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RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad proponer mejoras en los procesos de comunicacion
interna para fortalecer la motivacion del personal en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.,
Lima, 2025. La investigacion se enmarc6 en un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y disefio
no experimental, descriptivo y propositivo. Para ello, se aplicé un cuestionario estructurado a una
muestra de colaboradores con el fin de identificar las principales debilidades comunicacionales
dentro de la organizacion. Los resultados obtenidos mostraron que los procesos de comunicacion
descendente, ascendente, horizontal y transversal presentan limitaciones que afectan
directamente el clima laboral y la motivacién del equipo. A partir de este diagnéstico, se elabor6
un plan de mejora orientado a fortalecer dichos procesos, impulsar la participacién activa del
personal, mejorar el flujo de informacion entre niveles jerarquicos y promover una cultura
organizacional mas integrada y motivadora. Se concluy6 que la implementacién de las estrategias
propuestas contribuird a mejorar la motivacion del personal, optimizando asi el desempefio

organizacional y fortaleciendo el compromiso de los colaboradores.

Palabras clave: comunicacién interna, motivacion laboral, clima organizacional, mejora continua,

cultura organizacional.
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ABSTRACT

This research aims to propose improvements in internal communication processes to strengthen
staff motivation at Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025. The study follows a
guantitative approach, applied type, and a non-experimental, descriptive, and propositional
design. A structured questionnaire was administered to a sample of employees to identify the
main communication shortcomings within the organization. The results show that downward,
upward, horizontal, and transversal communication processes present limitations that directly
impact the work environment and employee motivation. Based on this diagnosis, an improvement
plan was developed to enhance communication flows, encourage active staff participation,
improve interactions between hierarchical levels, and promote a more integrated and motivating
organizational culture. It is concluded that the implementation of the proposed strategies will
contribute to improving employee motivation, thereby optimizing organizational performance and

strengthening staff commitment.

Keywords: internal communication, work motivation, organizational climate, continuous

improvement, organizational culture.
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INTRODUCCION

La motivacion laboral incide directamente en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, siendo un factor clave para el rendimiento del personal. Esta motivacion esta
influenciada por diversas variables, entre las cuales la comunicacion interna se ha consolidado
como un pilar fundamental. Una comunicacién interna clara, oportuna y efectiva permite reducir
malentendidos, alinear los equipos de trabajo y fortalecer un clima organizacional favorable, lo

cual repercute positivamente en la satisfaccién y desempefio del personal.

Sin embargo, lograr una comunicacion interna eficiente no es una tarea sencilla, ya que
implica considerar las caracteristicas individuales de los colaboradores, el entorno institucional y
las dindmicas del contexto externo. Esta situacién es evidente en el Centro de Operaciones
Logisticas S.A.C., empresa dedicada a la logistica, almacenamiento y distribuciéon, donde se
requiere fortalecer los procesos de comunicacidn para consolidar equipos motivados y

comprometidos.

En respuesta a esta necesidad, el presente estudio tiene como finalidad proponer un plan
de comunicacion interna que permita fortalecer la motivacién del personal en el Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025. Para ello, se aplic6 una encuesta a los 33
colaboradores de la empresa, con el objetivo de diagnosticar el estado actual de la comunicacion

interna y su relacion con la motivacion laboral.

La investigacion esta estructurada en seis capitulos. El primer capitulo, “Introduccién”,
presenta el contexto general del estudio. El segundo, “Descripcién de la investigacion aplicada o
innovacién”, aborda el planteamiento del problema, los objetivos, la justificacion y la metodologia.
El tercer capitulo, “Resultados de investigacion”, muestra los hallazgos obtenidos a partir del
analisis descriptivo de las encuestas. El cuarto capitulo, “Plan de mejora”, presenta la propuesta

desarrollada en base al diagnostico. El quinto capitulo contiene las “Conclusiones y
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recomendaciones” y, finalmente, el sexto capitulo presenta las “Referencias bibliograficas”

utilizadas a lo largo del trabajo.
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|. INFORMACION GENERAL
1.1. Titulo del proyecto
Propuesta de implementacion de un plan de comunicacion interna para la mejora de la

motivacion en la Empresa Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

Gestibn empresarial y desarrollo organizacional se entienden como el conjunto de
iniciativas estratégicas y coordinadas que persiguen optimizar el funcionamiento global de la
organizacion, fortaleciendo tanto su estructura interna como sus procesos administrativos. Esta
area tiene como propésito mejorar el rendimiento institucional a través de un uso eficiente de los
recursos, fomentar una cultura organizacional positiva y promover cambios que favorezcan la

innovacion, la capacidad de adaptacion y el cumplimiento de objetivos sostenibles a largo plazo.

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacién o investigacién aplicada

La innovacion o investigacion aplicada se desarrollaria dentro del sector de servicios
logisticos y operaciones empresariales, enfocandose particularmente en la gestion de recursos
humanos. Esta area comprende la creacién e implementacion de estrategias orientadas a
optimizar la administracion del talento, perfeccionar los procesos de seleccion, formacién y
retencion de personal, y fortalecer tanto el clima organizacional como la productividad. En un
entorno logistico, donde la eficiencia y la coordinacién resultan esenciales, introducir mejoras en
la gestién del capital humano se convierte en un factor decisivo para ofrecer un servicio agil,

competitivo y acorde con los estandares de calidad del mercado.

1.4. Localizacion o alcance de la solucion
La solucién se aplicara en la ciudad de Lima, Per(, especificamente en la Empresa Centro

de Operaciones Logisticas S.A.C Este trabajo esta dirigido principalmente a los colaboradores
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de Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., especialmente a quienes desempefian funciones
operativas y administrativas en las areas de almacén, soporte logistico y distribucién. El objetivo
es abordar las necesidades detectadas, como la carencia de canales efectivos de comunicacion
interna, la escasa retroalimentacion sobre el desempefio y la baja participacion en los procesos
organizacionales. La propuesta consiste en implementar un plan de comunicacion interna que
permita optimizar el flujo de informacion, promover un entorno laboral mas colaborativo y reforzar
la motivacién del equipo, favoreciendo asi un mayor compromiso y una mejora en la eficiencia

para alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Il. Descripcion de la investigacién aplicada o innovacion
2.1. Planteamiento del problema

A nivel internacional, a pesar del desarrollo revolucionario de la civilizacibn humana y de
la notable incidencia de la tecnologia, que ha cambiado todas las experiencias humanas previas
y la matriz de la propia especie humana, los empleados siguen siendo el recurso clave para lograr
los objetivos de la organizacién, configurandose como un factor de ventaja competitiva debido a
que con sus diferentes conocimientos, habilidades, preferencias, intereses, necesidades y
deseos especificos brindan personalidad a toda la estructura. De esta manera, se demuestra que
los empleados motivados conducen a la organizacién hacia los objetivos deseados, actuando
como un eje de influencia individual que direcciona el funcionamiento colectivo (Petkovic¢ y
Rapaji¢, 2021).

Sin embargo, alcanzar la motivacion laboral no es una tarea sencilla y es una condicion
afectada por multiples factores, siendo la comunicacion uno de los mas indagados en la literatura
cientifica. Asi, se constata que la comunicacion dentro de cualquier organizacion es crucial para
su buen funcionamiento, demostrandose que si es ineficaz puede provocar malentendidos, falta
de informacién, menor rendimiento y mayor rotaciéon de empleados (Widhya et al., 2023).

La razon de lo anterior es que, a través de la comunicacion, los gerentes logran establecer
y mantener interacciones entre empleados para realizar las tareas diarias; ademas, es la forma
mas importante de almacenamiento de informacion, el cual es un recurso valioso dentro de toda
organizacion, debe transferirse rapidamente en cualquier momento y permite la vinculacién de
las instituciones con su entorno externo; por lo cual es necesaria su coordinacion, planificacion,
organizacion y control mediante un sistema eficaz (Eubiri y Ayewumi, 2022).

En este sentido, debe reconocerse que la gestién de la comunicacion interna resulta en
un importante desafio organizacional por varios motivos; en primer lugar, atiende a un problema
gue se desarrolla entre individuos, por lo que depende de cada perspectiva, temperamento,

valores, habilidades, entre otros factores humanos y, por otro lado, comprende una amplia
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variedad de formas, agrupadas entre lo escrito (notas, informes, formularios, tableros de
anuncios, manuales, entre otras), oral (entrevistas, consultas, reuniones formales e informales,
rumores, entre otras) y telecomunicaciones (teléfonos, intercomunicadores, lineas privadas,
faxes, redes sociales, correo electrénico, entre otras), que dificulta un manejo amplio y profundo
(Abidovna, 2024). Por esta razén, a nivel mundial, al menos dos de cada tres empresas tienen
problemas importantes en el manejo de su comunicacién interna (Qin y Men, 2023).

