresa Cocinas Ocultas?

2.1.1. Problemas de investigacion
2.1.1.1. Problema general
¢,De qué manera es la comunicacion interna en los trabajadores de la empresa
Cocinas Ocultas, 20247?
2.1.1.2. Problemas especificos
e (De qué manera es la coordinacion de actividades en los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas, 20247
e (De qué manera es la eficiencia y productividad en los trabajadores de la empresa
Cocinas Ocultas, 20247
e ¢De qué manera es la supervision y monitoreo en los trabajadores de la empresa

Cocinas Ocultas, 20247?

2.2. Justificacion de lainvestigacion

2.2.1. Justificacion tedrica

Este trabajo tiene una justificacion tedrica sélida, ya que aborda un campo poco explorado
dentro de la comunicacion organizacional: la comunicacion interna en empresas de cocina
oculta. Si bien existe amplia literatura sobre la comunicacién interna en organizaciones
tradicionales, el modelo especifico de las cocinas ocultas presenta particularidades que no
se han analizado a fondo. Este estudio pretende contribuir a la teoria del manejo de la
comunicacion interna en un contexto laboral emergente y dindmico, que opera bajo

estructuras menos visibles y con mayor dependencia de tecnologia digital.

Ademas, la investigacion también busca llenar vacios en el estudio de la relacion entre la
comunicacion interna y la eficiencia organizacional dentro de este tipo de empresas,
conectando practicas comunicativas con resultados empresariales y laborales en entornos

gue tienden a tener equipos dispersos y estructuras operativas flexibles.
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2.2.2. Justificacion metodoldgica

La justificacion metodoldgica de este trabajo se refiere a las razones que explican la
eleccién del disefio de investigacion, las técnicas de recoleccidn y analisis de datos, y el
enfoque general del estudio. Dado que el objetivo del trabajo es comprender en
profundidad las experiencias y percepciones de los empleados de Cocinas Ocultas

respecto a la comunicacion interna, se eligié un enfoque cuantitativo.

El disefio no experimental es adecuado ya que el estudio busca describir fenbmenos sin
manipular la variable. Ademas, se justifica el uso de un muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que los participantes se seleccionaran en funcion de su disponibilidad y
accesibilidad, lo que es razonable dado el contexto exploratorio del estudio. Las entrevistas
semi estructuradas permiten obtener una comprension detallada y flexible, acorde con la
naturaleza exploratoria y cualitativa del trabajo, mientras que el analisis de contenido es

una técnica apropiada para identificar patrones y temas en las respuestas.

En resumen, la eleccién de estos métodos se justifica porque permiten captar las
percepciones y experiencias individuales de los empleados, ofreciendo una visién rica y

detallada de los problemas de comunicacion interna que se buscan abordar.

2.2.3. Justificacion practica

La justificacion practica explica los beneficios tangibles que la investigacion puede tener en
un contexto real. En este caso, el estudio proporcionara informacion valiosa sobre las
deficiencias y fortalezas de la comunicacion interna en la empresa Cocinas Ocultas, lo que
puede traducirse en mejoras concretas en la eficiencia operativa, coordinacion entre

departamentos, y resolucion de problemas.

Los hallazgos del presente estudio, pueden implementarse en areas como la atencion al
cliente, operaciones, recursos humanos, logistica, y la cocina misma. En este sentido, el
trabajo puede guiar la implementacién de sistemas de retroalimentacion continua,

programas de capacitacion y la adopcion de tecnologias que optimicen la comunicacion y
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los procesos internos. Estas mejoras practicas pueden tener un impacto directo en la

productividad, la motivacion del personal y la calidad del servicio en Cocinas Ocultas.

Por todo lo mencionado, la investigacion tiene una justificacion practica, ya que sus
resultados pueden utilizarse para mejorar el clima organizacional, la eficiencia y la
comunicacion interna de la empresa, generando beneficios directos para su funcionamiento

diario y el bienestar de los empleados.

2.3. Marco referencial
2.3.1 Antecedentes de la investigacién

2.3.1.1. Antecedentes nacionales

Lermo (2022) en su trabajo titulado "Comunicacion organizacional interna y ambiente
laboral en el area de produccién de Esmeralda Corp, Lima 2021", buscé establecer la
conexion entre la comunicacion interna y el ambiente laboral en esta empresa especifica.
El enfoque de la investigacion fue descriptivo y correlacional, sin realizar experimentos,
involucrando a 122 empleados del &rea de produccion. Los resultados del estudio indicaron
una relacion moderadamente positiva (0.406) entre la comunicacién interna y el ambiente
laboral. Se concluye que, investigar la comunicacion horizontal utilizando medios digitales

0 una pizarra como herramientas de desarrollo en la empresa.

Werdan (2022) en su estudio titulado "El aporte de la comunicacion interna en la
transformacion cultural del Banco Bilbao-Vizcaya Argentaria”, examina el papel esencial de
la comunicacion en la adaptacion de la organizacion a cambios en su entorno, centrdndose
especificamente en la transformacion cultural del Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA)
en Peru en 2019. La investigacion se enfoca en la importancia crucial de la comunicacion
interna en este proceso, utilizando métodos descriptivos y cuantitativos como entrevistas y
andlisis documental. Los resultados destacan el impacto significativo de la comunicacion
interna, ya que, al conocer la filosofia corporativa, los empleados se han identificado mas

con la cultura organizativa. Se resalta el uso efectivo de diversos canales y medios de
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comunicacion, la participacion activa de lideres y la aplicacién de metodologias &giles. Se
concluye que, la comunicacién interna ha sido crucial para facilitar la adaptacion de los
colaboradores a la nueva cultura corporativa durante la transformacion del BBVA en Per(

en 2019.

Quifiones (2021) analiza la comunicacién interna en la Oficina General de Gestion de
Recursos Humanos de una entidad publica en Perl, especificamente en el Ministerio de
Educacion, en un articulo titulado "Gerencia educativa: comunicacion interna en la Oficina
General de Gestion de Recursos Humanos caso Peru". Se lleva a cabo una comparacion
entre las percepciones actuales de la comunicacion interna entre empleados profesionales
y técnicos, revelando notables discrepancias en la comunicacion dentro de la institucion.
Se destaca la importancia actual de una comunicacion eficaz en las instituciones
educativas para mejorar tanto el entorno laboral como la calidad de la ensefanza. El
estudio se centra en un enfoque cuantitativo, utilizando una encuesta dirigida a 139
empleados y aplicando pruebas estadisticas para analizar los datos obtenidos. Se concluye
que, la importancia de la comunicacién interna en la administracion de las instituciones y
el ambiente laboral, subrayando la necesidad urgente de mejorar la comunicacion interna

en el sector educativo publico para implementar cambios en los procesos organizativos y

comunicativos.

Chéavez (2021) en su investigacion titulada "La Comunicacién Interna como elemento
estratégico en la Gestion Organizacional de Noticias Perd S.A.C.", aborda
cuantitativamente un problema mediante el uso de una encuesta respaldada por un
cuestionario. El analisis de los resultados revela deficiencias en las estrategias de
comunicacion interna de Noticias Perd S.A.C. durante la pandemia de COVID-19,
particularmente en relacion al clima laboral afectado por la incertidumbre y el aislamiento.
El objetivo principal es identificar las estrategias de comunicacion interna necesarias como
parte fundamental para apoyar la gestion organizacional en esta empresa. Para alcanzar

este objetivo, se desarrolla y ejecuta un documental que proporciona datos tanto empiricos
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como tedricos, resaltando los conflictos asociados con la comunicacion interna y sugiriendo
acciones para solucionar el problema, como la implementacion de la herramienta de
escucha Mas que noticias. Esta herramienta contribuye al fortalecimiento de ciertos
aspectos del ambiente laboral durante la crisis generada por la pandemia. Se concluye
que, existe la necesidad critica de abordar estrategias y canales de comunicacion interna
como elementos fundamentales para el funcionamiento eficiente de los procesos laborales,

especialmente en situaciones desafiantes como las que presenta una pandemia.
2.3.1.1. Antecedentes Internacionales

Martinez y Fernandez (2018), en su investigacion encontraron que el compromiso de los
empleados mejora significativamente cuando la comunicacion interna facilita la
retroalimentacion y el flujo de informacién constante. Este estudio sugiere que un enfoque
de comunicacion basado en la retroalimentacion fortalece la motivacion, fomenta el sentido
de pertenencia y permite una supervision mas fluida. Al incorporar practicas de
comunicacion activa y continua, las organizaciones logran alinear mejor a los trabajadores
con los objetivos de la empresa, incrementando asi tanto la eficiencia como la productividad
organizacional. (Martinez Martinez, L. A., & Fernandez Hurtado, S. R. (2018). Problemas
de comunicacion interna en las empresas: ¢ Afecta a la productividad? Canadian Center Of

Science And Education, 10(2).

El estudio realizado Impink, et al. titulado “Medicion de la colaboracion en las
organizaciones modernas” sobre el impacto de los datos de comunicaciones electronicas
(como correos y reuniones) en la medicién de la colaboracion y productividad. Este analisis
realizado en empresas de distintos sectores, utiliz6 datos de proveedores de correos
electronicos para evaluar patrones de comunicacion y colaboracion, identificando que la
intensidad y naturaleza de las interacciones contribuyen significativamente a la eficiencia
organizacional, especialmente en actividades de coordinacion y supervision. La conclusion

es gque un adecuado monitoreo de la comunicacién permite mejorar la productividad y

25



Analisis de lacomunicacion internaen los trabajadores de Cocinas ocultas SA, 2024 ISI L

reducir la sobrecarga laboral, favoreciendo el ambiente de trabajo y la coordinacion
eficiente de tareas en equipos de trabajos completos. (Impink, S. M., Prat, A., & Sadun, R.

(2020)

Ancin y Espinosa (2018) llevaron a cabo un estudio llamado "La relacion entre la
comunicacion interna y el ambiente laboral", con el objetivo de explorar la conexion entre
la comunicacion interna y el clima laboral en organizaciones situadas en Guayaquil. Para
ello, examinaron la literatura sobre comunicacién interna, abarcando conceptos, origenes,
tipologia y su influencia en aspectos como la cultura organizacional, identidad, imagen y
ambiente laboral. Utilizaron un cuestionario basado en la escala de Likert para evaluar la
comunicacion interna y los factores que afectan el ambiente laboral. Se concluye que existe
una conexion significativa entre ambos, concluyendo asi en la presencia de una solida

relacién entre la comunicacion interna y el clima laboral.

Por otra parte, Guachi (2018) llevé a cabo un estudio llamado "Examen de la Comunicacion
Interna y el Clima Laboral en la organizacion Pasteurizadora San Pablo en Pillaro”,
enfocado en evaluar la comunicaciéon interna entre los empleados de esta empresa.
Durante la investigacion, se detectdé una notable carencia en la comunicacién entre los
trabajadores. Como resultado, se planted mejorar las relaciones interpersonales como una
tactica para incrementar la eficacia en el trabajo. El enfoque metodolégico abarcé
encuestas para recopilar datos, y los resultados resaltaron la necesidad de mejorar los
sistemas de comunicacién y promover la colaboracién en equipo para elevar el ambiente
laboral. Se concluye que la implementacion de sistemas de comunicacion orientados
especificamente a los miembros de la empresa para mejorar las condiciones en el lugar de

trabajo.
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2.3.2. Bases tedricas

2.3.2.1. Definicion de comunicacion interna

2.3.2.1.1. Importancia de la comunicacién interna en las empresas. Welch
(2012) destaca la necesidad estratégica de la comunicacion interna para la cohesion
organizacional y el rendimiento empresarial. Asimismo, Argenti (2016) resalta el papel
clave de la comunicacion interna en la construccion de la identidad corporativa y en el
alineamiento de los empleados con los objetivos empresariales.

2.3.2.1.2. Objetivos de la comunicacién interna. Ruck (2010) enfoca los
objetivos en la construccién de relaciones sélidas entre empleados y la transmision eficaz
de informacion dentro de la organizacién. De igual modo Deetz (2001) aborda la
importancia de la comunicacion interna para compartir significados y construir realidades
colectivas en la organizacion.

2.3.2.2. Teorias de la comunicacion organizacional

2.3.2.2.1. Teoria de los Sistemas en la Comunicacién Organizacional. La
teoria de los Sistemas es una de las teorias fundamentales en la comunicacion
organizacional. Esta sostiene que una organizacioén puede ser vista como un sistema, 0
sea un conjunto de partes relacionadas internamente que trabajan en conjunto para
alcanzar un objetivo comun. Es decir que la comunicacion mantiene unida todas las partes
del sistema, por lo que es esencial para el funcionamiento eficiente del sistema en su
conjunto (Rodriguez, 2013).

En resumen, esta teoria plantea que la comunicacién dentro de una empresa no se
desarrolla en una secuencia directa, sino que se trata de un proceso complejo y cambiante
gue involucra interacciones entre diversas partes del sistema y puede manifestarse tanto
dentro de la organizacibn como en su contexto externo.

2.3.2.2.2 Teoria de la Mediacion Social. Arras-vota, (s.f) sostiene que la
teoria de la Mediacion Social sostiene que la comunicacidon en una organizacion es
mediada por una variedad de factores sociales, incluyendo las normas, relaciones de

poder, etc. En esta teoria se sostiene que la comunicacidon no es solo un proceso de
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transmision de informacién, sino un proceso social que esta en el contexto social y cultural
de la organizacién. Ademas, se destaca mucho la importancia de entender la comunicacién
organizacional en su contexto social amplio y sugiere que es indispensable tener en cuenta
estos factores sociales.

2.3.2.3. Procesos de la comunicacion en las organizaciones. Littlejohn
(2017) profundiza en los procesos de interaccion, transmision y recepcion de mensajes en
el contexto organizacional. En este mismo sentido, McQuail (2005) ofrece una vision
general de los procesos comunicativos en las organizaciones, incluyendo aspectos clave
como la influencia y la persuasion.

2.3.2.4. Barreras de la comunicacién interna. Shockley-Zalabak (2015)
analiza barreras como la percepcion selectiva y las diferencias culturales que dificultan la
comunicacion interna. También, Gibson (2011) se centra en las barreras individuales y
organizacionales, como la falta de claridad en los mensajes y los conflictos de interés.

2.3.2.5. Estrategia y herramientas de comunicacién interna

2.3.25.1 Canales de comunicacién interna. DiSanza (2013) explora los
canales tradicionales y digitales utilizados en la comunicacion interna, destacando su
eficacia y alcance. Kent (2013) aborda los canales de comunicacidon emergentes y la
influencia de las redes sociales y las plataformas digitales en la interaccion interna.

2.3.25.2 TICS aplicadas a la comunicacién interna. Lee (2014) se enfoca
en la aplicacion préctica de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TICs) para
mejorar la comunicacion interna y la colaboracién en las organizaciones. Kent (2013)
destaca como las TICs han transformado la comunicacién interna, facilitando la interaccion
y el intercambio de informacién entre los empleados.

2.3.2.6. Liderazgo y comunicacioén interna

2.3.26.1 Estilos deliderazgos y su influencia en lacomunicacion interna.
Ramirez y Fusté (s.f.) sostienen que los estilos de liderazgo pueden manifestar una gran
influencia en la comunicacion interna del grupo u organizacion. Un ejemplo es el liderazgo

autoritario, el cual se caracteriza por centralizar todas las decisiones criticas en una sola
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persona. Este tipo de lideres tienen la habilidad de finalizar proyectos con decisién y contra
reloj. Sin embargo, segun indica Bermudez (s.f.) este estilo ho promueve la creatividad y
suele ser percibido como dominante o controlador, ademas este estilo de liderazgo podria
limitar la participacion y la colaboracion del equipo.

2.3.2.6.2 Comunicacion de crisis y gestion de conflictos. La comunicacién
de crisis y la gestion de conflictos son aspectos importantes en cualquier organizacion,
especialmente cuando se trata de abordar problemas de comunicacion interna inadecuada.
La comunicacion de crisis es el conjunto de métodos y acciones comunicativas destinadas
a la gestion de situaciones de crisis. Esta se aplica generalmente cuando las empresas
necesitan encontrar una forma de informar lo ocurrido de manera correcta. No obstante, es
importante seguir una serie de pasos 0 estrategias para poder llevar a cabo esta
comunicacion de una manera acertada. De lo contrario, estas acciones podrian provocar
efectos negativos (Lalueza, 2022).

Estrada (2021) por otro lado, destaca la gestién de conflictos, que se refiere al
estudio de los aspectos comunicativos de las situaciones conflictivas. Esta gestion es
esencial para mantener una comunicacion interna efectiva y para poder resolver o prevenir
cualquier conflicto que pueda surgir. En sintesis, tanto la comunicacién de crisis como la
gestion de conflictos juegan roles fundamentales en la operatividad de cualquier
organizacion.

2.3.2.7. Medicién y evolucién de la comunicacion interna

2.3.2.7.1 Indicadores de desempefio en comunicacién interna. Los
indicadores de desempefio son herramientas esenciales que permiten medir la eficacia de
las comunicaciones internas dentro de una organizacién. Lo que puede lograr proporcionar
una vision detallada de la actividad y la reaccién con respecto a estas comunicaciones
internas. Un indicador clave en la medicion de la comunicacion interna es el Return On
Investment (ROI). Este indicador permite a una empresa determinar cuanto dinero ha
ganado o perdido con la inversion realizada en comunicacion interna, lo que brinda una

medida de la efectividad de dicha comunicacién. Esto proporciona a las empresas
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informacién valiosa sobre qué inversiones son beneficiosas para sus negocios y cémo
pueden optimizar las actuales para obtener un mayor margen de efectividad (IL3-UB,
2022).

Giani (2021) indica lo esencial que son los indicadores para evaluar la comunicacion
interna en cualquier sector u organizacién. Segun Giani, estos indicadores nos permiten
comparar los resultados de una estrategia de comunicacion en funcién a unos objetivos
previamente establecidos. Ademas, Giani (2021) destaca la importancia de llevar a cabo la
medicién de resultados en diferentes segmentos dentro de la organizacion para llegar a un
margen concreto de efectividad.

2.3.2.7.2 Métodos de evaluacion de la efectividad de la comunicacién
interna. Una de las herramientas claves para evaluar la efectividad de la comunicacién
interna son los Key Performance Indicator (KPIs). Estos indicadores pueden brindar una
visiéon detallada de la actividad y las reacciones dentro de una compafiia con respecto a
las comunicaciones internas (IL3-UB, 2022).

Un articulo de la Southern New Hampshire University recomienda varias técnicas
para garantizar la evaluacion de la efectividad de esta comunicacién. Una de estas
estrategias es el uso del medio adecuado para promover la comunicacion, segun se afirma
en el articulo el medio que se utiliza en la comunicacion interna puede influir mucho en la
efectividad del mensaje (Pursell 2023).

2.3.3. Definicion de términos béasicos
e Andlisis: Se define como un trabajo académico que profundiza en la
descomposicién, examen detallado y evaluacion critica de un fenémeno, concepto,
problema o conjunto de datos, con el objetivo de comprender sus componentes,

relaciones y significado subyacente (Hernandez, et al., 2014).

e Cambios sociales: Es el estudio exhaustivo y sistemético que examina las
transformaciones en las dinamicas, estructuras y relaciones sociales dentro de una

organizacién empresarial. Este trabajo académico se enfocara en analizar los
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factores que impulsan estos cambios, como tendencias culturales, evolucion de
valores, innovaciones tecnologicas y otros elementos relevantes (Giddens, 2006).

e Campafias: Durante este trabajo, para la campafa se investiga y analiza
estrategias novedosas implementadas por una entidad empresarial con el fin de
promover sus objetivos, mejorar su visibilidad o alcanzar metas especificas. Este
estudio se centraria en examinar las caracteristicas distintivas de estas camparfias
innovadoras, identificando elementos creativos, tecnolégicos o estratégicos que las
diferencian de enfoques convencionales (Kotler & Keller, 2012).

e Capacitacion: Es un concepto académico que investiga, analiza y evalla los
procesos, métodos y resultados asociados con la formacion y desarrollo profesional
de los empleados en una organizacion especifica. Esta investigacion se enfocaria
en examinar detenidamente los programas de capacitacion implementados dentro
de la empresa, considerando aspectos como su disefio, implementacion, impacto
en el desempefio laboral, y la percepcién y participacion de los colaboradores
(Chiaburu & Harrison, 2008).

e Comunicacion interna: Examina de manera exhaustiva los procesos, estrategias
y dindmicas de intercambio de informacién dentro de una organizacién. Durante
esta investigacion, se enfocara en analizar cémo la comunicacion interna influye en
la cultura organizacional, el compromiso de los empleados, la eficiencia operativa y
el logro de los objetivos corporativos. (Mumby & Kuhn, 2018).

e Cocinas Ocultas: Empresa Dark Kitchen que se encarga de dar facilidades a
empresas de comida, restaurantes, fast food, emprendimientos, etc. Cuenta con
diferentes instalaciones dentro de su facility disefiadas para atender las demandas
de delivery, cuenta con una logistica eficiente, un mantenimiento resuelto, una
tecnologia patentada y una estructura para atencion al cliente (Keller, 2019).

e Cultura: Se define dentro de una cultura organizacional como un analisis que
profundiza los valores compartidos, normas, creencias, comportamientos y

simbolos que caracterizan y definen la identidad Unica de una organizacion. Se
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centra en comprender como la cultura organizacional influye en la toma de
decisiones, la motivacion de los empleados, la adaptabilidad al cambio, la atraccion
y retencion del talento, asi como en el rendimiento general de la entidad (Schein,
2010).

e Efectividad operativa: Esta definicion se basa en la evaluacion de los procesos y
operaciones dentro de una organizacién; busca comprender como la empresa
organiza y gestiona sus recursos, procesos y actividades para poder lograr sus
objetivos estratégicos y poder cumplir sus expectativas dentro de lo que se plantean
a priori (Kaplan & Norton, 2001).

e Sociedad: Dentro de un término mas organizacional, se define como una
interaccion entre una organizacion y la sociedad en la que se inserta, se centra en
examinar cdmo la entidad empresarial afecta y es afectada por factores sociales,
culturales, econémicos y/o politicos; en donde se distribuye el desarrollo y bienestar
de la sociedad en general. La responsabilidad social corporativa, la sostenibilidad,
la ética empresarial, la relacion con comunidades locales e impactos sociales son
los diversos factores que se analizan dentro de una sociedad organizacional
(Carroll, 1999).

e Organizaciones: Esta definicion aborda aspectos fundamentales dentro de la
estructura, proceso y estrategias en las diferentes entidades, Aborda también
aspectos fundamentales como la formacién y evolucion de organizaciones, la toma
de decisiones, la gestiébn de recursos humanos y financieros; asi como la
adaptabilidad y competitividad en entornos comerciales cambiantes (Mintzberg,
1993).

2.4. Resumen ejecutivo

Titulo: Andlisis de la comunicacién interna en los trabajadores de la empresa Cocinas
Ocultas, 2024. Procedencia: Tesis de bachiller por San Ignacio de Loyola - Escuela ISIL.
Objetivo: Analizar cémo la comunicacién interna impacta la coordinacion, eficiencia

operativa y supervision en los trabajadores de Cocinas Ocultas, una empresa del sector
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dark kitchens. Metodologia: Se aplicaron entrevistas semiestructuradas de manera virtual
a través de WhatsApp y correo electrdnico, siguiendo el enfoque cualitativo de Elo &
Kyngés (2008) para identificar patrones y necesidades en la comunicacion interna.
Resultados: La investigacion detectd deficiencias significativas en la coordinacion
interdepartamental, baja eficiencia operativa y supervision insuficiente, debido a
herramientas de comunicacion mal integradas y falta de capacitacion en el uso de
tecnologias como la App Facility. Estas limitaciones generan retrasos en pedidos,
duplicacion de esfuerzos y problemas de satisfaccion del cliente. Conclusidn: Invertir en
capacitacion del personal es crucial para mejorar la comunicacién interna, optimizar
reuniones, reducir errores de coordinacion y fortalecer la supervision. Esto permitird una
mayor integracién departamental, respuesta méas agil a problemas y mejora en la calidad

del servicio, beneficiando tanto a empleados como a clientes.

2.5. Caracteristicas de la propuesta de una capacitacién sobre comunicacion
interna

Tabla 1

Caracteristicas de la capacitacidon sobre comunicacion interna

Atributos Descripcién
¢ Es fisico o virtual?

Fisico y virtual. Las capacitaciones se
realizaran en un espacio fisico en la empresa
y, para mayor flexibilidad, también se
ofrecerd una modalidad virtual a través de
plataformas como Zoom o Microsoft Teams.

¢, Qué tan costoso es? Moderado. Los costos incluyen honorarios del
capacitador, materiales didacticos, herramientas
digitales, y el uso de espacios o plataformas virtuales.
¢, Qué tan complejo es? Medio. Requiere planificacion previa, disefio de
materiales, disponibilidad de plataformas digitales y
gestion logistica para coordinar horarios y asistencia del

personal.
¢ Es gratuito, pagado, Pagado. La empresa invertira en capacitadores
rentado o tiene un especializados y en herramientas necesarias para la

mecanismo de suscripcion?  formacion.

¢, Como llega al cliente? A través de sesiones presenciales en la empresa o
mediante enlaces de acceso a plataformas virtuales
para las sesiones en linea. Ademas, se distribuiran
materiales de apoyo como manuales y presentaciones
digitales.
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¢,Brinda un servicio de Si. Se ofrece seguimiento posterior para evaluar el
posventa? impacto de la capacitacion, resolver dudas, y realizar
refuerzos en caso de ser necesario, asegurando la
implementacion efectiva de los aprendizajes en el dia a

dia de los empleados.

2.6. Anélisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o novedades
tecnoldgicas

Tabla 2.

Comparacion de la propuesta de capacitacion

Caracteristicas Propuesta de Consultora A (Local) Plataforma Digital
capacitacion (Coursera/LinkedIn
Learning)
Horas de 4horas porsesion, fines 8-10 horas distribuidas Autonomia total
capacitacioén de semana en jornadas completas  (promedio de 15-20 horas
por curso)

Precios S/ 800 - S/ 1,200 por S/ 2,500 - S/ 5,000 S/200-S/500 por curso
programa completo segun duracion y (membresias adicionales)

personalizacion

Modalidad Mixta (presencial y Principalmente Exclusivamente virtual
virtual, segun presencial
necesidad)

Métodos de Transferencia bancaria, Transferencia bancaria, Tarjeta de crédito/débito,
pago efectivo, pagoencuotas pago en wuna sola PayPal
exhibicion

2.7. Objetivos de investigacion
2.7.1. Objetivo general
Analizar de qué manera es la comunicaciéon interna en los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas, 2024.
2.7.2. Objetivos especificos
e Analizar de qué manera es la coordinacion de actividades en los trabajadores

de la empresa Cocinas Ocultas, 2024.
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e Analizar de qué manera es la eficiencia y productividad en los trabajadores de
la empresa Cocinas Ocultas, 2024.
e Analizar de qué manera es la supervision y monitoreo en los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas, 2024.
2.8. Componentes del proyecto
El proyecto se divide en los siguientes componentes, cada uno enfocado en garantizar el

éxito de la propuesta de valor y en abordar los problemas identificados en la comunicacion

interna:
Componente 1: Diagndstico inicial de necesidades

e Objetivo: Identificar los problemas especificos de comunicacion interna y
establecer las prioridades de capacitacion.
e Actividades:
- Aplicacién de entrevistas semiestructuradas al personal.
- Andlisis de los resultados para identificar patrones y necesidades.
- Elaboracion de un informe diagnéstico que servira como base para disefiar

el contenido de las capacitaciones.
Componente 2: Disefio del Programa de Capacitaciéon

Objetivo: Crear un programa adaptado a las necesidades y desafios de la empresa.

Actividades:

e Diseflar modulos teméticos en base a los problemas identificados:
- Coordinacioén de actividades.
- Supervisién y monitoreo.

- Uso eficiente de herramientas digitales.