Lo anterior, se traduce en una alta proporcién de colaboradores desmotivados debido a
debilidades en el manejo de conflictos, estrés, temor por expresar opiniones que contribuyan al
logro de los objetivos, manejo restringido de informacién publica, creacion de grupos que
promueve el mobbing laboral, aislamiento, agresiones verbales, entre otras condiciones que
afectan el clima donde se desenvuelve el talento humano (Irwan, 2024). Especificamente, en el
contexto latinoamericano, se aprecia en diferentes estudios que al menos el 62% de las
organizaciones confrontan problemas graves de comunicacién que afectan la motivacion laboral
(Saldania et al., 2023).

A nivel nacional, se aprecia que la mayoria de las empresas no disponen de una
estrategia efectiva para garantizar la comunicacién asertiva entre sus colaboradores que incide
negativamente en sus indicadores de desempefio productivo y es un determinantes de las altas
cifras de rotacién laboral e incumplimiento de metas (Villacorta et al., 2023). Este nivel
inapropiado de comunicacion interna que describe la realidad del entorno empresarial de pais se
vincula profundamente con el bajo estado animico y emocional de los trabajadores que se
expresan en distintas encuestas de medicién de las condiciones laborales y que requieren del
planteamiento de estrategias enfocadas en mejorar estos niveles de motivacion, lo cual
conduciria a una mejor perspectiva de fuerza, direccion, intensidad y persistencia dentro de las
organizaciones (Panduro y Casas, 2022).

A nivel local, un estudio realizado en PYMES de Lima demuestra que la motivacion laboral

de los colaboradores ese ve afectada por aspectos relativos a la comunicacion interna como
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participacion (52.5%), apoyo al compariero (55.3%) y retroalimentacion (59.6%), lo que genera
la necesidad de mejorar la forma en que se comunican las tareas (Quispe et al., 2023). Otra
investigacion refleja que la motivacion en distintas empresas limefia es baja en casi el 45% de la
poblacién analizada, incidiendo negativamente en un 51.6% en su desempefio laboral (Davila y
Aguero, 2021).

Esta situacion también se presenta en la empresa Centro de Operaciones Logisticas
S.A.C., endonde para el desarrollo de las actividades de logistica, almacenamiento y distribucién
gue presta a otras empresas deberia disponer de un nivel de comunicacion acorde para
garantizar la coordinacién de las actividades, el acoplamiento de los distintos y multidisciplinarios
equipos de trabajo y la transmision de informacién requerida en cada etapa; sin embargo, la
realidad contrasta con esto y, en cambio, se aprecia un distanciamiento entre los niveles
directivos y el personal; poca asertividad en la comunicacion entre los colaboradores e irrespeto
a través del uso de un lenguaje inapropiado. Esta situacion conlleva a que el personal se sienta
desmotivado, al no lograr la conformacion de la colaboracion y cooperacion necesaria para el
desarrollo de sus objetivos e incide en sus condiciones afectivas y socioemocionales, lo cual en
muchos casos culmina con su renuncia o con un bajo desempefio laboral.

2.1.1. Problema de investigacion
2.1.1.1. Problema general

¢,Como se pueden mejorar los procesos de comunicacion interna para fortalecer la
motivacion del personal en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 20257
2.1.1.2. Problemas especificos

¢, Qué acciones se pueden implementar para mejorar la comunicacion descendente y asi
elevar la motivacion de los colaboradores en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima,

20257
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¢, Qué estrategias permiten optimizar la comunicacion ascendente para fomentar una
mayor participacion y compromiso del personal en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.,
Lima, 20257

¢Como se pueden fortalecer los canales de comunicacién horizontal para mejorar la
colaboracion y el ambiente laboral en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 20257

¢, Qué mecanismos de comunicacién transversal podrian implementarse para promover
una cultura organizacional mas integrada y motivadora en el Centro de Operaciones Logisticas
S.A.C,, Lima, 2025?

2.2. Objetivo general y especificos: propdsito del proyecto
2.2.1. Objetivo general

Proponer mejoras en los procesos de comunicacion interna para fortalecer la motivacion
del personal en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

2.2.2. Objetivos especificos

Proponer acciones de mejora en la comunicacion descendente que contribuyan a
incrementar la motivacion de los colaboradores en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.,
Lima, 2025.

Disefiar estrategias para optimizar la comunicacion ascendente y favorecer una mayor
participacion y motivacién del personal en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima,
2025.

Mejorar los canales y dindmicas de comunicacion horizontal para fortalecer el trabajo en
equipo y el clima laboral en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

Plantear mecanismos de comunicacion transversal efectivos que promuevan una cultura
organizacional integrada y motivadora en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima,

2025.
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2.3. Justificacién
2.3.1. Justificacién tedrica

Los cambios tecnoldgicos recientes y el mayor uso de dispositivos digitales en el contexto
empresarial han trastocado las formas de comunicacion dentro de las organizaciones, obligando
a la implementacion de estrategias que introduzcan mejoras en la comunicacion vertical,
horizontal y transversal; asi como, por escrito, verbal y a través de medios electrénicos. En este
sentido, esta investigacion tuvo un aporte tedérico relevante, al lograr identificar los nuevos
requerimientos en materia de comunicacion organizacional con la finalidad de alcanzar niveles
de motivacion 6ptimos para el desempefio productivo, siendo un tema que requiere seguir
profundizando debido a la velocidad de los cambios sefialados.
2.3.2. Justificacion metodoloégica

Desde lo metodolégico, el presente estudio propuso la aplicacion de cuestionarios
estandarizados para la mediciébn de ambas variables que podran ser replicados en préximas
indagaciones. Ademas, los resultados alcanzados del plan de comunicacién interna podran ser
adaptados a las condiciones de otras empresas con debilidades similares.
2.3.3. Justificacion préactica

En lo préactico, el estudio buscé mejorar las condiciones de las interacciones personales
entre los colaboradores de la empresa seleccionada, con la finalidad de lograr mayor asertividad
en el trato y en la transmisién de informacién que incidira en la obtencion de un mejor desempefio
individual y colectivo, a través de una mayor motivacién, que es un factor que trasciende las
condiciones de la empresa y también afecta el estado afectivo, emocional y fisico de los
empleados, generando distintas patologias ocupacionales.
2.4. Metodologia del proyecto
2.4.1. Enfoque de investigacién

El presente estudio adopté un enfoque cuantitativo, dado que se fundamentd en la

recopilacion y analisis de datos numéricos con el propésito de evaluar el impacto de la aplicacion
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de un plan de comunicacion interna en la motivacion del personal de la empresa Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C. A través de este enfoque, fue posible examinar de manera
objetiva la relacion entre las variables involucradas (Pereyra, 2022).

2.4.2. Tipo de investigacion

El presente estudio corresponde a una investigacion de tipo aplicada, ya que tuvo como
finalidad resolver una problematica organizacional especifica mediante la formulacién de un plan
de comunicacién interna orientado a mejorar la motivacion laboral. Segun Arias y Covinos (2021),
la investigacion aplicada parte de un conocimiento previo para desarrollar soluciones practicas

en contextos reales.

Asimismo, el estudio se enmarca en un nivel descriptivo y propositivo, pues permitio
diagnosticar la situacién actual de la comunicacion interna y la motivacion del personal utilizando
técnicas cuantitativas, y con base en dicho diagnéstico, disefiar una propuesta de mejora

adaptada al contexto organizacional (Hernandez & Mendoza, 2022).

2.4.3. Disefio de investigacién

El disefio metodoldgico correspondié a un no experimental, porque el investigador se
limitd a observar sin intervenir, ya que no modific6 de forma intencional las variables
independientes ni distribuyo6 a los participantes de manera aleatoria en grupos de tratamiento o
control. En su lugar, analizé los fendmenos tal como se presentan en su entorno original (Pereyra,
2022).
2.4.4. Poblacién

La poblacién objeto de estudio estuvo conformada por los 33 colaboradores que integran
la empresa Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., incluyendo tanto al personal operativo
como al administrativo. Se consideraron los siguientes criterios de seleccion:

Criterios de inclusién:
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Pertenecer a la empresa Centro de Operaciones Logisticas S.A.C. en cualquier area
operativa o administrativa.

Tener una antigliedad minima de seis meses en la empresa, garantizando que han estado
expuestos a las dindmicas de comunicacion interna previas a la intervencion.

Estar desempefiando funciones activas en el momento del estudio.

Aceptar voluntariamente participar en la investigacién, firmando un consentimiento
informado que garantice su disposicién y conocimiento del estudio.