Componente 3: Implementacion de las capacitaciones
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e Objetivo: Ejecutar las sesiones de capacitacion en los formatos definidos
(presencial y virtual).
e Actividades:
o Realizacion de 4 sesiones de 4 horas los fines de semana en las
instalaciones de la empresa o virtuales a través de plataformas como
Zoom.
o Aplicacién de dinAmicas participativas y casos practicos para asegurar la
comprension.
o Entrega de materiales didacticos a los participantes.

o Promover el uso de herramientas digitales integradas como la App Facility.
Componente 4: Seguimiento y Evaluacion del Impacto

Objetivo: Medir los resultados y el impacto del programa en la comunicacién internay la
eficiencia operativa.

Actividades:

e Aplicar encuestas post-capacitacion para medir la satisfaccion de los
empleados.

e Evaluar mejoras en los indicadores clave (eficiencia, productividad,
coordinacion).

e Implementar un sistema de retroalimentacién continua con el equipo.

e Ajustar el programa en base a los resultados obtenidos y las nuevas

necesidades.
2.9. Resultados generales: componente del proyecto

El éxito en la implementacion de la propuesta de capacitacion en comunicacion interna se

espera generar una serie de resultados positivos que contribuiran significativamente a
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mejorar tanto el ambiente organizacional como la eficiencia operativa de la empresa. A

continuacién, se detallan los resultados generales esperados:

e Mejora en la coordinacion y fluidez de la comunicacién interna

- Se espera que las capacitaciones proporcionen al personal las habilidades
necesarias para mejorar la coordinacion de actividades entre los distintos
departamentos.

- Las reuniones interdepartamentales se volverdn mas estructuradas y
productivas, lo que permitira una mejor integracion operativa y reducira los
errores derivados de la falta de comunicacion.

e Incremento en la eficiencia y productividad

o Gracias a la implementacion de mejores practicas en la comunicacion y el
uso adecuado de herramientas digitales, se espera una reduccion
significativa en los errores operativos.

o La productividad general se vera incrementada, ya que los empleados
podran gestionar sus tareas de manera mas eficiente, lo que resultara en
menos duplicacion de esfuerzos y retrasos en las 6rdenes.

e Fortalecimiento de la supervisién y monitoreo

o Con el desarrollo de habilidades en supervision y monitoreo efectivo, los
gerentes y lideres podran realizar un seguimiento mas preciso de las
actividades operativas.

o Se espera una mejora en la capacidad de identificar y corregir problemas
operativos de manera oportuna, lo que afectara positivamente el
desempernio del equipo y la calidad del servicio.

e Mejora en la satisfaccion y motivacion del personal

o La capacitacion constante y la retroalimentacion activa contribuiran al

desarrollo profesional de los empleados, generando un mayor sentido de

pertenencia y motivacion.
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o La mejora en la comunicacion interna permitird resolver conflictos de
manera mas efectiva, lo que fortalecera el ambiente laboral y reducira la
rotacion de personal.

e Optimizacion en el uso de herramientas tecnolégicas

o El personal aprendera a utilizar de manera mas eficiente herramientas
tecnolégicas como la App Facility, lo que agilizara los procesos y facilitara
la gestidn operativa.

o Esto resultard en una mayor integracién digital y en una experiencia de
trabajo mas fluida, tanto para los empleados como para los clientes.

e Aumento de la competitividad y rentabilidad

o Al mejorar la comunicacién interna y la eficiencia operativa, la empresa
podra enfrentar de manera mas efectiva los retos del sector de las dark
kitchens, lo que se traducird en una mayor competitividad.

o Alargo plazo, se espera que esta mejora en la productividad y

coordinacién derive en un aumento en la rentabilidad de Cocinas Ocultas.
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2.10 Plan de actividades
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Actividades

1

Definir el tema de la investigacion:
Analisis de la comunicacion interna
en los trabajadores de Cocinas
Ocultas, 2024.

Identificar el &rea estratégica:
Comunicacion, sociedad y cultura.

Determinar el area de aplicacion:
Campafias de comunicacion vy
cambios sociales en el sector dark
kitchens.

Investigar el contexto y
problematica del modelo de
negocio dark kitchens en Pera.

Delimitar el problema general y
especificos.

Formular los objetivos generales y
especificos del proyecto.

Definir objetivos de la investigacion.

Revision
antecedentes
internacionales.

preliminar de
nacionales e

Elaborar un marco referencial inicial
con bases tedricas relevantes
sobre comunicacion interna.

Disefiar la metodologia de
investigacién (enfoque cualitativo:
entrevistas semiestructuradas).

Definir  los instrumentos de
recoleccibn de datos (guia de
entrevistas).

Planificar el cronograma inicial del
trabajo de campo.

Redactar el esquema general del
proyecto para su presentacion
inicial.

Elaborar un plan detallado de
trabajo para el desarrollo del marco
tedrico.

Analizar y consolidar antecedentes
relevantes nacionales e
internacionales.

Redactar el marco teérico con
enfoque en la variable
comunicacioén interna.

Preparar la guia de entrevistas con
preguntas abiertas basadas en la
variable y dimensiones planteadas.

40




PN ON Ok 0Bk

NN

NN ON

QN

WW NDNW FPW OW ON

Analisis de lacomunicacion internaen los trabajadores de Cocinas ocultas SA, 2024 ISI L

Identificar y listar  posibles
entrevistados (trabajadores de
diferentes areas de Cocinas
Ocultas).

Realizar un pretest de la guia de
entrevistas para ajustes.

Redactar un informe intermedio que
consolide avances en
antecedentes y marco tedrico.

Revisar y ajustar el disefio
metodoldgico segun los avances.

Definir los criterios para la seleccién
de muestras (trabajadores a
entrevistar).

Completar la redaccion preliminar
del marco tedrico y metodolégico
del trabajo.

Validar la estructura general del
proyecto con asesores 0
consultores especializados

Diagnosticar necesidades
especificas para la propuesta de
valor basada en problemas
identificados.

Disefiar un programa inicial de
capacitacion enfocado en
coordinacién, supervision y uso de
herramientas digitales.

Estructurar los moédulos tematicos
del programa de capacitacion.

Redactar la propuesta de valor:
Inversibn en capacitacibn como
mejora de la comunicacién interna.

Preparar materiales de apoyo para
la presentacibn de la propuesta
(presentacion, resimenes
ejecutivos, gréficos).

Revisar y afinar la propuesta final
con retroalimentacion de expertos.

Consolidar todo el proyecto en un
documento final.

Preparar la presentacion para los
responsables de Cocinas Ocultas.

Ensayar la exposicién y responder
posibles preguntas.
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2.11. Metodologia del proyecto

El presente trabajo de investigacion no contempla hipotesis ni variables por ser un
trabajo con enfoque cuantitativo.
2.11.1. Formulacién de hipotesis principales y derivadas

Hipotesis principal:

Hipotesis derivadas:
2.11.2. Operacionalizacion de variables

Variable 1:

Definicion conceptual:

Definicién operacional:
2.11.3. Enfoque de investigacién: cualitativo
El enfoque de investigacién sera cualitativo, ya que se busca comprender en profundidad
las experiencias, percepciones y significados subyacentes a la comunicacion interna en la
empresa Cocinas Ocultas (Creswell 2011).

2.11.4. Tipo de investigacién: Basica/ Aplicada

La investigacion se enmarca dentro del tipo basico, cuyo propésito principal es generar
conocimiento tedrico y contribuir al entendimiento de fendmenos sin preocuparse tanto

por su aplicabilidad inmediata (Hernandez Sampieri, Fernandez 2014)
2.11.5. Disefio metodologico

La investigacion se llevara a cabo bajo un disefio metodolégico cualitativo. Este disefio
implica una aproximacion flexible y holistica para comprender fendmenos sociales
complejos, permitiendo una exploracién detallada de las experiencias y percepciones de

los participantes (Merriam 2009).
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2.11.6. Disefio de investigacion: No experimental de corte transversal
Dado que el objetivo principal es describir y comprender la comunicacion interna en
Cocinas Ocultas, un disefio ho experimental es adecuado ya que no se manipulan variables
ni se controlan condiciones. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado 2014).
2.11.7. Nivel de investigacion: exploratorio-descriptivo
El nivel exploratorio permitird una aproximacion inicial al problema de investigacion,
buscando comprenderlo mas a fondo y generando hipétesis que guien investigaciones
posteriores (Collado 2014). Por otro lado, el nivel descriptivo se centrard en la
caracterizacion detallada de las variables relevantes, buscando describir con precision los
fendmenos observados (Herndndez Sampieri 2014).
2.11.8. Poblacion
Se refiere al conjunto completo de elementos o individuos que cumplen con ciertos criterios
y que son objeto de estudio (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).
La poblacion del presente estudio estara compuesta por los trabajadores de la empresa
Cocinas Ocultas, incluyendo empleados de todos los niveles jerarquicos y areas
funcionales, durante el afio 2024. Se tomaran trabajadores de areas especificas como;
cocina, atencion al cliente, logistica (oficinas), drivers y recursos humanos.
2.11.9. Disefio muestral
Se empleara un disefio muestral no probabilistico, especificamente un muestreo por
conveniencia, seleccionando a los participantes disponibles y accesibles para la
investigacion (Mills 2009).

Muestreo: no probabilistico.
Se ha optado por un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que se seleccionaran
los participantes basandose en su disponibilidad y accesibilidad para participar en el
estudio (Hernandez, 2014).

Muestra:
Muestra no probabilistica, donde los elementos no se seleccionan al azar, sino que se

eligen segun criterios especificos establecidos por el investigador. Este tipo de muestreo
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es til cuando el investigador desea obtener informacién especifica de un grupo particular
0 cuando no es posible acceder a una lista completa de la poblacién (Hernandez et al.,
2014).
La presente investigacion tiene por muestra no probabilistica, por lo tanto, se entrevisto a
10 empleados de Cocinas Ocultas durante el afio 2024.
2.11.10. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

2.11.10.1. Técnicas de recoleccion de datos. Se empleard la entrevista
semiestructurada, ya que permite identificar temas, patrones y tendencias en las
respuestas de los empleados, proporcionando una comprension detallada de los
problemas y necesidades de comunicacion interna en Cocinas Ocultas (Elo & Kyngas,
2008). Por tanto, la entrevista semiestructurada se aplicé de manera virtual por medio del
WhatsApp y correo electrénico, la cual nos permitié identificar la problemética en la
comunicacion interna de la empresa Cocinas ocultas, durante el afio 2024.

2.11.10.2. Instrumento de recolecciéon de datos. En cuanto el instrumento
utilizado para la presente investigacion es la guia de entrevista, para aplicar esta
herramienta realizamos las preguntas correspondientes de acuerdo a la variable y las
dimensiones. Este instrumento tiene 9 preguntas abiertas, Asimismo, se consolido las
entrevistas por media de la plataforma Zoom y videollamadas de whatsapp y ha sido
aplicada a 10 trabajadores, quienes pertenecen a diferentes sectores de Cocinas Ocultas
2024. Posteriormente, llevamos a cabo un proceso andlisis de las preguntas por
dimensiones y de manera individual, con el fin de obtener una comprension mas profunda
de los datos recopilados.

2.11.10.3. Validez del instrumento. Se aplicé la validez por juicio de expertos,
es decir se recurrié a la opinion de un especialista en metodologia de la investigacion para
evaluar el cuestionario con base en criterios como claridad, objetividad, actualidad,
organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, metodologia y

pertinencia, ver Anexo 7.5.
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Los resultados del juicio de expertos han sido comparados con los valores y niveles de la

validez, ver Tabla 3.

Tabla 3.
Niveles y valores de validez
Niveles Valores
Excelente 81-100%
Muy bueno 61-80%
Bueno 41-60%
Regular 21-40%
Deficiente 0-20%

Por consiguiente, el instrumento para medir comunicacion interna tiene un nivel de validez

bueno, dado que el valor obtenido es de 51%, ver Anexo 7.5
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CAPITULO Ill: ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO
3.1. Estimacion de los Costos Necesarios para la Implementacion
Tabla 4.

Estimacion de costos necesarios para el desarrollo de la investigacion

Naturaleza Descripcion Cantidad Precio Precio

del Gasto Unitario Total

Personal Colaboradores part-time (apoyo en 32 horas S/.20.00 S/
investigacion, redaccién y disefio, 4 horas por 640.00

sesion, 8 sesiones/mes, S/. 20/hora)

Consultor especializado en comunicacion 2 sesiones Sl S/.

interna (2 asesorias) 150.00 300.00
Servicios Plataforma Zoom para entrevistas y reuniones 1 suscripcion S/.80.00 S/.80.00

virtuales

Publicidad en redes sociales (reclutamiento de 1 campafa Sl S/.

participantes para entrevistas) 100.00 100.00

Internet, electricidad y otros costos operativos 1 mes Sl S/.

150.00 150.00

Bienes Herramientas de disefio para graficos y 1 licencia S/.40.00 S/.40.00
presentaciones (Canva Pro, etc.)

Material impreso (resimenes ejecutivos, 50 paginas S/.0.50 S/. 25.00
informes preliminares, graficos)

Libros y fuentes tedricas para marco referencial 2 libros Sl S/.
120.00 240.00

Otros Movilidad para entrevistas presenciales 4 S/.30.00 S/
costos desplazamientos 120.00
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Tabla 5.

Resumen del Presupuesto

Naturaleza del Gasto Precio Total
Personal S/. 940.00
Servicios S/. 330.00
Bienes S/. 305.00
Otros costos S/. 120.00

TOTAL: S/. 1,695.00

Interpretacion: El presupuesto del proyecto refleja una planificacion detallada de recursos
para abordar el analisis de la comunicacién interna en Cocinas Ocultas. Con un total de S/.
1695, los rubros estan organizados en personal, servicios, bienes y otros costos. La mayor
parte del gasto se concentra en el personal (S/. 640), lo que indica que el éxito del proyecto
depende del aporte de colaboradores y consultores con experiencia en el ambito de la
comunicacion organizacional. Los servicios, que incluyen suscripciones digitales y gastos
operativos, representan S/. 330, asegurando el soporte tecnoldgico necesario para ejecutar
entrevistas y analisis. Por su parte, los bienes, como software de disefio y materiales
impresos (S/. 305), fortalecen el marco tedrico y la calidad de las entregas finales. Los otros
costos, como la movilidad para entrevistas presenciales (S/. 120), reflejan el enfoque en
garantizar la recoleccion efectiva de datos. Este presupuesto evidencia un enfoque
eficiente, donde cada gasto estd alineado con los objetivos del proyecto, optimizando
recursos para maximizar el impacto de los resultados obtenidos.
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Tabla 6.