Criterios de exclusion:

Trabajadores con licencia prolongada o en periodo de vacaciones durante el tiempo en
gue se realice la intervencién y recoleccién de datos.

Colaboradores que se encuentren en proceso de desvinculacion laboral, ya que su
motivacion podria estar influenciada por factores ajenos a la comunicacion interna.
2.4.5. Muestreo y muestra

Dado que la cantidad de individuos en la poblacion es reducida, se ha optado por un
muestreo censal, lo que implica que el estudio abarcé la totalidad de los 33 colaboradores. Esta
estrategia garantizd que los resultados reflejaran con precisiéon la realidad organizacional y
ofrecer conclusiones representativas sobre la influencia del plan de comunicacion interna en la
motivacion del personal.

2.4.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para garantizar la validez y confiabilidad de los datos obtenidos en la presente
investigacion, se seleccionaron técnicas e instrumentos de recoleccion adecuados a la
naturaleza del estudio. Esto permitio recoger informacion relevante sobre la comunicacion interna

y la motivacién de los colaboradores de la empresa Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.

En este estudio, la técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta, debido a su

capacidad para recopilar informacion de manera estructurada y eficiente. Esta técnica es
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ampliamente utilizada en investigaciones de tipo cuantitativo, ya que permite medir la percepcion
de los colaboradores respecto a la comunicacion interna y su impacto en la motivacién laboral.
La encuesta fue aplicada previamente a la implementacion del plan de comunicacion interna, con
el propésito de establecer un diagnéstico inicial que permita, posteriormente, comparar los

resultados y evaluar la efectividad de la propuesta.

Se emplearon dos cuestionarios validados como instrumentos principales. El cuestionario
de comunicacién organizacional interna estd disefiado para evaluar la percepcidon de los
colaboradores sobre la comunicacion dentro de una organizacion. Su propdsito es medir el flujo
de informacién en distintos niveles jerarquicos, la interaccion entre los empleados y la claridad
con la que se transmiten los mensajes organizacionales. Este instrumento consta de 31 items,
organizados en cuatro dimensiones clave: comunicacion descendente, comunicacion
ascendente, comunicacién horizontal y comunicacion transversal. Utiliza una escala tipo Likert
de 5 puntos, donde los participantes indican la frecuencia con la que experimentan distintas

situaciones de comunicacion dentro de su entorno laboral (Diaz y Lagos, 2022; Gonzales, 2018).
A continuacion, se muestra la ficha técnica del instrumento:

Tabla 1

Ficha técnica del cuestionario de comunicacién organizacional interna

Ficha técnica del cuestionario

Autor: Nicole Jennifer Gonzales Mego (2018)

Tiempo de Aplicacién: 10 a 20 minutos

Numero de items: 31

Tipo de Escala: Escala tipo Likert

Indicadores Evaluados: Comunicacion descendente, comunicacion ascendente,

comunicaciéon horizontal, comunicaciéon transversal
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Objetivo del Instrumento: Evaluar el nivel de comunicacién organizacional interna en

sus diferentes dimensiones dentro de un entorno laboral.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gonzales (2018).

Por su parte, el cuestionario de motivacion laboral esta enfocado en medir el nivel de motivacion
de los empleados antes y después de la implementacién del plan de comunicacién interna. Este
instrumento contempla indicadores de motivacion intrinseca y extrinseca y se compone de 25
items con respuestas en una escala tipo Likert, donde las opciones van desde "Totalmente de

acuerdo" hasta "Totalmente en desacuerdo” (Perea, 2017).

A continuacion, se muestra la ficha técnica del instrumento:

Tabla 2

Ficha técnica del cuestionario de motivacion laboral

Ficha técnica del cuestionario
Autor: Célica lvonne Perea Solérzano (2017)

Tiempo de Aplicacién: 10 minutos

Numero de items: 25
Tipo de Escala: Escala tipo Likert
Indicadores Evaluados: Motivacion intrinseca y extrinseca

Objetivo del Instrumento: Describir el nivel de motivacion de los trabajadores

Fuente: Elaboracién propia con base en Perea (2017).

El cuestionario de comunicacién organizacional interna fue previamente validado por
especialistas en el area y ha sido utilizado en investigaciones similares, lo que garantiza que
mide de manera adecuada los aspectos relacionados con la comunicacion dentro de las

organizaciones. Este instrumento es aplicable a diversos entornos laborales y ha demostrado ser
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atil para identificar problemas comunicativos y proponer estrategias de mejora (Diaz y Lagos,
2022; Gonzales, 2018). Por su parte, el cuestionario de motivacion laboral fue revisado por
expertos en gestion del talento humano, asegurando que los items incluidos correspondan a las
dimensiones clave de la motivacion. También ha sido aplicado en otros estudios, lo que respalda
su utilidad para describir el nivel de motivacion de los trabajadores en diferentes contextos

(Perea, 2017).

2.5. Marco referencial
2.5.1. Antecedentes de investigacion
2.5.1.1. Antecedentes nacionales

Tello (2024) presentdé un estudio con el objetivo de relacionar la comunicacién
organizacional y el compromiso del personal administrativo en una universidad en Andahuaylas.
La metodologia consisti6 en un estudio cuantitativo, sin experimentacién — transversal y
correlacional, donde la poblacién y muestra se compuso por 134 colaboradores (muestra censal),
aplicando la encuesta y como instrumento un cuestionario con escala de Likert. Los resultados
revelan que la comunicacién en la entidad es casi siempre optima (38.1%), al igual que el
compromiso corporativo (27.6%)

Rodriguez (2022) En la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, Rodriguez examiné
como influye la comunicacion efectiva en la motivacion de los trabajadores. Su investigacion
permitié reconocer que el fortalecimiento de los canales comunicacionales genera un impacto
positivo en la disposicién y el compromiso del personal, lo que resalta la necesidad de plantear
estrategias de mejora en este ambito.

Huablocho y Paredes (2022) presentaron un estudio con el objetivo de relacionar la
comunicacion asertiva y motivacion intrinseca en una institucion educativa de Carabayllo. La
metodologia consisti6 en un estudio cuantitativo, bésico, sin experimentacion — transversal y

correlacional, donde la poblacién y muestra se compuso por 21 colaboradores (muestra censal),
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aplicando la encuesta y como instrumento un cuestionario con escala de Likert. Los resultados
revelan que la comunicacion en la entidad se ubico en el nivel 6ptimo (69.0%) y la motivacion
intrinseca en la categoria regular (71.4%).

Rujel (2021) realizé un estudio en la Municipalidad Provincial de Cajamarca enfocado en
la comunicacion interna, la motivacién y la satisfaccion laboral. Concluyé que una comunicaciéon
fluida, especialmente en sus dimensiones descendente, ascendente y horizontal, favorece el
bienestar del personal y contribuye a un entorno laboral mas satisfactorio. Este antecedente
refuerza la importancia de gestionar adecuadamente los flujos de informacién dentro de las
organizaciones.

Morales y Trivefios (2021) presentaron un estudio con el objetivo de relacionar la
comunicacion interna y motivacién laboral en una empresa procesadora de sal en Cusco. La
metodologia consistié en un estudio cuantitativo, basico, sin experimentacién — transversal y
correlacional, donde la poblaciéon y muestra se compuso por 80 colaboradores (muestra censal),
aplicando la encuesta y como instrumento un cuestionario con escala de Likert. Los resultados
revelan que la comunicacion en la entidad se ubico en el nivel deficiente (68.8%) y la motivacion
laboral en la categoria baja (52.5%).

2.5.1.2. Antecedentes internacionales

Fariza et al. (2024) presentaron un estudio con el objetivo de determinar la relacion de la
comunicacion organizacional con la motivacion y efectividad de los empleados de una empresa
aeroportuaria en Indonesia. Concluyeron que una comunicacion interpersonal adecuada
promueve un ambiente laboral positivo, favorece la empatia, la actitud colaborativa y la igualdad
entre empleados. Esto contribuye a fortalecer tanto la motivacion como la eficacia del trabajo,
aspectos clave en entornos operativos.

Ufuophi'y Ayewumi (2022) Estos investigadores analizaron cémo influye la comunicacién
interna en la motivacién de los trabajadores en organizaciones de radiodifusién. Encontraron que

una cultura comunicacional sélida impulsa el aprendizaje organizacional, el compromiso y la

28



Propuesta de un plan de comunicacién interna para mejorar la motivacién en
Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025

satisfaccion laboral. Este antecedente reafirma el papel estratégico de la comunicacién como
fuente de motivacion y desarrollo del talento humano.

Dhone y Sarkowo (2022) En un estudio realizado en empresas del sector privado, los
autores identificaron que una comunicacion interpersonal adecuada facilita el rendimiento y
mejora la motivacion del personal. Los resultados revelaron que la participacién activa, la
apertura y el respeto en la comunicacién generan un entorno laboral mas positivo, lo que apoya
la implementacion de estrategias de mejora comunicacional.

Delgado y Lubbers (2021) Exploraron la relacién entre la comunicacion interna y la
motivacion en empresas estadounidenses. Su investigacion concluyé que, cuando los
colaboradores perciben claridad, oportunidad y confianza en los canales de comunicacion, su
motivacion intrinseca tiende a elevarse, impactando de forma positiva en su desempefio. Este
antecedente respalda la necesidad de desarrollar una comunicacion organizacional mas cercana
y estratégica.

Garcia y Conforme (2021) presentaron un estudio con el objetivo de proponer un plan de
comunicacion interna enfocado en fortalecer la motivacion de los colaboradores de una empresa
logistica de Guayaquil (Ecuador). La metodologia consistié en un estudio cuantitativo, basico, sin
experimentacion y descriptivo, donde la poblacidon y muestra se compuso por 29 colaboradores
(muestra censal), aplicando la encuesta y como instrumento un cuestionario con escala de Likert.
Los resultados revelan que el 51.5% de los encuestados sefialan que la comunicacion interna es
efectiva y solo el 39.4% indica que los canales de comunicacién son los adecuados; asi se
propuso un plan basado en el redisefio de la comunicacion digital a través de brochures
corporativos, cartelera digital y del mapa de sitio de Intranet, pero también se adecud la forma de
comunicacion directa con la construccion de la confianza entre los colaboradores, empleandose
campafas que promuevan los valores y el feedback. Concluyeron que el plan de comunicaciones
debe generar sinergia entre canales tradicionales y digitales de comunicacion, facilitando la

transmision de informacién y toma de decisiones.
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2.5.2. Comunicacién interna
2.5.2.1. Definicion de comunicacion interna

Originalmente, los académicos han intentado definir la comunicacién interna como un
enfoque integrador basado en relaciones que trascienden los limites, lo que implica una
distribucion constante de informacion y relacionada con la planificacion, la alineacion y la
medicion. Asi, una comunicacién interna integrada relne las practicas de comunicacion
empresarial, de gestion, corporativa y organizacional (Jakubiec, 2019).

En esencia, se puede afirmar que la comunicacion interna es toda comunicacién formal
e informal que tiene lugar internamente en todos los niveles en la estrategia de comunicacion
organizacional apropiada para el futuro de la empresa, a través de un plan de comunicacion
interna que alinea las expectativas de los empleados con las visiones de la empresa, asi como
la aplicacion, la medicién y la evaluacion (Bharadwaj, 2014).

En referencia a la anterior, se entiende por comunicacion interna a aquella que tiene lugar
con los empleados dentro de la organizacion, pero que hoy en dia las redes sociales han
cambiado, considerando que lo interno y lo externo ya no estan claramente identificados. Esto
puede llevar a entenderla como la aspiraciéon (que comienza con la visién y continta con la
politica y la declaracion de mision y, finalmente, con la estrategia) de lograr un andlisis y
distribucion sisteméticos de la informacion en todos los estratos, coordinados simultaneamente
de la manera mas eficiente posible (Ali et al., 2021).

También, es posible definir la comunicacion interna desde la perspectiva de las partes
interesadas, como la gestion estratégica de las interacciones y relaciones entre los involucrados
dentro de las organizaciones a través de una serie de dimensiones interrelacionadas, incluidas
la comunicacion interna con el gerente de linea, la comunicacion interna con los pares del equipo,
la comunicacién interna con los pares del proyecto y la comunicacion interna corporativa, siendo
la definicién apropiada en el contexto de la presente investigacion (Verghese, 2015).

2.5.2.2. Caracteristicas de una comunicacién efectiva
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Una comunicacién efectiva debe ser intencional, orientada a objetivos y coherente con la
estrategia delineada por la organizacion. En términos practicos, los gerentes necesitan
comunicarse con los empleados sobre diversos temas que se relacionan, por ejemplo, con
objetivos, estrategias, politicas organizacionales, desempefio, oportunidades de capacitacion y
desarrollo, lo que se espera que hagan en su trabajo y cualquier cambio propuesto en las
condiciones de trabajo. Teniendo en cuenta que los directivos pasan la mayor parte de su tiempo
comunicandose, es su responsabilidad garantizar un sistema de comunicacion interna de alta
calidad y garantizar que la informacion que llega a los empleados sea relevante, oportuna y se
haga de forma regular (Jakubiec, 2019).

Asi, para lograr una comunicacion efectiva, los directivos deben tener en cuenta las siete
C de la comunicacion, que sugieren que el mensaje a transmitir debe ser claro, es decir, se deben
utilizar palabras apropiadas, exactas y concretas; concisa, que permita destacar el mensaje
principal y evitar repetir los mismos temas; concreta, es decir, que el mensaje sea sélido con
suficientes hechos y detalles para evitar malas interpretaciones; correcta, que signifique una
comunicacion sin errores gramaticales. El mensaje también debe ser coherente, es decir, l16gico
y relevante al tema principal y completo, en el sentido de que debe contener todos los hechos
gue pretenden los destinatarios, lo que a su vez les ayuda a tomar decisiones a medida que
reciben la informacion necesaria e importante. Por ultimo, la comunicaciéon debe ser cortés, lo
gue implica que el mensaje debe ser amigable, abierto, honesto, educado y reflexivo (Gomes et
al., 2023).
2.5.2.3. Elementos de la comunicacién

La eficacia del proceso de comunicacion estd determinada por sus elementos clave y
estos pueden dividirse de la siguiente manera (Jakubiec, 2019):

e Comunicadores (atributos de las personas involucradas). Los comunicadores pueden

dividirse en dos categorias principales: lideres y seguidores (Jakubiec, 2019).

31



Propuesta de un plan de comunicacién interna para mejorar la motivacién en
Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025

e Metas (lo que los comunicadores intentan lograr). Las metas provienen de una
descripcién general de una organizacion, en la que el comportamiento de los individuos
se moldea y se dirige para lograr objetivos comunes (Jakubiec, 2019).

e Mensajes (comunicacion verbal y no verbal). En una organizacion, los mensajes se
envian y reciben en cinco direcciones, entre las propias personas a través del diadlogo
interno y la evaluacion, hacia arriba con aquellos que estan por encima en la jerarquia,
hacia abajo con aquellos para quienes se tiene responsabilidades de gestion de linea,
hacia afuera con proveedores, clientes, entre otros y a través de colegas en otros
departamentos. Los determinantes clave de los mensajes efectivos son que deben ser
oportunos, claros, comprensibles, precisos, coherentes, tener un contenido apropiado,
ser relevantes para los destinatarios y creibles (Jakubiec, 2019).

e Canal (escrito, cara a cara, mediado). Los términos “canal”’ y “medio” se usan a menudo
indistintamente. A menudo se dice sobre la comunicacién que el medio es el mensaje, ya
que el canal a través del cual se transmite informacién sobre la actitud hacia el
interlocutor. Los més populares son: cara a cara, videoconferencia, teléfono, mensajeria
instantanea, correos electrénicos, mensajes de texto, tweets y notas mecanografiadas
(Jakubiec, 2019).

e Retroalimentacién (cOmo se realizan las comunicaciones). La retroalimentacion es el
medio a través del cual el emisor puede determinar en qué medida los mensajes han sido
recibidos con éxito y el impacto que han tenido en los destinatarios. La convergencia
hacia la comprensiéon mutua y el significado compartido en las organizaciones esta
directamente relacionada con el grado en que se utiliza de manera efectiva la
retroalimentacion (Jakubiec, 2019).

e Contexto (entorno fisico y cultura). Toda comunicacion esta inserta en un contexto; por lo
tanto, los mensajes solo pueden entenderse plenamente si se toma en cuenta la situacién

en la que ocurren. Hay una variedad de factores contextuales que inciden en las
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organizaciones y uno de ellos es el efecto de la globalizacion, ya que las empresas ahora
miran mas alla de sus mercados locales (Jakubiec, 2019).
e Efectos (los resultados de la comunicacion) (Jakubiec, 2019).
2.5.2.4. Importancia de la comunicacion en el contexto organizacional

Se ha observado que los empleados se sienten menos vulnerables y confian mas en sus
compafieros y superiores cuando perciben que la informacién que les llega es oportuna, precisa
y relevante. Si el ambiente de trabajo es amigable, donde los individuos pueden compartir sus
ideas con sus superiores y si su retroalimentacion es tomada en cuenta, los empleados estan
mas motivados y se sienten valorados y, de esta manera, la comunicacion ayuda a generar
lealtad y confianza, lo que a su vez conduce a una mayor satisfaccion laboral y una mayor
participacion y sentido de pertenencia a la organizacién (Pamula y Zalewska, 2023). Desde otra
perspectiva, la comunicacién interna también permite la continuidad del proceso de trabajo sin
interrupciones, desviaciones, deficiencias, omisiones o0 retrasos en las actividades
organizacionales (Lee et al., 2021).