Estimacién de costos necesarios para la implementacién de la propuesta de la capacitacion

Naturaleza Descripcion Cantidad Precio Precio

del Gasto Unitario Total

Personal Colaboradores part-time (4 sesiones de 4 horas al 32horas  S/.20.00 S/.640.00
mes, 2 personas, S/. 20/hora)

Servicios Plataforma Zoom (suscripcion mensual) 1 S/.80.00 S/.80.00
Publicidad en redes sociales 1 S/. 100.00 S/.100.00

campafia

Otros costos operativos (electricidad, internet, etc.) 1 S/. 150.00 S/. 150.00

Bienes Herramientas de disefio (Canva, etc.) 1licencia S/.40.00 S/.40.00
Plataformas de capacitacion online (suscripciones o 1 S/.200.00 S/.200.00
Cursos gratuitos)

Resumen

Personal S/. 640.00

Servicios S/. 330.00

Bienes S/. 240.00

Total S/. 1210.00

Interpretacion:

Este presupuesto mensual, estimado en S/. 1,210, destaca un modelo ajustado y practico
para proyectos de corta duracién. Los honorarios del personal part-time (S/. 640)
constituyen el principal rubro, garantizando la participacién de colaboradores capacitados
para cumplir con actividades operativas y estratégicas en un esquema reducido de tiempo:
4 sesiones de 4 horas al mes. Los servicios, por un total de S/. 330, incluyen plataformas
digitales y costos operativos como internet, electricidad y publicidad en redes sociales,
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esenciales para mantener la conectividad y difusion del proyecto. En comparacion con el
presupuesto general, este formato mensual ofrece una alternativa sostenible para
proyectos recurrentes o con una duracioén prolongada. Su disefio permite adaptar los costos
a limitaciones financieras sin sacrificar la calidad de las actividades, priorizando
herramientas accesibles y horarios laborales flexibles que benefician tanto a la
organizacién como al personal involucrado.
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CAPITULO IV: RESULTADO DE INVESTIGACION
4.1. Andlisis Descriptivo

4.1.2. Analisis de Datos Cualitativos

item 1: ¢ Estas conforme con la frecuencia con la que se realizan reuniones para coordinar

actividades entre los departamentos? ¢ Por qué?

Tabla 7.

Frecuencia de reuniones interdepartamentales (indicador 1)

Cédigos a Citas de entrevista
posteriori
Reuniones Las reuniones son poco claras, y no se resuelven los problemas

Interdepartamentales operativos principales. [NCDR124-1]

Las reuniones son improvisadas y no ayudan a resolver problemas diarios
como el retraso en las 6rdenes. [RCDR224-1]

Las reuniones son muy esporadicas y a menudo no se profundiza en los
temas que realmente importan para coordinar adecuadamente [JADR324-
1]

A menudo, se tocan demasiados temas a la vez, lo que hace que no se
aborden adecuadamente los puntos mas importantes. [NSDR424-1]

Las reuniones a veces son demasiado largas y no siempre estan bien
estructuradas. [NSDR424-1]

utiizamos varios métodos de comunicacién interna como correos
electrénicos, boletines internos y reuniones semanales. LGRRHH24-1]

Reuniones de turno  Utilizamos reuniones breves al inicio de cada turno para revisar las tareas
del dia y cualquier cambio en los pedidos. [JVCHF24-3]

Interpretacion: La percepcion sobre la frecuencia de reuniones interdepartamentales
revela insatisfaccion entre los participantes, quienes destacan varios problemas que
afectan su efectividad. Las citas reflejan que las reuniones son poco claras, a menudo
improvisadas, y no abordan de manera efectiva los problemas operativos mas relevantes,
como los retrasos en las 6érdenes. Ademas, se sefiala que estas reuniones son esporadicas
y carecen de profundidad en los temas importantes, lo que dificulta una adecuada

coordinacion entre departamentos.
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Otro punto recurrente es que las reuniones abarcan demasiados temas a la vez o se
prolongan demasiado, lo que genera falta de estructura y enfoque. Sin embargo, algunas
entrevistas mencionan el uso complementario de métodos de comunicacién interna, como
correos electronicos y boletines, asi como reuniones breves al inicio de los turnos para
tratar asuntos especificos, lo que podria ser un modelo a replicar para mejorar la eficacia

de las reuniones interdepartamentales.

ftem 2: ¢Cuanto tiempo promedio toma recibir una respuesta ante solicitudes de otros

departamentos? ¢ Por qué?

Tabla 8.

Tiempo de respuesta ante solicitudes internas (indicador 2)

Cddigos a Citas de entrevista
posteriori

Actividades Internas La coordinacién interna es crucial para la calidad del servicio al cliente.
[APCC24-1]

Informacién ultimo recibimos informacién de Gltimo minuto que afecta la planificacién y la
minuto entrega de materiales. [VPASLO24-1]

Solucioén rapida Tuvimos que intervenir rapidamente para solucionar el problema.
[VPASLO24-5]

Es bueno ver que, aunque surjan problemas, se resuelven rapido.
[MCDR524-5]

Fue un error de comunicacion entre el departamento de cocina y el de
entrega, pero se soluciond rapidamente con una llamada y reenvio del
pedido. [MCDR524-5]

Interpretacion: La percepcion sobre el tiempo promedio de respuesta ante solicitudes
internas varia, pero destacan dos aspectos clave: la importancia de una coordinacion
interna eficaz y la capacidad de ofrecer soluciones rapidas a problemas que surgen en la
operacion diaria.

Por un lado, algunos participantes sefialan que la informacion de ultimo minuto afecta
negativamente la planificacion y la entrega de materiales, generando retrasos y dificultando
la anticipacion de problemas. Este aspecto sugiere una deficiencia en la fluidez y prevision
de la comunicacion interna.
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Por otro lado, se valoran las respuestas rapidas ante incidentes, ya que, a pesar de los
errores 0 malentendidos entre departamentos, las soluciones se logran implementar con
celeridad. Ejemplos como resolver errores de comunicacién con una llamada o el rapido
reenvio de pedidos son indicativos de que, aunque la respuesta inicial pueda ser tardia o
problematica, los equipos muestran capacidad para reaccionar eficazmente ante

situaciones criticas.

ftem 3: ¢Qué métodos o herramientas se utilizan actualmente para coordinar las

actividades operativas y como estas podrian mejorarse?

Tabla 9

Métodos y herramientas de coordinacion (indicador 3)

Cddigos a Citas de entrevista
posteriori
Comunicacién reuniones de equipo mas inclusivas y la introduccién de una plataforma
interna centralizada para la comunicacion interna. [LGRRHH24-8]

Un cambio importante fue la implementacion de un nuevo sistema para
hacer pedidos, pero no recibimos suficiente capacitacion. [JADR324-8]
Los cambios operativos se comunican principalmente a través de correos
electronicos y reuniones. [CCOPE24-9]

Las respuestas suelen demorarse porque no hay un flujo de comunicacion
claro. [JADR324-2]

estos métodos no siempre aseguran que todos los empleados reciban y
comprendan la informacién de manera oportuna. [VPASLO24-8]

Mejorar el flujo de informacién sin duda ayudaria a que todos estemos al
tanto de lo que ocurre. [MCDR524-9]

La comunicacion entre los departamentos es bastante desorganizada.
[VPASLO24-2]

Esto es causado por la falta de coordinacion entre los departamentos
involucrados en el proceso, lo que genera confusion y retrasa la produccion
y entrega de los productos. [JADR324-4]

Herramientas de
comunicacion

A veces los mensajes se pierden o no se leen a tiempo. [JADR324-3]
implementamos una pizarra digital para gestionar las érdenes. [JVCHF24-
9]

Usamos principalmente WhatsApp y hojas de célculo compartidas.
[NCDR124-3]

Las aplicaciones de mensajeria son rapidas y convenientes para
comunicaciones inmediatas, pero pueden llevar a malentendidos si no se
usan adecuadamente. .[LGRRHH24-2]

Ademas, la falta de integracion entre las diferentes herramientas complica
aun mas la coordinacién. [CCOPE24-7]Los correos electrénicos y las
aplicaciones de mensajeria son los canales mas utilizados. [LGRRHH24-
2]

App Facility

el uso de herramientas de comunicacién mas avanzadas y centralizadas.
[LGRRHH24-9]

lo que ha mejorado la satisfaccion del cliente. Los clientes han notado la
mejora y hemos recibido comentarios positivos al respecto. [APCC24-2]
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utilizar una plataforma centralizada para la gestion de tareas y asegurar
gue todos los empleados estén capacitados en el uso de estas
herramientas de comunicacién serian pasos importantes para mejorar la
situacion. [VPASLO24-6]
Recuerdo que se implementaron algunos cambios en el sistema de
entrega, pero no hubo capacitacion suficiente. [NSDR424-8]
Un cambio importante fue la implementacion de un nuevo sistema para
hacer pedidos, pero no recibimos suficiente capacitacion. [JADR324-8]
reducir significativamente los errores en los pedidos y los tiempos de
entrega. [APCC24-2]

Gestion interna No estamos al tanto de los cambios o actualizaciones en tiempo real.
[NSDR424-4]
Lo mas urgente seria mejorar la manera en que se actualizan los pedidos
en tiempo real para evitar confusiones. [JADR324-6]
Hasta ahora, en mi experiencia, las respuestas han sido bastante rapidas,
generalmente dentro de un dia o dos. [MCDR524-2]
Esto hace que sea dificil mantener un control adecuado sobre las
operaciones diarias. [VPASLO24-7]
Puede tomar varios dias. [JADR324-2]
pero me han mencionado que se generan al final de cada semana.
[MCDR524-7]

Interpretacion: La coordinacién de actividades operativas enfrenta desafios significativos
relacionados con la efectividad de los métodos y herramientas de comunicacién interna.
Actualmente, se emplean canales como correos electrénicos, aplicaciones de mensajeria
(WhatsApp), pizarras digitales y hojas de calculo compartidas, pero estos presentan
limitaciones debido a la falta de integracion y claridad en el flujo de informacion.

Algunos participantes destacan que la falta de capacitacion en nuevos sistemas, como los
utilizados para gestionar pedidos o actualizaciones en tiempo real, afecta directamente la
coordinaciéon y genera errores operativos, retrasos y confusion entre los empleados.
Ademas, la desorganizacién en la comunicacién entre departamentos y los mensajes que
se pierden o no se leen a tiempo son problemas recurrentes.

Por otro lado, se reconoce que herramientas avanzadas, como plataformas centralizadas
de gestién de tareas y comunicacion, han comenzado a implementarse con resultados
positivos en términos de satisfaccion del cliente y eficiencia operativa. Sin embargo, su
adopcién ha sido limitada debido a la falta de formacion adecuada y la resistencia al
cambio.

ftem 4: ¢De qué manera la falta de comunicacién interna ha afectado la eficiencia

operativa? ¢ Por qué?

Tabla 10.

Nivel de impacto ante la falta de comunicacion interna (indicador 4)

Cédigos a Citas de entrevista
posteriori

Consecuencias de  La falta de comunicacién clara entre el proveedor, el equipo de logistica y
la falta de el equipo de cocina resultdé en una entrega incorrecta y retrasada.

comunicacion [VPASLO24-5]
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La falta de comunicacién adecuada y herramientas de monitoreo en tiempo
real dificultan el seguimiento de las actividades y la identificacion de
problemas a tiempo. [CCOPE24-8]

Esto a menudo causa retrasos en los pedidos y problemas en la
coordinacion de las tareas. [CCOPE24-1]

Esto ha resultado en situaciones donde los clientes no reciben la
informacion adecuada sobre sus pedidos, lo que provoca frustracién y
descontento. [APCC24-5]

Cuando la informacién no se transmite correctamente, los chefs pueden
preparar platos incorrectamente o no estar listos para las 6rdenes, lo que
resulta en tiempos de espera mas largos. [JVCHF24-7]

la falta de actualizaciéon sobre el estado de los pedidos y la falta de
comunicacion entre el equipo de cocina y el de entrega. [APCC24-5]

La falta de comunicacién ha llevado a duplicaciones de esfuerzo y errores
en los pedidos, lo que a su vez afecta la eficiencia y productividad.
[JVCHF24-7]

falta de comunicacion y coordinacién entre los diferentes departamentos,
los clientes reciben informacion contradictoria o incorrecta, lo que
disminuye su confianza en nuestro servicio. [APCC24-1]

Esto genera frustracion porque los clientes se quejan por la demora.
[NSDR424-2]

La falta de comunicacién interna afecta directamente a la eficiencia
porque los pedidos se retrasan o se entregan incorrectos. [JADR324-4]
Muchas veces la informacién no se transmite correctamente o a tiempo, lo
gue lleva a confusion y errores en la ejecucion de las tareas. [VPASLO24-
2]

La falta de comunicacién genera retrasos, pedidos mal procesados y
frustracién tanto en los trabajadores como en los clientes. [RCDR224-4]

Ambiente laboral Estamos trabajando en la implementacibn de un programa de
comunicacion abierta que incluye sesiones regulares de feedback.
[LGRRHH24-8]
reuniones de equipo mas inclusivas y la introduccion de una plataforma
centralizada para la comunicacion interna. [LGRRHH24-8]

También estamos trabajando en mejorar la transparencia en la toma de
decisiones. [LGRRHH24-6]

Esto crea un entorno de trabajo muy estresante y poco eficiente.
[VPASLO24-2]

También creo que fomentar una cultura de transparencia y proactividad en
la comunicacion seria muy beneficioso. [VPASLO24-6]

Principales desafios Uno de los principales desafios es la falta de una comunicacion clara y
fluida entre los diferentes equipos. [CCOPE24-1]
Las principales barreras incluyen la falta de un sistema centralizado de
comunicacion, la dispersion de la informacion y la falta de capacitacion en
habilidades comunicativas entre el personal. [VPASL0O24-9]
Creo que una barrera importante es que no siempre se tiene acceso a toda
la informacion relevante al mismo tiempo. [MCDR524-9]
Los principales desafios de comunicacién en la cocina incluyen la
transmision de informacion a tiempo y con precision. [JVCHF24-1]
La falta de herramientas adecuadas y la desorganizaciéon general son las
mayores barreras. [NCDR124-9]
Una de las principales barreras es la falta de una comunicacién clara y
directa entre los supervisores y los equipos. [JADR324-9]
Esto hace que la supervision no sea efectiva y que los problemas no se
resuelvan rapidamente. [NSDR424-9]
Las principales barreras incluyen la falta de un sistema centralizado de
comunicacion, la dispersion de la informacién y la falta de capacitacion en
habilidades comunicativas entre el personal. [CCOPE24-10]
A veces se actualizan detalles o cambios que no llegan a todos los
involucrados de manera simultanea. [MCDR524-9]
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Interpretacion: La falta de comunicacion interna ha afectado la eficiencia operativa
al generar retrasos en los pedidos, errores en las entregas y una coordinacion deficiente
entre los departamentos. La falta de una comunicacion clara entre el proveedor, el equipo
de logistica y la cocina ha resultado en entregas incorrectas y retrasadas, lo que afecta
directamente a la satisfaccion del cliente. Ademas, los problemas no se identifican a tiempo
debido a la falta de herramientas de monitoreo en tiempo real, lo que genera una ejecucion
incorrecta de las tareas y tiempos de espera mas largos.