En este sentido, la mayoria de los problemas que existen en los lugares de trabajo estan
directamente relacionados con la falta de una comunicacioén interna efectiva, lo que a su vez
genera malentendidos, malas interpretaciones, falta de informacién, disminucion del rendimiento
e incluso puede causar conflictos entre directivos y empleados (Poloski et al., 2023). Por estas
razones, la comunicacion no puede ser considerada estable o permanente, ya que un problema
puede surgir en cualquier momento y se hace imperativo detectar la fuente de los factores que
generaron la comunicacion ineficaz (Lee et al., 2021).
2.3.2.5. Teorias de la comunicacion interna

Dentro de los modelos de comunicacién organizacional, destacan tres; en primer lugar,
el modelo de Berlo, el cual se enfoca en la comunicacion partiendo del elemento de la sociedad
como es el ser humano; mientras que las aproximaciones tedricas precedentes planteaban un

modelo de comunicacibn de masas, considerado como determinantes a los medios de
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comunicacion, diarios, radios y otros, que desde una vision enteramente cientifica es poco
posible, pues las herramientas e instrumentos, no deben ser clasificadas como variables
independientes; porque estan condicionadas, aun, a la voluntad de las personas (Broca y
Ferreira, 2015).

También se cuenta con el modelo que Maletzke, donde se entiende primordialmente la
comunicacion como el proceso de encuentro entre dos entidades sociales o sujetos con
personalidad, el comunicador y el receptor. Aunque los considera como componentes
influyentes, sin embargo, no despliega con igual jerarquia los factores sociales y del medio que
pueden perturbar fuertemente a la comunicacidon como motivaciones econdmicas, politica del
medio, naturaleza de la organizacién, contexto social de la comunicacion, entre otros (Lazcano,
2015).

Finalmente, se tiene el modelo de Scharmm, quien proporciona un aporte invaluable a la
formulacion de la propuesta tetrica de la comunicacion corporativa, al incluir los receptores
multiples y que la organizacion, no observa el trabajo del comunicador como una tarea al margen,
sino dentro de la organizacion, brindando el concepto de comunicacion colectiva. La cual hace
ver el proceso que, de una multiplicidad de mensajes, el perceptor elige los cuales se le hace
mas facil concebir el mensaje; los que mas incide en su atencion, los que mas se vincula con su
personalidad y los que mejor respetan el conjunto de normas de grupos y valores de su grupo
social (Lazcano, 2015).
2.5.2.6. Dimensiones de la comunicacion interna

Las dimensiones de la comunicacién interna en una organizacion comprenden la
comunicacion descendente (hacia abajo), ascendente (hacia arriba), horizontal (lateral) y
transversal (diagonal). La comunicacién descendente es aquella que fluye hacia abajo, de un
directivo a los colaboradores y se emplea para informar, dirigir, coordinar y evaluar a los equipos
de trabajo. Esta forma de comunicar se usa cuando se desea la asignacion de los objetivos a los

colaboradores y para proporcionarles descripciones de trabajo, como politicas y procedimientos
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organizacionales, problemas que requieren atencion o la medicion de su rendimiento (Robbins y
Coulter, 2005).

Comunicacion ascendente es la comunicacion que fluye hacia arriba, de los empleados
a los gerentes, expresando como se sienten los empleados con sus empleos, sus colegas y la
organizacion en general, lo que ayuda a los gerentes a obtener ideas sobre la manera de mejorar
las cosas. Algunos ejemplos de comunicacién hacia arriba incluyen los informes de rendimiento
elaborados por los empleados, cuadros de sugerencias, encuestas de actitudes de los
empleados, procedimientos de quejas, debates entre gerentes y empleados, y sesiones de grupo
informales en las que los empleados tienen la oportunidad de identificar y analizar problemas con
su gerente o, incluso, con los representantes de la gerencia de alto nivel (Robbins y Coulter,
2005).

La comunicacién horizontal se presenta entre colaboradores ubicados en el mismo nivel
organizacional, siendo necesaria para ahorrar tiempo y fomentar la coordinacién. Asi, los equipos
interfuncionales requieren en gran medida de esta forma de interaccion, siendo necesaria la
actuacion de los lideres, directivos o gerentes para evitar conflictos a través de mantener
informados sobre las decisiones o las acciones que se han tomado. Por otro lado, la
comunicacion transversal es la que fluye entre areas de trabajo y niveles organizacionales; por
ejemplo, cuando un analista de un departamento se comunica directamente con un gerente de
otra area para atender una problematica (Robbins y Coulter, 2005).

2.5.3. Motivacién
2.5.3.1. Definicion de motivacién

La motivacion se relaciona con el esfuerzo que pone una persona para alcanzar una meta
y estd estrechamente relacionada con la satisfaccién y el desempefio laboral del trabajador o
empleado (Acquah et al., 2021). Asi, puede definirse como la habilidad de dirigir a los empleados
para que quieran trabajar con éxito y lograr los deseos de los empleados y los objetivos de la

organizacion (Widarko y Anwarodin, 2022).
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Otros la conceptualizan como una fuerza oculta que provoca 0 anima a comportarse o
actuar de una determinada manera, siendo a veces instintiva (influenciada por el instinto) y, a
veces, surge de decisiones racionales; de esta manera, la motivaciébn es una condicion
psicoldgica resultante de la interaccion entre las necesidades de los empleados y los factores
externos que afectan el comportamiento de un empleado (Durmus, 2024).

Bajo esta perspectiva, la motivacibn es un estado mental y actitud humana que
proporciona energia, fomenta la actividad y dirige la conducta hacia la satisfaccion de
necesidades, explicandose como un impulso que existe en una persona para comportarse para
lograr un objetivo especifico al tratar de provocar en ella ciertas condiciones para que su conducta
se dirija al destino deseado (Widarko y Anwarodin, 2022).

Para otros, la motivacion es la fuerza impulsora que realizara una conducta para lograr el
objetivo de autosatisfaccién y se forma a partir de la actitud de un empleado al enfrentarse a
situaciones laborales, expresandose como un deseo en una persona que hace que actie por
una razon para lograr un objetivo (Liao et al.,, 2022). En definitiva, este estudio toma como
concepto de motivacion a aquella habilidad para dirigir a los empleados y las organizaciones para
gue trabajen con éxito de modo que los deseos de los empleados y los objetivos organizacionales
puedan lograrse simultdneamente (Widarko y Anwarodin, 2022).
2.5.3.2. Importancia de la motivacién en el contexto laboral

La motivacién laboral es el proceso que dirige y sostiene el desempefio, en el sentido que
alienta a los empleados internamente para ayudarlos a lograr objetivos especificos o tareas
asignadas a ellos, siendo ademas una espiral debido a que la eficacia laboral de los empleados
puede inspirarlos a trabajar y generar mas motivacion laboral y compromiso con su trabajo. Este
resultado puede interpretarse como motivacion para realizar una actividad por ello, para
experimentar placer y satisfaccion en la accion (Basalamah y As’ad, 2021).

Ademas, la motivacién laboral puede crearse incentivando a los empleados en forma de

dinero que pueden sentirse como personas apoyadas y que tienen su lugar en la organizacion,
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esto se logra a través del apego emocional y la lealtad de los empleados que son los factores
mas criticos en la motivacion laboral. Estos dos factores pueden obligar a las personas a
mantenerse organizadas; asi que, si una persona tiene una alta motivacién, hara el trabajo al
maximo y viceversa, pero si una persona no tiene motivacion para trabajar, entonces no habra
cosas nuevas que pueda hacer para lograr el objetivo de la empresa (Vo et al., 2022).

Esta motivacion es esencial debido a que orienta a que cada empleado trabaje con mayor
firmeza y con entusiasmo para lograr una alta productividad laboral; visto asi, la motivacién
laboral es un esfuerzo para animarse a si mismo a hacer el trabajo y canalizar toda la experiencia
que se posee para que se puedan lograr los objetivos de la empresa (Ganta, 2014).
2.5.3.3. Teorias de la motivacién laboral

Primeramente, se dispone de la Teoria de la jerarquia de necesidades, la cual es la mas
antigua y conocida, desarrollada por Abraham Maslow (citado en Durmus, 2024) en los afios
1940 y 1950, quien creia que el hombre es inherentemente bueno y sostenia que los individuos
poseen un impulso interior en constante crecimiento que tiene un gran potencial. Asi, el sistema
de jerarquia de necesidades, ideado por Maslow, es un esquema de uso comun para clasificar
los motivos humanos. Implica cinco categorias de motivos ordenados con las necesidades de
nivel inferior en la parte mas baja, que deben satisfacerse primero, antes de que entren en juego
las necesidades de nivel superior.

En este sentido, los cinco niveles generales de necesidades se muestran en el siguiente
orden jerarquico. a) fisioldgicas, incluye hambre, sed, refugio, sexo y otras necesidades
corporales; b) seguridad, proteccién contra dafios fisicos y emocionales; c) social, afecto,
pertenencia, aceptacion y amistad; d) autoestima, factores internos como el respeto por uno
mismo, la autonomia y los logros y factores externos como el estatus, el reconocimiento y la
atencion y d) autorrealizacion, impulso para convertirse en lo que uno es capaz de llegar a ser;

incluye el crecimiento y el logro del propio potencial (Acquah et al., 2021).

37



Propuesta de un plan de comunicacién interna para mejorar la motivacién en
Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025

Ahora bien, mas recientemente, muchos académicos han realizado muchas
investigaciones sobre la motivacion y de las muchas teorias de la motivacion laboral, la teoria de
la motivacién-higiene de Herzberg ha sido una de las més influyentes en las ultimas décadas.
Bésicamente, la teoria divide los factores motivadores en dos categorias: factores motivadores
gue tienen algo que ver con el trabajo en si y factores de higiene que tienen algo que ver con el
contexto circundante (Cruz, 2022).

Por otro lado, el modelo de enriquecimiento laboral de Hackman y Oldham propone que
la actividad laboral puede volverse mas motivadora al aumentar lo siguiente: variedad de
habilidades como la cantidad de habilidades diferentes que requiere el trabajo, identidad con la
tarea o el grado en que el trabajo produce algo significativo, significado de la tarea expresado
como la importancia del trabajo, autonomia o el grado en que el individuo tiene libertad para
decidir cdmo realizar el trabajo y retroalimentacién que refleja el grado en que el individuo obtiene
feedback continuo (Hackman & Oldham, 1980; Ganta, 2014).

Una vision psicologica sugiere que los niveles muy altos de motivacion intrinseca estan
marcados por un interés y una participacion tan fuertes en el trabajo y por una correspondencia
tan perfecta entre la complejidad de la tarea y el nivel de habilidad, que las personas
experimentan algun tipo de flujo psicoldgico, una sensacién de fusion con la actividad que estan
haciendo. La principal vision psicoldgica sugiere que la motivacion extrinseca funciona en
oposicion a la motivacion intrinseca y se produce cuando los individuos se sienten impulsados
por algo externo al trabajo en si, como las recompensas o incentivos prometidos. En general,
estos tedricos sugieren que, cuando se ponen en funcionamiento motivadores extrinsecos
fuertes, la motivacion intrinseca disminuira (Liao et al., 2022).
2.5.3.4. Dimensiones de la motivacion

La motivacion, segun la teoria de Herzberg, consta de dos factores, a saber, la motivacion
intrinseca y la motivacion extrinseca. Segln esta teoria, lo que se entiende por motivacion

intrinseca son aspectos que fomentan el logro que son internas, lo que significa que se originan
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en una persona; mientras tanto, lo que se entiende por motivacion extrinseca o de mantenimiento
son factores que son de naturaleza externs, lo que significa que se originan desde fuera delyo y
gue a su vez determinan el comportamiento de una persona en su vida (Maryani et al., 2021).

Segun Herzberg, estos dos factores son muy importantes para motivar a los empleados,
aunque Herzberg enfatiza la motivacion intrinseca para aumentar la motivacion de los
empleados, pero sin la motivacion extrinseca conducira a la insatisfaccién de los empleados, por
lo que repercutira en el comportamiento y el rendimiento de los empleados. Asi, los indicadores
de motivacién intrinseca son (Maryani et al., 2021):

e Logro. El logro o éxito de un empleado se puede ver a partir de los logros que ha
alcanzado para que un empleado pueda tener éxito en el desempefio de su trabajo, por
lo que el lider debe estudiar a sus subordinados y sus actividades, dandoles
oportunidades para que los empleados puedan esforzarse por lograr buenos resultados.
Cuando el empleado ha tenido éxito en hacer su trabajo, el lider debe declarar ese éxito
(Maryani et al., 2021).

e Reconocimiento. Como continuaciéon de la implementacién exitosa, el liderazgo debe
proporcionar una declaracion de reconocimiento del éxito de los empleados que puede
hacerse de varias maneras, como otorgar certificados de reconocimiento o dinero en
efectivo (Maryani et al., 2021).

e Trabajo en si mismo. Los lideres hacen esfuerzos reales y convincentes, para que los
subordinados comprendan la importancia del trabajo que realizan y tratan de evitar el
aburrimiento en el trabajo de los empleados y asegurarse de que cada empleado esté
bien en su trabajo (Maryani et al., 2021).

e Responsabilidad. La responsabilidad puede ser un factor motivador para los
subordinados si el lider evita la supervisién estricta 0 supervision, es decir, permitiendo
gue los subordinados trabajen solos siempre que el trabajo lo permita y aplica el principio

de participacion. El principio de participacion aplicado por el liderazgo hace que los
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subordinados planifiquen y lleven a cabo completamente su propio trabajo (Maryani et al.,
2021).

e Avance. El avance o desarrollo es uno de los factores de motivacion de los subordinados.
Si este factor de desarrollo realmente sirve como motivador, entonces el lider puede
comenzar por capacitar a sus subordinados para un trabajo de mayor responsabilidad.
Una vez hecho esto, el lider da recomendaciones sobre los subordinados que estan listos
para el desarrollo, para ascender de rango, para ser enviados a una educacion y
capacitacion adicionales (Maryani et al., 2021).

En cuanto a los indicadores de motivacién extrinseca se tienen (Maryani et al., 2021):

e Politica y administracion. Las politicas y la administracién que se convierten en motivacion
extrinseca son lineamientos aplicados a los empleados relacionadas con el trabajo. Estos,
generalmente, se realizan por escrito por el liderazgo. Las politicas o administraciones
gue se realizan pueden usarse como pautas para que los empleados realicen el trabajo
de acuerdo con los deberes y responsabilidades asignados. Los respectivos lideres
llevaran a cabo las politicas y la administracién de manera que puedan hacer lo mas justo
(Maryani et al., 2021).

e Supervision de calidad. La calidad de la supervision que no es lo suficientemente buena
puede causar decepcion en los empleados. Los lideres deben comprender cémo
supervisar a los empleados de acuerdo con sus responsabilidades, pero ademas deben
tener las habilidades para supervisar a los empleados en el trabajo para que se sientan
coémodos; por lo tanto, los lideres deben tratar de mejorar participando en la capacitacién
y la educacion (Maryani et al., 2021).

e Relaciones interpersonales. Las relaciones interpersonales muestran la relacion
individual entre subordinados y sus superiores y entre subordinados y compafieros de
trabajo, donde existe la posibilidad de que los subordinados se sientan incapaces de

llevarse bien con sus superiores o compafieros de trabajo (Maryani et al., 2021).
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e Condiciones de trabajo. Cada lider puede desempefiar un papel en varias cosas para que
la situacién de cada uno de sus subordinados sea mas apropiada, por ejemplo, una
habitacion especial para la unidad, iluminacién, mobiliario, temperatura del aire y otras
condiciones fisicas. Asi, si se pudieran crear buenas condiciones ambientales, se podria
crear un alto rendimiento, se podria generar un alto rendimiento a través de la
concentracion en las necesidades del ego y una mayor autorrealizacion (Maryani et al.,
2021).
e Salarios y otras recompensas monetarias. En general, cada lider no puede determinar su
propia escala salarial que se aplica en su unidad. Sin embargo, cada gerente tiene la
obligacién de evaluar si los puestos bajo su supervision estan compensados de acuerdo
con el trabajo que realizan. Los lideres deben tratar de averiguar cémo se clasifican los
puestos en la oficina y qué elementos determinan esa clasificacién (Maryani et al., 2021).
2.6. Glosario

Comunicacion: es la transmisién de un mensaje, a través de la interaccién de dos o mas
actores, clasificados entre emisores y receptores que comparten un codigo (Jakubiec, 2019).

Clima organizacional: es la percepcion que tienen los colaboradores respecto al ambiente
laboral que caracteriza el funcionamiento de una organizacion (Lee et al., 2021).