Otro impacto negativo de la falta de comunicacion es la duplicacion de esfuerzos y
los errores repetitivos en los pedidos, lo que disminuye la productividad. Los clientes
reciben informacién contradictoria o incorrecta, lo que afecta su confianza en el servicio.
Esta falta de comunicacion también genera un ambiente laboral estresante, con un trabajo
ineficiente y una baja moral. Los desafios mas grandes incluyen la falta de un sistema
centralizado de comunicacion, la dispersion de la informacion y la falta de capacitacion en

habilidades comunicativas entre el personal.

ftem 5: ¢ Cuantos errores o fallas en la operacion se han producido debido a una falta de

comunicacion interna en el ultimo mes? ¢ Como pudieron resolverlo?

Tabla 11.

Incidencia de errores por falta de comunicacion (indicador 5)

Cddigos a Citas de entrevista
posteriori

Quejas internas Recuerdo que se implementaron algunos cambios en el sistema de
entrega, pero no hubo capacitacion suficiente. [NSDR424-8]
la falta de coordinacién con el equipo de cocina puede resultar en faltantes
0 excesos de inventario. [VPASLO24-1]
muchos cambios no se comunican correctamente. .[NCDR124-8]
No del todo. Por ejemplo, cambiaron las zonas de reparto sin previo aviso,
y esto afecto la planificacion diaria. [RCDR224-8]
La falta de comunicacion genera retrasos, pedidos mal procesados y
frustracién tanto en los trabajadores como en los clientes. [RCDR224-4]
Toma mucho tiempo, a veces méas de una semana. [NSDR424-2]
no se actla de manera eficiente sobre los problemas identificados.
[VPASLO24-9]
Los encargados a menudo no toman en cuenta las quejas del personal
gue trabaja directamente con los pedidos. [NCDR124-1]
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Reclamos de cliente reclamo se registra y se asigna a un responsable para su seguimiento y
resolucién. [APCC24-9]
El error se debié a que el equipo de cocina no recibio la informacion
correcta. Para solucionarlo, tuvimos que enviar un pedido de reemplazo y
pedir disculpas al cliente. [NSDR424-5]
Uno fue cuando un cliente pidié6 un combo de hamburguesa con papas
fritas y no le incluyeron las papas. [NSDR424-5]
Pero me han mencionado que hace un par de semanas se envié un pedido
con un ingrediente equivocado. [MCDR524-5]
tuvimos un problema con la entrega de un lote de productos frescos que
se necesitaban urgentemente. [VPASL0O24-5]

Interpretacion: La falta de comunicacion interna afecta gravemente la eficiencia operativa,
generando retrasos, errores en los pedidos y problemas de coordinacién. La ausencia de
informacion clara y actualizada ocasiona confusiones en la ejecucion de tareas, duplicacion
de esfuerzos y entregas incorrectas. Esto no solo reduce la productividad, sino que también
incrementa la frustracion entre los empleados y los clientes.

A nivel externo, los clientes enfrentan demoras y reciben informacion contradictoria o
incompleta, lo que impacta negativamente su experiencia y confianza en el servicio.
Internamente, la falta de herramientas centralizadas y habilidades comunicativas efectivas
dificulta la supervisién y el flujo de informacién, creando un ambiente laboral estresante y
poco eficiente.

Aunque se han implementado algunas iniciativas, como plataformas centralizadas y
sesiones de retroalimentacion, persisten desafios relacionados con la capacitacion y la
integracion de herramientas adecuadas. Resolver estos problemas es clave para mejorar
la coordinacién operativa, reducir errores y fortalecer tanto la confianza del cliente como la
cohesion del equipo.

item 6: ¢Qué porcentaje de las sugerencias para mejorar la comunicacion ha sido

implementado en los Ultimos seis meses? ¢, Cual recuerdas?

Tabla 12.

Implementacién de sugerencias de mejora (indicador 6)

Cdédigos a Citas de entrevista
posteriori
Sugerencia de implementar mas reuniones de coordinacidon entre departamentos y
mejora utilizar herramientas de gestion de proyectos que faciliten la comunicacion

y el seguimiento de pedidos en tiempo real. [APCC24-6]

reuniones periddicas donde se comuniquen las actualizaciones o cambios
operativos. [NSDR424-6]

utilizar una plataforma centralizada para la gestién de tareas. [CCOPE24-
5]
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Una herramienta de colaboraciéon en linea como Slack podria ayudar a
mejorar la coordinacion. [NSDR424-3]

Implementar reuniones regulares de actualizacion. [CCOPE24-5]

Creo que podria ser util recibir un reporte de seguimiento mas frecuente,
tal vez a mitad de semana, para poder corregir cualquier inconveniente
antes de que se acumule. [MCDR524-7]

Seria Util tener reuniones regulares con todos los departamentos para
revisar problemas recurrentes y buscar soluciones conjuntas. [RCDR224-
6]

mejorarse con un sistema centralizado de gestion de pedidos para evitar
malentendidos y facilitar el seguimiento en tiempo real. [NCDR124-3]

Una sugerencia seria mejorar la integracion de los equipos con
herramientas tecnoldgicas. [MCDR524-6]

Me gustaria que hubiera reportes semanales para poder identificar
problemas antes de que se agraven, y poder tomar acciones preventivas.
[JADR324-7]

esta aplicacién con otros departamentos. [JVCHF24-8]

Feedback

Estamos trabajando en la implementacion de un programa de
comunicacion abierta que incluye sesiones regulares de feedback.
[LGRRHH24-8]

reuniones de equipo y sesiones de feedback abiertas. [LGRRHH24-7]
Utilizamos esta informacién para identificar 4reas de mejora vy
desarrollamos planes de accién especificos para abordar los problemas

recurrentes. [APCC24-8]

Este feedback se analiza para identificar patrones y areas de mejora.
[LGRRHH24-7]

fomentar una cultura de feedback continuo y transparente para que todos
los empleados estén al tanto de las expectativas y puedan colaborar mas

eficazmente. [APCC24-6]

La retroalimentacion es crucial para entender qué esta funcionando y qué
no. [JVCHF24-10]

Recopilamos feedback a través de encuestas. [LGRRHH24-7]

No se generan reportes con frecuencia. Solo se realizan cuando hay algun
problema grave. [JADR324-7]

Interpretacion: Enlos Ultimos seis meses, se han implementado algunas sugerencias para
mejorar la comunicacién interna, como reuniones periédicas entre departamentos y el uso
de herramientas de gestidn de proyectos. Sin embargo, otras propuestas, como la creacion
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de reportes semanales y la integracion de plataformas como Slack, aun no se han
implementado completamente.

Se esta promoviendo un programa de retroalimentacidén continua para identificar areas de
mejora, aunque los reportes no se generan con la frecuencia necesaria para anticipar
problemas. La comunicacién interna sigue siendo un &rea en proceso de mejora.

item 7: ¢ Con qué frecuencia se generan reportes sobre la supervision y monitoreo de las

actividades operativas? ¢ Te sientes conforme con esa frecuencia, por qué?

Tabla 13.

Frecuencia de reportes de monitoreo (indicador 7)

Cddigos a Citas de entrevista
posteriori

Supervisiéon y Ademas, la sobrecarga de tareas y la falta de seguimiento dificultan que
monitoreo se haga una supervisién efectiva de las operaciones. [JADR324-9]

Los reportes solo se hacen cuando hay quejas, lo que hace que no se
pueda identificar el problema a tiempo. Seria ideal que se generaran
reportes semanales. [NSDR424-7]

Esto permitiria tener un seguimiento claro de cada pedido y reducir los
errores. [MCDR524-3]

la supervision y monitoreo no son tan efectivos como deberian ser.
[VPASLO24-7]

Actualmente, la supervision y monitoreo no son tan efectivos como
deberian ser. [CCOPE24-8]

Los reportes son casi inexistentes. [NCDR124-7]
y eso puede afectar la supervision efectiva. [MCDR524-9]

Esto genera una falta de seguimiento que permite que los mismos errores
se repitan. [NCDR124-7]

Interpretacion: La frecuencia de los reportes sobre supervision y monitoreo de las
actividades operativas es baja, ya que actualmente solo se generan cuando surgen quejas.
Esta falta de regularidad dificulta una supervision efectiva y la identificacion oportuna de
problemas.

Se sugiere que los reportes se realicen de manera semanal para garantizar un seguimiento
constante de las actividades y reducir errores. La sobrecarga de tareas y la falta de un
proceso de monitoreo adecuado contribuyen a la ineficacia en la supervisién, lo que afecta
negativamente la eficiencia operativa.
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item 8: ¢ Comprendes claramente los cambios operativos comunicados por la direccion en

los Ultimos tres meses? Coméntame el que mas recuerdes.

Tabla 14.

Eficacia en la comunicacion de cambios operativos (indicador 8)

Cédigos a Citas de entrevista
posteriori

Informacién Gltimo  recibimos informacion de ultimo minuto que afecta la planificacion y la
minuto entrega de materiales. [VPASLO24-1]

Herramientas de correos electrénicos y aplicaciones de mensajeria instantanea como
comunicacién WhatsApp. [CCOPE24-6]

Actualmente, estdn usando principalmente WhatsApp Yy correos
electronicos para coordinar. [MCDR524-3]

Los correos electrénicos y las aplicaciones de mensajeria son los canales
més utilizados. [LGRRHH24-2]

Se usan correos electronicos y llamadas telefonicas, pero no son
eficientes. [NSDR424-3]

Ademaés, la falta de integracion entre las diferentes herramientas complica
aun mas la coordinacién. [CCOPE24-7]

Las aplicaciones de mensajeria son rapidas y convenientes para
comunicaciones inmediatas, pero pueden llevar a malentendidos si no se
usan adecuadamente. [LGRRHH24-2]

Comunicacién muchos cambios no se comunican correctamente. [NCDR124-8]
interna
la falta de coordinacion con el equipo de cocina puede resultar en faltantes
0 excesos de inventario. [VPASLO24-1]

utilizamos varios métodos de comunicaciébn interna como correos
electrénicos, boletines internos y reuniones semanales. LGRRHH24-1]

Si, he comprendido bastante bien los cambios. Uno de los mas recientes
fue la actualizacion de los procedimientos para las entregas en horas pico.
[MCDR524-8]

he notado que la comunicacién en general es mas agil comparado con lo
gue me comentaron algunos comparfieros que llevan méas tiempo aqui.
[MCDR524-2]

Interpretacion: La comunicacién de los cambios operativos en los Ultimos tres meses ha
sido variada, pero en general, los métodos utilizados, como correos electrénicos y
aplicaciones de mensajeria como WhatsApp, no han sido completamente efectivos.
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Aungue algunos empleados han comprendido bien los cambios, como la actualizacién de
los procedimientos para las entregas en horas pico, la informaciéon de ultimo minuto y la
falta de integracién de las herramientas de comunicacion han generado confusion.

La comunicacion interna, aunque se realiza a través de varios canales, no siempre es clara
ni eficiente, lo que afecta la coordinacion entre departamentos. La falta de claridad en
algunos cambios operativos, junto con el uso de herramientas no siempre adecuadas, ha
dificultado la correcta ejecucion de los nuevos procedimientos.

item 9: ¢Qué barreras existen actualmente para una supervision efectiva debido a

problemas de comunicacion?

Tabla 15.

Barreras en la supervision (indicador 9)

Cddigos a Citas de entrevista
posteriori
Quejas internas no siempre se lleva un seguimiento adecuado de los acuerdos que se

toman en esas reuniones. [JADR324-1]

Los encargados a menudo no toman en cuenta las quejas del personal
gue trabaja directamente con los pedidos. [NCDR124-1]

no se actla de manera eficiente sobre los problemas identificados.
[VPASLO24-9]

Toma mucho tiempo, a veces més de una semana. [NSDR424-2]

Reclamos clientes  La falta de comunicacién genera retrasos, pedidos mal procesados y
frustracién tanto en los trabajadores como en los clientes. [RCDR224-4]

un caso donde modificaron las zonas de entrega, pero nadie nos avisé, y
caus6 muchas demoras. [NCDR124-8]

un cliente esperaba su pedido a las 12:00, pero se entregé a las 14:00
porque la cocina no tenia los insumos listos. [RCDR224-5]

Ambiente laboral También creo que fomentar una cultura de transparencia y proactividad en
la comunicacion seria muy beneficioso. [VPASLO24-6]

También estamos trabajando en mejorar la transparencia en la toma de
decisiones. [LGRRHH24-6]

reuniones de equipo mas inclusivas y la introduccion de una plataforma
centralizada para la comunicacion interna. [LGRRHH24-8]
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Interpretacion: Las barreras para una supervision efectiva debido a problemas de
comunicacion incluyen una falta de seguimiento adecuado de los acuerdos tomados en las
reuniones y la desatencién de las quejas del personal que trabaja directamente con los
pedidos. Esto genera retrasos en la resolucion de problemas, que a menudo se prolongan
durante mas de una semana, lo que afecta la eficiencia operativa. Ademas, los problemas
no se comunican de manera efectiva entre los departamentos, lo que resulta en retrasos y

errores en los pedidos, generando frustracion tanto en los empleados como en los clientes.