Desempeiio laboral: es la calidad del trabajo ejecutado por una persona de conformidad
con sus funciones en un tiempo dado (Lee et al., 2021).

Lealtad: es la actitud de compromiso de un trabajador respecto a su organizacion, siendo
un valor que se sustenta en la confianza y la colaboracién (Widarko y Anwarodin, 2022).

Mensaje: es el contenido de la informacién transmitida por una persona a otra, mediante
un medio disponible para la comunicacién (Jakubiec, 2019).

Misién: es la funcién o propdsito que ha establecido una organizacién que debe cumplir

a través de la realizacion de las funciones de los equipos de trabajo (Verghese, 2015).
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Politicas organizacionales: son las directrices que se emanan desde la directiva de una
empresa, las cuales deben cumplirse para alcanzar los objetivos propuestos y mantener una
conducta adecuada (Verghese, 2015).

Redes sociales: es una estructura social en Internet donde un grupo de personas o
entidades comparten informacion de interés comun (Ali et al., 2021).

Salario: es la cantidad de dinero que paga una entidad a un trabajador de forma periddica
por la realizacion de sus actividades (Durmus, 2024).

Visién: es imagen que proyecta una organizacion alcanzar en un futuro definido, siendo

ademas deseable y alcanzable para que sea motivador (Verghese, 2015).
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Ill. Resultado de investigacion
En esta seccion se identifican los hallazgos descriptivos de las dos variables estudiadas.
a) Comunicacion interna
Tabla 3

Hallazgos descriptivos de la dimensién comunicacion descendente

Nivel f %
Deficiente 5 15.2
Regular 25 75.8

Bueno 3 9.0
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)

Figura 1

Hallazgos descriptivos de la dimensién comunicacion descendente

- m

Nota. La barra expresa la participacion porcentual (%) de cada categoria
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De la tabla 3 y figura 1, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecio que el 75.8% (28) tiene un nivel regular en la dimensién comunicacién

descendente, el 15.2% (5) tiene un nivel deficiente y el 9.0% (3) un nivel bueno.

Tabla 4

Hallazgos descriptivos de la dimension comunicacién ascendente

Categoria f %
Deficiente 8 24.2
Regular 24 72.8

Bueno 1 3.0
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)

Figura 2

Hallazgos descriptivos de la dimensién comunicacion ascendente

Nota. La barra expresa la participacion porcentual (%) de cada categoria
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De la tabla 4 y figura 2, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecio que el 72.8% (24) tiene un nivel regular en la dimension comunicacion

ascendente, el 24.2% (8) tiene un nivel deficiente y el 3.0% (1) un nivel bueno.

Tabla b

Hallazgos descriptivos de la dimension comunicacion horizontal

Categoria f %
Deficiente 4 12.1
Regular 29 87.9

Bueno 0 0.0
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)

Figura 3

Hallazgos descriptivos de la dimensién comunicacién horizontal

Nota. La barra expresa la participacién porcentual (%) de cada categoria
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De la tabla 5 y figura 3, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecio que el 87.9% (29) tiene un nivel regular en la dimensién comunicacién

horizontal y el 12.1% (4) tiene un nivel deficiente.

Tabla 6

Hallazgos descriptivos de la dimension comunicacion transversal

Categoria f %
Deficiente 10 30.3
Regular 21 63.6

Bueno 2 6.1
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)

Figura 4

Hallazgos descriptivos de la dimension comunicacion transversal

Nota. La barra expresa la participacion porcentual (%) de cada categoria
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De la tabla 6 y figura 4, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecio que el 63.6% (21) tiene un nivel regular en la dimensién comunicacion

transversal, el 30.3% (10) tiene un nivel deficiente y el 6.1% (2) un nivel bueno.

Tabla7

Hallazgos descriptivos de la variable comunicacion interna

Categoria f %
Deficiente 6 18.2
Regular 25 75.8
Bueno 2 6.0
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)

Figura5

Hallazgos descriptivos de la variable comunicacion interna

Nota. La barra expresa la participacién porcentual (%) de cada categoria

N
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De la tabla 7 y figura 5, se identifica que, de la percepcién de los colaboradores
consultados, se aprecié que el 75.8% (25) tiene un nivel regular en la variable comunicacién

interna, el 18.2% (6) tiene un nivel deficiente y el 6.0% (2) un nivel bueno.

b) Motivacion
Tabla 8

Hallazgos descriptivos de la dimensién motivacion intrinseca

Categoria f %
Bajo 6 18.2
Moderado 23 69.7
Alto 4 12.1
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)

Figura 6

Hallazgos descriptivos de la dimensidn motivacién intrinseca
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B m

Nota. La barra expresa la participacion porcentual (%) de cada categoria

De la tabla 8 y figura 6, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecio que el 69.7% (23) tiene un nivel moderado en la dimension motivacion

intrinseca, el 18.2% (6) tiene un nivel bajo y el 12.1% (4) un nivel alto.

Tabla 9

Hallazgos descriptivos de la dimensién motivacion extrinseca

Categoria f %
Bajo 6 18.2
Moderado 26 78.8

Alto 1 3.0
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)
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Figura 7

Hallazgos descriptivos de la dimensién motivacion extrinseca

. I

Nota. La barra expresa la participacion porcentual (%) de cada categoria

De la tabla 9 y figura 7, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecio que el 78.8% (26) tiene un nivel moderado en la dimension motivacion

extrinseca, el 18.2% (6) tiene un nivel bajo y el 3.0% (3) un nivel alto.

Tabla 10

Hallazgos descriptivos de la variable motivacion

Categoria f %
Bajo 6 18.2
Moderado 19 57.6
Alto 8 24.2
Total 33 100.0

Nota. Se expone el valor de la frecuencia absoluta (f) y porcentual (%)
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Figura 8

Hallazgos descriptivos de la variable motivacion

Nota. La barra expresa la participacion porcentual (%) de cada categoria

De la tabla 10 y figura 8, se identifica que, de la percepcion de los colaboradores
consultados, se aprecié que el 57.6% (19) tiene un nivel moderado en la variable motivacion, el
24.2% (8) tiene un nivel alto y el 18.2% (6) un nivel alto.

Se obtuvieron resultados descriptivos a partir del cuestionario aplicado, los cuales
permitieron identificar el nivel de percepcion de los colaboradores respecto a la comunicacion
interna y la motivacion laboral. La mayoria de los encuestados manifestaron tener una percepcion
moderada en ambas variables, lo que evidencia oportunidades de mejora que fueron

consideradas en la propuesta del plan comunicacional.

A partir del cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Operaciones Logisticas
S.A.C., se identific6 que la mayoria de ellos perciben la comunicacioén interna en un nivel

moderado, especialmente en sus dimensiones descendente, ascendente, horizontal vy
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transversal. Del mismo modo, la motivacion laboral fue calificada en su mayoria como moderada,
destacando aspectos como el compromiso, la disposicién para colaborar y la percepcion del

ambiente laboral.

Estos resultados evidencian oportunidades de mejora en la gestibn comunicacional de la
empresa, ya que existen brechas que, de ser abordadas adecuadamente, podrian contribuir al
fortalecimiento de la motivacién y al clima organizacional. Con base en este diagndéstico, se
elabord una propuesta de mejora centrada en la optimizacion de los canales y estrategias de

comunicacion interna.
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ISIL

IV. Plan de mejora

4.1. Componentes del plan

4.1.1. Objetivos

Mejorar el contacto directo y personal entre supervisores y empleados en Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C.

Alinear la informacién institucional con la planeacion estratégica en Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C.

Incrementar la motivacion a través de la transmision de mensajes, reconocimientos,
recordatorios de fechas especiales y frases optimistas en Centro de Operaciones Logisticas
S.A.C.

4.1.2. Indicadores y metas

En latabla 17 se identifican los indicadores y las metas del plan.

Tabla 17
Indicadores y metas del plan
Objetivo Indicador Meta
Cantidad de reuniones por .,
area Una reunion mensual

Mejorar el contacto directo y
personal entre supervisores y
empleados en Centro de
Operaciones Logisticas

NuUmero de soluciones o
sugerencias colectivas a
problemas
Numero de iniciativas que

90% de problemas resueltos

S.AC. : Una iniciativa implementada
conduzcan a mejorar la
L al mes
productividad
Alinear la informacion % de informacion estratégica 0 , iy
Lo . 100% de la informacion
institucional con la publicada

planeacion estratégica en
Centro de Operaciones
Logisticas S.A.C.