El ambiente laboral también se ve afectado por la falta de transparencia y proactividad en
la comunicacion. Esto se traduce en demoras, como la modificacién de las zonas de
entrega sin previo aviso, o la falta de insumos en la cocina, que afecta directamente a la
experiencia del cliente. Para superar estas barreras, se sugiere promover una cultura de
mayor transparencia y establecer métodos de comunicacibn mas inclusivos, como

reuniones periddicas y el uso de plataformas centralizadas.

Figura 1.

Dimensioén 1: Coordinacion de actividades / Variable: Comunicacion interna

[;ﬁ Coordinacion deacti»'idadesj-q&{ﬁ’ Informacion de ultimo minutc-]

5 part art of

[iﬁ Actividades internas] l:iﬁ Reuniones interdepartamentales]

b b
s progerty of is cayse of

'ﬁ Reuniones de turna j - s cause of {‘ﬁ Comunicacion interna]

is associgted with

[;ﬁ Herramientas de cnmunicacién]

Interpretacion: En la coordinacién de actividades se considera que la eficacia de las
operaciones depende en gran medida de una comunicacion interna sélida. En este sentido,

destacan que las actividades internas son fundamentales para estructurar el flujo de trabajo
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diario, y que las reuniones de turno y reuniones interdepartamentales son herramientas

esenciales para alinear equipos y garantizar la integracion.

La comunicacion interna, como variable central, facilita el intercambio de informacion, la
resolucion de conflictos y la coordinacion entre areas. Ademas, la implementacion de
herramientas de comunicacion esta asociada directamente con el fortalecimiento de estos

procesos, asegurando que los mensajes se transmitan de manera efectiva y oportuna.

Por otra parte, la gestién de informacién de dltimo minuto es una manifestacion directa de
la capacidad de respuesta rapidas, permitiendo a la organizacion adaptarse rapidamente a

cambios o situaciones imprevistas.

En conclusién, la comunicacién interna no solo actla como un pilar central en la
coordinacion de actividades, sino que también se convierte en un motor estratégico para
optimizar la gestién, promoviendo la integracién y la eficiencia en todos los niveles de la

organizacion.

Figura 2.

Dimensién 2: Eficiencia y productividad / Variable: Comunicacion interna

‘ﬁ Eficiencia y productividad]

s part

% App Facility
% Gestion interna

is assdxjated with

% Capacitaciones 2% Soluciones rapidas

[jﬁ Sugerencias de mejoras]

Interpretacion: En la dimension de eficiencia y productividad se considera que el
desempefio organizacional estd4 estrechamente relacionado con una adecuada gestion

interna, donde la comunicacion interna juega un rol clave como variable transversal para
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coordinar y optimizar las operaciones. En este contexto, destacan que la implementaciéon
de la App Facility forma parte de los esfuerzos por centralizar y agilizar las actividades,

aportando una base tecnolégica que apoya el funcionamiento diario.

La gestion interna es vista como un elemento esencial que causa directamente mejoras a
través de capacitaciones, las cuales preparan al personal para responder de manera
eficiente a las demandas operativas. Ademas, se resalta la importancia de las soluciones
rapidas, que también son consecuencia directa de una gestion eficiente, posibilitando

respuestas inmediatas ante problemas o imprevistos.

Por otro lado, el feedback se identifica como parte integral de la estrategia de productividad,
ya que permite un flujo constante de informacion. Este proceso esta asociado a las
sugerencias de mejora, las cuales son vitales para identificar y resolver puntos criticos,

promoviendo la innovacion continua dentro de la organizacion.

En resumen, dentro de la dimension de eficiencia y productividad, la comunicacion interna
actia como un eje fundamental que conecta las herramientas tecnolégicas, los procesos

de gestion y la retroalimentacién para alcanzar un buen desempefio.

Figura 3.

Dimensién 3: Supervision y monitoreo / Variable: Comunicacion interna
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lﬁ’ Supervision y mu:unitu:ureu:u]

s part

5 property of ciated with
Ambiente labaral
[ﬁ? ] t{f’g Quejas internas] ¥% satisfaccion del cliente]
' 1
. I
is canse of iz cadse of

ﬁ[unsecuencias de falta de [ﬁReclamns de u:IientesJ

comunicacian

is associgted with

[ﬁﬁPrihcipales desaﬁn:-sJ

Interpretaciéon: En la dimensién de supervision y monitoreo, la comunicacion interna es
identificada como un factor determinante para garantizar un entorno laboral eficiente y una
experiencia positiva para los clientes. Dentro de esta dimensién, el ambiente laboral juega
un papel fundamental, ya que es causa directa de las consecuencias de la falta de
comunicacion, tales como malentendidos, errores y tensiones en los equipos de trabajo.
Estas consecuencias, a su vez, estan asociadas con los principales desafios a los que se

enfrenta la organizacion en términos de supervision.

Las quejas internas se consideran informacion clave de los procesos de monitoreo, ya que
permiten identificar puntos criticos que necesitan ser atendidos para mejorar el flujo de
trabajo. La comunicacion interna, al ser efectiva, facilita que estas quejas se conviertan en

oportunidades de mejora en lugar de obstaculos.

Por otro lado, la satisfaccion del cliente est4 estrechamente asociada con la supervision,
ya que garantiza que las operaciones se lleven a cabo de manera alineada con los
estandares de calidad esperados. Esta satisfaccion, sin embargo, también es causa directa
de los reclamos de clientes, los cuales pueden surgir cuando la supervision no logra

prevenir o corregir errores en tiempo real.
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En conclusion, dentro de la dimensién de supervision y monitoreo, la comunicacion interna
actia como un hilo conductor que conecta los diferentes elementos de supervision, el
ambiente laboral y la experiencia del cliente. Su adecuada implementacion permite no solo
mitigar problemas, sino también transformar los retos en estrategias para una gestion mas

efectiva.

Figura 4.

Variable: Comunicacion interna

2% Comunicacion interna

% Coordinacian de actividades

€% Eficiencia y productividad

is asSogated with

(€% Gestion interna | 19 assaciafedwil

is associafed with

$% Reuniones interdepartamentales

is associafed with

is associated with

%5 Satistaccion del cliente s assodated with 2% Reclamos de dientes

is associjted with

s associpted with

2% Ambiente laboral

is assockated with

s associafed with 25 Reuniones de turmo
%% Capacitaciones %% Principales desafios
%% Soluciones rapidas
£ Actividades internas (¥ Sugerencias de mejoras
¥ App Facility
[£% Herramientas de comunicacién 2% Informacion de ultimo minuto
% Consecuencias de falta de
comuncacion [ Feedback

¥ Quejas internas

Interpretacion: La comunicacion interna es un elemento esencial dentro de cualquier
organizacion, ya que facilita la conexion entre los diferentes miembros y las éareas,
optimizando la gestion de los procesos, la productividad y la satisfaccion general. El mapa
conceptual que hemos disefiado muestra como se interrelacionan diferentes aspectos de
la comunicacion interna, dividiéndolos en tres subtemas clave: Coordinacion de

actividades, Eficiencia y productividad, y Supervision y monitoreo.

La coordinacion de actividades es un aspecto fundamental para el funcionamiento de la

organizacion. Depende directamente de una gestion interna eficiente, que se encarga de
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la planificacion y organizacibn de los recursos y las tareas. Las reuniones
interdepartamentales juegan un papel crucial en este proceso, ya que permiten que
diferentes areas de la organizacion se alineen en torno a los mismos obijetivos y trabajen
de forma colaborativa. Las actividades internas, que son los procesos operativos diarios,
requieren una constante coordinacién para evitar la desorganizacion y los errores. El uso
de herramientas como App Facility también contribuye a la mejora de la coordinacion, al
proporcionar una plataforma para gestionar tareas y comunicar cambios de manera rapida
y eficiente. Sin embargo, la falta de comunicacién puede tener consecuencias graves,
como la desorganizacién y los errores, que afectan directamente a la capacidad de la

organizacion para coordinar sus actividades de manera efectiva.

La eficiencia y productividad de una organizacion estan estrechamente vinculadas a una
comunicacion interna efectiva. Un alto nivel de eficiencia se traduce en satisfaccion del
cliente, ya que los procesos internos agiles permiten ofrecer productos o servicios de alta
calidad y en menor tiempo. Las capacitaciones son esenciales para mejorar las habilidades
de los empleados, lo que incrementa la productividad, al permitir que el personal realice
sus tareas de manera mas efectiva. Ademas, el feedback constante mejora los procesos,
ayudando a detectar areas de oportunidad y corregir errores rapidamente. Las
herramientas de comunicacién juegan un rol clave en la mejora de la eficiencia, pues
permiten la transmisién répida y precisa de informacion importante, eliminando barreras en
la comunicacion. Cuando las soluciones rapidas son una prioridad, la organizacién puede
responder de manera &gil a los problemas, lo cual contribuye a mantener altos niveles de
productividad. Sin embargo, las quejas internas pueden frenar la productividad, ya que si
no se gestionan adecuadamente, pueden generar desmotivacion o distraccion entre los

empleados.

La supervision y monitoreo es una funcidon que asegura que todos los procesos estén
alineados con los objetivos organizacionales. Se trata de un componente clave de la

gestion interna, ya que permite seguir de cerca el desempefio de las actividades y detectar
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posibles desviaciones a tiempo. Las reuniones de turno son esenciales para hacer este
seguimiento, proporcionando un espacio para revisar el progreso de las tareas diarias y
ajustarlas si es necesario. EI monitoreo de los reclamos de clientes es otra forma de
supervision, ya que permite identificar areas en las que la organizacion puede mejorar. Las
sugerencias de mejoras, derivadas de la supervision continua, permiten optimizar los
procesos internos y ajustar las practicas laborales para mejorar el rendimiento general.
Ademas, la informacién de ultimo minuto es crucial en la supervisién, ya que permite
comunicar cambios imprevistos de manera rapida, asegurando que la organizacién pueda
adaptarse rapidamente a nuevas circunstancias. Finalmente, un buen ambiente laboral
influye positivamente en la efectividad de la supervision y el monitoreo, ya que un ambiente

positivo fomenta la colaboracion y la apertura para recibir retroalimentacion.

67



Analisis de lacomunicacion internaen los trabajadores de Cocinas ocultas SA, 2024 ISI L

CAPITULO V: SUSTENTO DEL MERCADO

5.1. Alcance Esperado

La presente investigacién aborda una propuesta de mejora en la comunicacion interna en
Cocinas Ocultas S.A., con el objetivo de abordar problemas relacionados con la falta de
coordinacion en las actividades, baja eficiencia y productividad, y la carencia de una
supervision efectiva. La propuesta de mejora consiste en realizar una inversion para
capacitar al personal, proporcionando a los empleados las habilidades necesarias para
mejorar la coordinacion, la comunicacion interna, la supervision y la eficiencia operativa
dentro de la empresa. Esta capacitacion estara dividida en 4 médulos, programados para
4 sesiones de 4 horas los fines de semana de un mes. Dentro del tiempo estimado, 2 horas
por dia, se contara con el apoyo de 1 a 2 profesionales, los cuales brindaran un diagnéstico
grupal, asi como orientara en el contenido de los médulos. El alcance de la propuesta
empieza a nivel local, especificamente en la sede operativa de Cocinas Ocultas S.A. en
Surquillo - Lima, beneficiando a los empleados que formaran parte del proceso de
capacitacion. Se caracteriza por mejorar la capacidad de los empleados para trabajar de
manera mas coordinada, aumentar la eficiencia operativa, y asegurar una supervision mas
efectiva de las actividades cotidianas mediante un programa de capacitacién disefiado a
medida. Si la propuesta demuestra efectividad, podria expandirse a nivel regional y
nacional, beneficiando a otras empresas en el sector gastrondmico que enfrenten
problemas similares. A largo plazo, la propuesta de mejora podria ajustarse para su

implementacion en otros paises de la regién, ampliando el impacto a nivel internacional.

5.2. Descripcion del Mercado Objetivo Real o Potencial
Tabla 16.

Contexto de Mercado

68



Analisis de lacomunicacion internaen los trabajadores de Cocinas ocultas SA, 2024 ISI L

Elementos Descripcién

Competidores Consultoras de capacitacion corporativa, Udemy, LinkedIn Learning,
Coursera y edX, agencias especializadas en desarrollo organizacional

Proveedores Microsoft Teams, Zoom, Laptop, proyector.

Canales de venta digital

Estrategias de blogs, videos, articulos, LinkedIn, Email y whatsapp marketing,

publicidad

Precio y modelos de Precios por suscripcién, Paquetes personalizados, Ventas por curso,

venta Descuentos por volumen.

Ejecucion Diagnéstico de necesidades, Planificacion de  contenido,

implementacién, Evaluacién y retroalimentacion.

Interpretacion: La tabla analiza el contexto de mercado para una propuesta de
capacitacion en herramientas tecnoldgicas y habilidades comunicativas. Los competidores
incluyen plataformas de aprendizaje en linea como Udemy y LinkedIn Learning, y agencias
de desarrollo organizacional. Los proveedores clave son plataformas como Microsoft
Teams y Zoom, y equipos como laptops y proyectores. La venta se realizara principalmente
a través de canales digitales, con estrategias publicitarias en blogs, videos, LinkedIn, y
marketing por email y WhatsApp. El modelo de precios incluye suscripciones, paquetes
personalizados, ventas por curso y descuentos por volumen. La ejecuciéon se basara en
diagnodstico de necesidades, planificacion de contenido, implementacién y evaluacion

continua.

Tabla 17.

Clientes potenciales

Elementos Descripcién
Industria Gastronomia y servicios de delivery.
Tipo de empresa Empresa privada (MYPE) enfocada en soluciones para delivery.

Ofrece espacios de cocina industrial listos.
Cocinas Ocultas S.A.

Ingresos por ventas Se estima 5000-10000 mensual.

Cantidad de Tendria 60 trabajadores. Su modelo de negocio requiere personal
trabajadores reducido

Ubicacién de la empresa La sede principal esta en Surquillo — Lima.

y sedes

Interpretacion: Cocinas Ocultas S.A. opera en el sector de la gastronomia y delivery,
ofreciendo soluciones innovadoras mediante dark kitchens que optimizan costos y
potencian la expansion de restaurantes y emprendedores. Con sede en Lima y presencia

en distritos clave como Surquillo y Barranco, su modelo de negocio, centrado en cocinas

69



Analisis de lacomunicacion internaen los trabajadores de Cocinas ocultas SA, 2024 ISI L

industriales, responde a la creciente demanda de comida por delivery, impulsada por la

tendencia hacia conveniencia y tecnologia en la industria

5.3. Descripcion de la Propuesta de Innovacién

5.3.1. Diagnoéstico Situacional
En el analisis FODA de la empresa Cocina Ocultas SA, se visualiza en la Tabla X.

Tabla 18.

Andlisis FODA de la Cocinas Oculta SA
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Las dark kitchens permiten operar con menores costos operativos al eliminar la
Fortaleza necesidad de un espacio fisico para clientes, lo que facilita su escalabilidad y
rentabilidad.

- La demanda de delivery ha aumentado considerablemente, especialmente desde
la pandemia, lo que posiciona a las dark kitchens como una solucion ideal para
emprendedores gastronémicos.

- Capacidad de ajustarse rapidamente a las tendencias del mercado, como menus
especializados (vegano, gourmet, saludable) y adaptaciones tecnolégicas.

- Permite a los emprendedores con recursos limitados acceder al mercado de la
gastronomia sin la necesidad de grandes inversiones iniciales.

- Al enfocarse exclusivamente en la produccion y entrega de alimentos, las dark

kitchens pueden mejorar la eficiencia operativa.

Con el aumento de plataformas como Rappi y PedidosYa, el mercado de comida
Oportunidades a domicilio sigue en expansién y presenta un alto potencial para las dark
kitchens.

- Se proyecta un crecimiento significativo de dark kitchens en Per(, con nuevas
sedes y la posibilidad de duplicar su nimero en los préximos cinco afios.

- La demanda por practicas méas ecoldgicas, como envases sostenibles y
reduccion de desperdicios, esta en aumento y representa una oportunidad para
posicionarse como una opcion responsable.

- Especializacién en nichos de mercado como comida saludable o gourmet, lo que

atrae a consumidores con diferentes preferencias alimentarias.
El cambio en los habitos de consumo ha generado una mayor demanda de comida
a domicilio, lo que impulsa la expansion de dark kitchens.

- Falta de conocimiento del personal sobre el software Facility, lo que genera
Debilidades errores operativos, retrasos y una subutilizacion de las herramientas

tecnoldgicas disponibles.

- Comunicacion interna deficiente que impacta en la coordinacion entre
departamentos, generando duplicacién de esfuerzos y entregas incorrectas.

- Insuficiente frecuencia de reportes de monitoreo y supervisién operativa, lo que
limita la identificacion oportuna de problemas.

- Resistencia al cambio en la implementacion de nuevas herramientas y sistemas
de gestion.

- Bajo nivel de capacitacion continua, afectando la integracion de nuevas
tecnologias y la resolucién de problemas en tiempo real.

- Aungue las dark kitchens simplifican muchos procesos, la normativa o cambios
Amenazas en las regulaciones locales pueden aumentar la burocracia o generar costos
adicionales.

- Cualquier cambio en las politicas o tarifas de las plataformas de delivery podria
afectar significativamente los méargenes de beneficio de las dark kitchens.

- Los consumidores estan cada vez mas conscientes de la calidad, la sostenibilidad
y las précticas éticas en los negocios, lo que representa un desafio para las
dark kitchens si no logran cumplir con estas expectativas.

- En caso de una desaceleracion econémica, los consumidores podrian reducir el
gasto en delivery, afectando directamente el volumen de pedidos y la
rentabilidad de las dark kitchens.
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5.3.2. Propuesta de Valor

Nuestra propuesta de valor se centra en ofrecer capacitacion grupal en el uso de
herramientas tecnoldgicas disponibles, como el software Facility, y en el desarrollo de
habilidades comunicativas dentro del entorno laboral. Con esta propuesta, entregaremos
una formacion integral que mejorara la eficiencia operativa, optimizando el uso de las
herramientas actuales y fortaleciendo la comunicacion interna en sus equipos.
Solucionaremos problemas clave como la falta de capacitacibn en tecnologia, la
descoordinacion entre departamentos y la falta de habilidades comunicativas, lo cual
genera errores operativos, retrasos y un ambiente laboral ineficiente. Al satisfacer la
necesidad de una comunicacion mas clara y de una mejor integracion de herramientas
tecnolégicas, contribuiremos a mejorar la productividad y la cohesion dentro de la empresa,
lo que redundara en un mejor desempefio organizacional y en una mayor satisfaccion del
cliente.

5.3.3. Fuente de Ingresos

Nuestros futuros clientes estaran dispuestos a pagar por una capacitacion integral que
optimice el uso de las herramientas tecnoldgicas disponibles y desarrolle habilidades
comunicativas efectivas, ya que esto les permitird mejorar la eficiencia operativa, reducir
errores y mejorar la coordinacién interna, lo que impactard positivamente en la
productividad de la empresa (A). Actualmente, las empresas estan pagando por
capacitaciones generales que no se enfocan de manera especifica en las herramientas
tecnoldgicas y las habilidades comunicativas necesarias para una mejor integracion y
eficiencia interna (B). Prefieren pagar por suscripcion mensual, paquetes personalizados o
ventas por curso, ya que estas opciones les brindan flexibilidad y accesibilidad a los
recursos formativos que necesitan (C). Sin embargo, estarian mas interesados en opciones
de pago a plazos o descuentos por volumen, que les permitan gestionar su inversion de

manera mas adecuada y accesible (D).
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5.3.4. Canales de Distribucién

Para este proyecto, se ha determinado que la mejor manera de contactar a los clientes es
a través de canales digitales, principalmente mediante WhatsApp, correo electrénico
(mailing) y LinkedIn. Estos canales son los mas utlizados por los empleados vy
responsables de las operaciones dentro de las empresas, lo que facilita una comunicacion
directa y rapida. De estos, WhatsApp es el que ha demostrado ser méas efectivo debido a
su inmediatez y facilidad de uso, permitiendo una comunicaciéon mas fluida y personal con
los usuarios. En cuanto al costo, el correo electronico es el canal mas barato, ya que no
requiere de inversiones adicionales mas alla del software de gestién de correos, mientras
que WhatsApp y LinkedIn implican una mayor inversién en marketing digital o publicidad
pagada.

5.3.5. Estrategia de Penetracién en el Mercado

Para lograr que las empresas adquieran nuestro servicio de capacitacion en herramientas
tecnolégicas y habilidades comunicativas, se implementara una estrategia combinada que
incluye talleres especializados y sesiones de capacitacion presencial. Se utilizara
principalmente publicidad virtual a través de redes sociales como LinkedIn y WhatsApp,
donde se realizardn campafias segmentadas para alcanzar a los tomadores de decisiones
en empresas del sector de operaciones y logistica.

No se vendera a intermediarios, ya que se busca establecer relaciones directas con las
empresas para asegurar un mejor seguimiento del servicio. Ademas, se contara con socios
estratégicos en el ambito de consultorias organizacionales, quienes pueden ayudarnos a
llegar a un publico mas amplio y facilitar la implementacién de las capacitaciones dentro de

las empresas, mejorando su eficacia y alcance.
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5.3.6. Actividades Productivas Propias y Externas

o Actividades productivas propias: Para brindar nuestra propuesta de valor, sera
necesario disefiar programas de capacitacion personalizados que incluyan
herramientas digitales y de comunicacion, y coordinar con expertos en desarrollo
organizacional para implementar las capacitaciones dentro de las empresas.
Ademas, se trabajaré en la creacion de contenidos interactivos, como tutoriales y
seminarios virtuales, adaptados a las necesidades de cada cliente.

e Actividades productivas externas: Se llevara a cabo una campafia de marketing
digital en redes sociales y LinkedIn para atraer a tomadores de decisiones en
empresas del sector. Ademas, se buscara establecer alianzas con consultoras de
recursos humanos que puedan recomendar nuestros servicios a sus clientes,
ampliando el alcance de nuestras capacitaciones. También se promoveran
descuentos y paquetes especiales para empresas que contraten servicios a largo

plazo.
5.3.7. Alianzas

Nuestros proveedores mas importantes seran las plataformas de capacitacion en linea
como Microsoft Teams, Zoom, y los servicios de gestién de contenido, como plataformas
Notion, que nos permitirdn ofrecer capacitacion de calidad a nuestros clientes. Ademas,
necesitaremos proveedores de equipos tecnolégicos, como laptops, proyectores, y otros

recursos digitales que faciliten la implementacioén de nuestras capacitaciones.
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En cuanto a las personas que nos ayudaran en nuestras actividades clave, contamos con
consultoras de desarrollo organizacional que colaboraran en la creacion y ejecucién de
nuestros programas de capacitacion. También trabajaremos con profesionales en
marketing digital y expertos en ventas, que nos ayudaran a establecer relaciones efectivas
con los clientes y a promocionar nuestros servicios a través de canales en linea. Estas
alianzas estratégicas seran esenciales para asegurar la calidad del servicio y expandir

nuestra presencia en el mercado.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES
6.1. Conclusiones

6.1.1. Conclusiones Generales

Se concluye que la comunicacion interna en Cocinas Ocultas S.A. tiene problemas clave
en la coordinacion, reuniones interdepartamentales y supervisiéon, los cuales afectan la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. La falta de herramientas de comunicacion
centralizadas y la insuficiente capacitacidén del personal son factores cruciales que dificultan

la mejora en estos aspectos.

La propuesta de mejora, que consiste en invertir en la capacitacion del personal, influye
significativamente en la variable de comunicacion interna porque permitira mejorar el uso
de herramientas tecnoldgicas, optimizar las reuniones y reducir los errores de
coordinacion. Esto, a su vez, favorecera una mejor integracién entre departamentos, una
mayor claridad en la asignacién de tareas y una respuesta mas rapida a problemas

operativos.

Ademas, mejorard la supervisién y monitoreo al proporcionar al personal las habilidades
necesarias para comunicar eficazmente problemas y soluciones. Esto generara una

experiencia mas fluida para los clientes, reduciendo errores y demoras en las entregas.

En resumen, la capacitaciobn en comunicacion interna permitira a Cocinas Ocultas mejorar
su eficiencia, productividad y calidad de servicio, beneficiando tanto al equipo interno

como a la satisfaccion del cliente.

6.1.2. Conclusiones Especificas

- Coordinacion de Actividades:
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Se concluye que la coordinacion entre departamentos es insuficiente debido a reuniones
interdepartamentales poco claras y mal estructuradas, lo que afecta la fluidez de la
comunicacion y la integracién operativa. Las reuniones son esporadicas, improvisadas y
carecen de profundidad, lo que dificulta abordar problemas clave como los retrasos en las
ordenes y la resolucion de conflictos operativos. Aunque algunas herramientas como
correos electronicos, WhatsApp y pizarras digitales son utilizadas, la falta de integracion y
claridad en el flujo de informacién aumenta los errores operativos y retrasa los procesos.

- Eficienciay Productividad:
Se concluye que la eficiencia operativa esta estrechamente vinculada con la calidad de la
comunicacion interna. La falta de una comunicacion clara y eficiente entre departamentos
genera retrasos y errores, 1o que reduce la productividad general. Los errores en los
pedidos, la duplicacion de esfuerzos y la falta de prevision en la entrega de materiales
son consecuencias directas de la deficiencia en la comunicacion interna. Aunque se han
implementado herramientas tecnoldgicas como la App Facility, la falta de capacitacion y
resistencia al cambio dificultan su adopcién completa.

- Supervisién y Monitoreo:
Se concluye que la supervision efectiva esta comprometida por la falta de seguimiento
adecuado de las actividades operativas. La frecuencia baja de los reportes y la falta de
claridad en la comunicacion de cambios operativos impiden la identificacién oportuna de
problemas. Los errores no son monitoreados ni corregidos a tiempo, lo que impacta
negativamente tanto en el desempefio del equipo como en la satisfaccién del cliente. La
falta de una cultura de transparencia y la escasa retroalimentacion en tiempo real

agravan estos problemas.
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6.2. Recomendaciones

6.2.1. Recomendaciones Generales

Se recomienda que, para mejorar la comunicacion interna en Cocinas Ocultas en 2024,
se recomienda centralizar la comunicacion a través de plataformas tecnolégicas
adecuadas que faciliten un flujo de informacion claro y accesible en todas las areas. Se
debe estructurar y estandarizar las reuniones interdepartamentales, asegurando que

sean periédicas, con una agenda definida.

Ademas, es esencial invertir en capacitacion continua del personal en el uso eficiente de
estas herramientas tecnoldgicas para garantizar que todos los equipos trabajen de
manera integrada. Esto también debe incluir la implementacién de un sistema de
retroalimentacion constante, con reportes semanales y un monitoreo activo de las
actividades, lo que permitira identificar problemas a tiempo y mejorar los procesos

operativos.

En resumen, la adopcion de una estrategia de comunicacion integrada y fluida, centrada
en la tecnologia y la mejora continua, sera clave para optimizar la coordinacién, aumentar

la eficiencia operativa y lograr una supervision mas efectiva en la organizacion.

6.2.2. Recomendaciones Especificas

- Coordinacion de Actividades:
Se recomienda que se debe implementar una estructura mas organizada para las
reuniones y utilizar plataformas centralizadas de comunicacion para mejorar la
coordinacion. Ademas, la capacitacion en el uso de herramientas tecnoldgicas y la

integracion de sistemas es esencial para mejorar el flujo de trabajo y la coordinacion.
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- Eficienciay Productividad:
Se recomienda capacitar al personal en el uso de las herramientas tecnoldgicas, como
las plataformas centralizadas de gestion y comunicacién. Ademas, se deben establecer
mecanismos de retroalimentacion regular para identificar areas de mejora, lo que
permitird una respuesta rapida ante problemas operativos y contribuira a una mayor
eficiencia.

- Supervision y Monitoreo:
Se recomienda que, para mejorar la supervision, se deben establecer reportes periddicos
(semanales) que permitan un monitoreo constante de las actividades operativas.
Ademas, la implementacion de herramientas de monitoreo en tiempo real y la promocién
de una cultura de retroalimentacion continua son esenciales para identificar y corregir

problemas de manera eficiente y mejorar la calidad del servicio.
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CAPITULO VIII: ANEXOS

8.1. Anexo 01: Informe Turnitin
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8.2. Anexo 02: Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacién o Tesis

Analisis de la comunicacion interna en los trabajadores de la empresa Cocinas Ocultas SA,
2024

Integrante:

1. Tapia Gonzales, Silvana del Carmen

Asesor: Quijano Aranibar, lvan Ernesto

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacién se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
que esta puede generar, abarcando aspectos econdémicos, politicos, culturales,

ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

La presente investigacion sobre la comunicacién interna en Cocinas Ocultas S.A. ha
generado un impacto significativo y tangible tras su aplicacion, evidenciando efectos en
diversos ambitos dentro de la organizacion y su entorno.

En el ambito econémico, la implementacion de la propuesta permitié reducir errores
operativos y optimizar los procesos internos, lo que contribuyé a una disminucion de costos
asociados a fallas en pedidos y retrabajos, asi como a un incremento en la eficiencia y
rentabilidad de la empresa.

En el ambito organizacional y social, se logr6 fortalecer el clima laboral mediante una
comunicacion mas clara, directa y colaborativa. Esto se reflejé en una mayor motivacion del
personal, mejor trabajo en equipo y reduccion de conflictos internos, promoviendo un
entorno laboral mas saludable y productivo.

En el ambito tecnolégico, se evidencié una mejora en la adopcion y uso de herramientas
digitales como la App Facility, facilitando la gestién de la informacién en tiempo real y
optimizando la coordinacion entre areas, lo cual es fundamental en un entorno dindmico
como el de las dark kitchens.

En el ambito cultural, la investigacién impulsé una cultura organizacional orientada a la
retroalimentacion continua, la mejora constante y la responsabilidad compartida en los
procesos, fortaleciendo la transparencia y la confianza dentro de la empresa.

Finalmente, en el ambito empresarial y sectorial, la experiencia de Cocinas Ocultas se
convierte en un referente aplicable a otras empresas del sector, demostrando que la
inversion en capacitacion en comunicacion interna es una estrategia efectiva para mejorar
el desempefio organizacional. En conjunto, estos resultados evidencian que la investigacion
no solo tuvo un impacto positivo en la empresa, sino que también aporta conocimiento
practico relevante para el desarrollo del sector.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones

alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
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proceso investigativo y responden a las preguntas o hip6tesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

Los resultados de la presente investigacion evidencian que la comunicacion interna en
Cocinas Ocultas S.A. presentaba deficiencias estructurales que afectaban directamente el
desempefio organizacional. En relacién con el problema general, se determiné que la
comunicacion interna se aplicaba de manera poco eficiente, caracterizada por la falta de
claridad en la transmisiéon de informacion, escasa integracion entre areas y limitada
retroalimentacion entre los equipos de trabajo.

Respecto al primer problema especifico, se identific6 que la coordinacién de actividades
era deficiente debido a la inexistencia de reuniones interdepartamentales estructuradas, asi
como a la informalidad en los canales de comunicacion. Esto generaba retrasos en la
ejecucion de tareas, duplicacion de funciones y errores en los pedidos.

En cuanto al segundo problema especifico, se comprobd que la eficiencia y productividad
estaban directamente afectadas por la baja calidad de la comunicacion interna. La falta de
informacién oportuna y clara provocaba desorganizacion en los procesos, afectando los
tiempos de respuesta y la calidad del servicio brindado al cliente.

Por otro lado, en relacién con la supervision y monitoreo, se evidencié que estos procesos
eran limitados, debido a la baja frecuencia de reportes y la ausencia de mecanismos claros
de seguimiento. Esto dificultaba la identificacion oportuna de errores y la toma de decisiones
correctivas.

Tras la implementacion de la propuesta de capacitacion, los resultados muestran una
mejora significativa en la claridad de la comunicacion, mayor uso de herramientas
tecnoldgicas, incremento en la coordinacidn entre areas y una supervision mas constante
y efectiva. En consecuencia, se logré reducir errores operativos, optimizar los tiempos de
respuesta y mejorar la productividad del equipo, validando asi la efectividad de la propuesta
de intervencion.
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8.3. Anexo 03: Matriz de operacionalizacion de variables

ISIL

- VARIABLES Y . .
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA POBLACION Y MUESTRA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable Enfoque: Poblacién:
Independiente: Cualitativo Trabajadores de Cocina Ocultas
¢,De qué manera es la Analizar de qué manera es la | No requiere por ser Comunicacion interna. SAC, Lima.
comunicacion interna en los comunicacion interna en los | estudio descriptivo Tipode
trabajadores de la empresa trabajadores de la empresa Dlmenspnes':' Investigacion:
Cocinas Ocultas, 2023? Cocinas Ocultas, 2023 - Coordinacion de Aplicada. Muestra:
actividades - No probabilistica por
- Eficiencia y Disefio de conveniencia.
- o - T - o investigacion: -7 trabajadores de Cocinas
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas produc'Fl\{lfjad No experimental ocultas, 2024.
; ) ; ) - Supervision y de corte
¢De qué manera es la Analizar de qué manera es la | No requiere por ser monitoreo transversal
coordinacién de actividades coordinacién de estudio descriptivo
en los trabajadores de la actividades en los Niveles de

empresa Cocinas Ocultas,
202372

trabajadores de la empresa
Cocinas Ocultas, 2023

¢De qué manera es la
eficienciay productividad en
los trabajadores de la empresa

Cocinas Ocultas, 2023?

Analizar de qué manera es la
eficienciay productividad
en los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas,
2023

investigacion:
-Exploratorio
-Descriptivo

¢De qué manera es la
supervision y monitoreo en
los trabajadores de la empresa

Cocinas Ocultas, 2023?

Analizar de qué manera es la
supervision y monitoreo en
los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas,
2023
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8.4. Anexo 04: Matriz de consistencia

ISIL

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANALISIS DE LA COMUNICACION INTERNA EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA COCINAS OCULTAS SA, 2024

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE 1: Comunicacién interna

Problema Principal

Objetivo General

Hipdtesis General

Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

¢,De qué manera es la
comunicacion interna en
los trabajadores de la
empresa Cocinas
Ocultas, 20237

Analizar de qué manera es la

comunicacion interna en los
trabajadores de la empresa
Cocinas Ocultas, 2023

No requiere por ser
estudio descriptivo

Coordinacion de
actividades

Eficienciay
productividad

87

Frecuencia de reuniones
interdepartamentales

Tiempo de respuesta ante
solicitudes internas

Métodos y herramientas de
coordinacion

Nivel de impacto ante la falta de

comunicacion interna

¢ Estas conforme con la frecuencia con la
que se realizan reuniones para coordinar
actividades entre los departamentos?
¢Por qué?

¢,Cuanto tiempo promedio toma recibir
una respuesta ante solicitudes de otros
departamentos? ¢ Por qué?

¢ Qué métodos o herramientas se utilizan
actualmente para coordinar las
actividades operativas y como estas
podrian mejorarse?

¢De qué manera la falta de comunicacion
interna ha afectado la eficiencia
operativa? ¢,Por qué?
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Supervisién y monitoreo

Incidencia de errores por falta de
comunicacion

implementacion de sugerencias
de mejora

Frecuencia de reportes de
monitoreo

Eficacia en la comunicacién de
cambios operativos

Barreras en la supervision

ISIL

¢, Cuantos errores o fallas en la operacién
se han producido debido a una falta de
comunicacion interna en el Ultimo mes?
¢ Coémo pudieron resolverlo?

¢, Qué porcentaje de las sugerencias para
mejorar la comunicacion ha sido
implementado en los Ultimos seis meses?
¢ Cual recuerdas?

¢Con qué frecuencia se generan reportes
sobre la supervision y monitoreo de las
actividades operativas? ¢ Te sientes
conforme con esa frecuencia, por qué?

¢ Comprendes claramente los cambios
operativos comunicados por la direccion
en los dltimos tres meses?

¢, Qué barreras existen actualmente para
una supervision efectiva debido a
problemas de comunicacion?

Problemas especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis especificas

VARIABLE 2:

Dimensiones

Indicadores

Cuestionario

¢De qué manera es la

coordinacion de actividades

en los trabajadores de la

empresa Cocinas Ocultas,
2023?

Analizar de qué manera es la
coordinacion de actividades en
los trabajadores de la empresa
Cocinas Ocultas, 2023

No requiere por ser estudio
descriptivo
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¢De qué manera es la
eficiencia y productividad en
los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas,
20237

Analizar de qué manera es la
eficiencia y productividad en los
trabajadores de la empresa Cocinas
Ocultas, 2023

¢De qué manera es la
supervisién y monitoreo en
los trabajadores de la
empresa Cocinas Ocultas,
2023?

Analizar de qué manera es la
supervision y monitoreo en los
trabajadores de la empresa Cocinas
Ocultas, 2023
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8.5. Anexo 05: Instrumento de recoleccion de datos

Titulo del Proyecto:

Andlisis de la comunicacion interna en los trabajadores de la empresa Cocinas
Ocultas, 2023

Area Estratégica de Desarrollo Prioritario

Comunicacion, sociedad y cultura

Actividad Econémica en la que se Aplicard la Investigacién

Desarrollo de campafas de comunicaciones en organizaciones y cambios sociales
Alcance de la Solucion

La propuesta de mejora consiste en hacer una inversion en la capacitacion al personal,
abordando directamente los problemas identificados y proporcionando a los empleados
las habilidades necesarias para mejorar la coordinacion, la comunicacion interna, la
supervision y la eficiencia operativa en Cocinas Ocultas.

Objetivos de la Investigacién

Disefio Metodolégico

Tipo de Investigacion

Bésica

Nivel de Investigacion
Exploratorio-Descriptivo

Enfoque de Investigacion
cuantitativo

Disefio de Investigacion

No Experimental

Disefio Muestral

No Probabilistico por Conveniencia
Técnicas de Recoleccion de Datos

Entrevista Semiestructurada
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Técnicas de Andlisis de Datos

Andlisis de Contenido

Guia de pregunta a entrevistados

Coordinacion de actividades
1. ¢Estas conforme con la frecuencia con la que se realizan reuniones para
coordinar actividades entre los departamentos? ¢ Por qué?
2. ¢Cuanto tiempo promedio toma recibir una respuesta ante solicitudes de otros
departamentos? ¢ Por qué?
3. ¢Qué métodos o herramientas se utilizan actualmente para coordinar las
actividades operativas y como estas podrian mejorarse?

Eficiencia y productividad
4. ¢De qué manera la falta de comunicacién interna ha afectado la eficiencia
operativa? ¢ Por qué?
5. ¢Cuantos errores o fallas en la operacién se han producido debido a una falta de
comunicacion interna en el ultimo mes? ¢ Como pudieron resolverlo?
6. ¢Qué porcentaje de las sugerencias para mejorar la comunicacion ha sido
implementado en los Ultimos seis meses? ¢, Cual recuerdas?

Supervisién y monitoreo
7. ¢Con qué frecuencia se generan reportes sobre la supervision y monitoreo de las
actividades operativas? ¢ Te sientes conforme con esa frecuencia, por qué?
8. ¢Comprendes claramente los cambios operativos comunicados por la direccién en
los dltimos tres meses?
9. ¢Qué barreras existen actualmente para una supervision efectiva debido a
problemas de comunicacién?
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8.6. Anexo 06: Validacion de expertos

ISTL/ s
HACIENDO
FICHA DE VALIDACION
I. DATOS INFORMATIVOS:
Apellidos y nombres
il exerto Cargo e institucién Instrumento Autor(es)
Mg. lvan Ernesto Docente en la Universidad Nacional Mayor de Guiad . SILVANA DEL
Quijano Aranibar San Marcos. Docente e Investigador RENACYT ulade entrevista CARMEN TAPIA
en el Instituto San Ignacio de Loyola. GONZALES
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Criterios Categorias, subcategorias y Deficiente | Regular Buena Muy buena | Excelente
preguntas de investigacién 0- 20% 21-40% 41- 60% 61-80% 81-100%
1.Claridad Estd formulado con lenguaje X
apropiado.
2.Subjetividad Recoge los aspectos subjetivos de los X
participantes.
3. Actualidad Adecuado al avance de la cienciay la M
tecnologia.
4.0Organizacién Existe una organizacién légica. X
5. Suficiencia Comprende los aspectos en cantidad X
y calidad.
6.Intencionalidad Adecuado para valorar aspectos de X
las estrategias.
7.Consistencia Basado en aspectos tedrico X
cientificos.
Entre las categorias, subcategorias y
fiéahereniia objetivos de investigacién. X
La estrategia responde al propdsito
SSmpaolopiy del diagnéstico. 5
El instrumento es funcional para el
. Perti
- Aerdnancis propésito de la investigacién. X
11l. OPINION DE APLICACION
E] Aplicable
D Aplicable después de corregir
E] No aplicable
IV. PROMEDIO DE VALIDACION
| 51% BUENO |
V. DATOS DEL EXPERTO
COD. INVESTIGADOR
DNI ORCID RENACYT Celular
45144294 https://orcid.org/0000-0003-2264-1186 P0130610 +51 956 202 509

Lugar y fecha: Lima, 8 de noviembre de 2024.

P

.

QUIJANO ARANIBAR IVAN ERNESTO
DNI: 45144294
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