Cantidad de reuniones de
informacién de logros
organizacionales

Cuatro al aifo

% de actualizacion de
cartelera informativa (fisica y

Incrementar la motivacion a

través de la transmision de 100% de actualizacion

mensajes, reconocimientos, digital)
recordatorios de fechas Cantidad de mensajes Un mensaje de cada tipo al
especiales y frases enviados dia

optimistas en Centro de

Operaciones Logisticas
S.AC.

Cantidad de colaboradores
gue hayan visto el mensaje a
través de correo electrénico

Mas del 75%

Nota: Se establecen los indicadores y metas por cada objetivo.
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4.2. Caracteristicas del plan de mejora

4.2.1. Acciones

ISIL

En la tabla 18 se establecen las acciones del plan y el seguimiento que debe emplearse.

Tabla 18

Acciones del plan

Objetivo

Acciones

Seguimiento

Mejorar el contacto directo y
personal entre supervisores y
empleados en Centro de
Operaciones Logisticas
S.A.C.

Desarrollar reuniones para
fomentar la cultura de
integraciéon

Andlisis de seguimiento de
actas de reuniones

Formacién de un “Equipo de

Liderazgo” conformado por una
persona de medio mando y dos

colaboradores para identificar
problemas en el area

Andlisis de seguimiento de
actas de reuniones

Implementar iniciativas que
conduzcan a mejorar la
productividad

Evaluacion de iniciativas
sometidas a aprobacion

Revision y actualizacién de
informacién de ejecucion de
iniciativas

Creacion de buzén de
sugerencias

Evaluacién del grado de
intervencion o participacion

Evaluacion de sugerencias

Alinear la informacion
institucional con la
planeacion estratégica en
Centro de Operaciones
Logisticas S.A.C.

Publicar informacion en
carteleras informativas

Revision y actualizacion de
informacién publicada

Notificar al empleado a través
de correo institucional

Revision de la cantidad de
empleados que acceden al
mensaje

Realizar reuniones de
informacion de logros
organizacionales

Andlisis de seguimiento de
actas de reuniones

Incrementar la motivacion a

través de la transmision de

mensajes, reconocimientos,
recordatorios de fechas

especiales y frases
optimistas en Centro de
Operaciones Logisticas
S.A.C.

Publicar informacion en
carteleras informativas

Revision y actualizacién de
informacién publicada

Notificar al empleado a través
de correo institucional

Revision de la cantidad de
empleados que acceden al
mensaje

Nota: Se establecen las acciones y seguimiento por cada objetivo.
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4.2.2. Recursos

En la tabla 16 se establecen los recursos requeridos del plan.

Tabla 19

Recursos del plan

Objetivo

Acciones

Recursos

Mejorar el contacto directo y
personal entre supervisores y
empleados en Centro de
Operaciones Logisticas
S.AC.

Desarrollar reuniones para
fomentar cultura de
integraciéon

Sala de reuniones
Equipo de computacion
Material de oficina
Refrigerios

Formacién de un “Equipo de
Liderazgo” conformado por
una persona de medio
mando y dos colaboradores
para identificar problemas

Colaboradores
Sala de reuniones
Equipo de computacion
Material de oficina
Refrigerios

Implementar iniciativas que
conduzcan a mejorar la
productividad

Colaboradores

Creacion de buzén de
sugerencias

Buzon de sugerencias

Alinear la informacion
institucional con la
planeacion estratégica en
Centro de Operaciones
Logisticas S.A.C.

Publicar informacion en
carteleras informativas

Personal de RRHH
Cartelera informativa

Notificar al empleado a
través de correo institucional

Personal de RRHH
Correo electrénico

Realizar reuniones de
informacién de logros
organizacionales

Sala de reuniones
Equipo de computacion
Material de oficina
Refrigerios

Incrementar la motivacion a

través de la transmision de

mensajes, reconocimientos,
recordatorios de fechas

especiales y frases
optimistas en Centro de
Operaciones Logisticas
S.A.C.

Publicar informacion en
carteleras informativas

Personal de RRHH
Cartelera informativa

Notificar al empleado a
través de correo institucional

Personal de RRHH
Correo institucional

Nota: Se establecen los recursos por cada accion de cada objetivo.
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4.2.3. Cronograma

En la tabla 18 se establece el cronograma del plan.

Tabla 20
Cronograma del plan
. . Mes
Objetivo Acciones Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic Total
Desarrollar reuniones para
fomentar cultura de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
integracién
Formacién de un “Equipo
de Liderazgo” conformado
por una persona de medio 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
mando y dos
Mei | tact colaboradores para
_Vi€jorar €l contacto identificar problemas
directo y personal entre
supervisores y
empleados en Centro o
de Operaciones Implementar iniciativas
Logisticas S.A.C. que conduzcan a mejorar 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12
la productividad
Creacion de buzén de 2 5
sugerencias
Alinear la informacion Publicar informacién en
|nst|tu'c,|onal con Ia} carteleras informativas 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48
planeacion estratégica
en Centro de Notificar al empleado a
Operaciones Logisticas través de correo 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48

S.A.C.

institucional
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Realizar reuniones de

informacioén de logros 1 1 1 1 4
organizacionales
_Incrgmentar |?. Publicar |nf_ormaC|o_n en 8 3 8 8 8 8 8 3 8 3 8 3 96
motivacion a través de carteleras informativas
la transmision de
mensajes,
reconocimientos, Notificar al empleado a
recordatorios de fechas través de correo 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 24 288

especiales y frases
optimistas en Centro de
Operaciones Logisticas
S.A.C.

institucional

Nota: Se establecen la periodicidad y cantidad de cada accion.
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4.3. Estimacion de los costos

En la tabla 19 se identifica el costo anualizado del plan.

ISIL

Tabla 21
Costo anual del plan
. Cantidad Costo unitario  Costo total
Acciones Recursos requerida al afio (S1) (S1)
Reuniones para Material de oficina 12 unidades 18.00 216.00
fomentar cultura de — -
integracion Refrigerios 1,716 unidades 6.00 10,296.00
Formacion de un
“Equipo de Material de oficina 12 unidades 18.00 216.00
Liderazgo”
conformado por una
persona de medio
mando y dos Refrigerios 156 unidades 6.00 936.00
colaboradores para
identificar problemas
Implementar
iniciativas que No requiere i i i
conduzcan a mejorar inversion
la productividad
Czjeac"’” de buzon Buzon de 2 unidades 95.00 190.00
e sugerencias sugerencias
Publicar informacion Personal de RRHH 52 horas 11.37 591.24
en carteleras
informativas i Cartele_ra 2 70.00 140.00
informativa
Notificar al empleado
a través de correo Personal de RRHH 36 horas 11.37 295.62
institucional
Realizar reuniones
de informacién de Material de oficina 4 unidades 76.00 304.00
logros —
Organizaciona|es Refrlgerlos 133 12 1,596
Publicar informacién
en carteleras Personal de RRHH 52 horas 11.37 591.24
informativas
Notificar al empleado
a través de correo Personal de RRHH 36 horas 11.37 295.62
institucional
Total 15,667.72

Nota: Se establece el costo de cada accion.
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4.3.1. Propuesta de valor

Incrementar la motivacion de los empleados a través de la creacion de canales

apropiados para transmitir informacién relacionada con la organizacion.
4.3.2. Fuentes de ingresos

Los ingresos provienen del presupuesto destinado al Area de Recursos Humanos.
4.3.3. Canales de distribucion

La informacion sera divulgada a través de carteleras informativas y correo electronico.
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V. Conclusiones y recomendaciones
5.1. Conclusiones
5.1.1 Conclusiones generales

Se concluyé que los procesos de comunicacion interna en el Centro de Operaciones
Logisticas S.A.C. presentan oportunidades de mejora que, de ser abordadas adecuadamente,
podrian contribuir significativamente a fortalecer la motivacion del personal. A partir del
diagnostico realizado, se disefid un plan de mejora enfocado en tres ejes clave: fortalecer el
contacto directo y personal entre supervisores y colaboradores, alinear la informacion
institucional con la planificacion estratégica de la empresa, e incrementar la motivacion mediante
mensajes positivos, reconocimientos y recordatorios institucionales. Esta propuesta busca
impactar positivamente en el clima organizacional y se estima un costo anual de implementaciéon

de S/. 15,667.72.
5.1.2 Conclusiones especificas

En primer lugar, se identific6 que la mejora en la comunicacién descendente, es decir,
aquella que fluye desde los niveles superiores hacia los colaboradores, contribuye de forma
importante a fortalecer la motivacion del personal. Cuando los mensajes son claros, oportunos y
constantes, los trabajadores se sienten mas informados, valorados y alineados con los objetivos

de la organizacion.

Seguidamente, se observo que una comunicacion ascendente efectiva, que permite a los
colaboradores expresar opiniones, sugerencias o inquietudes hacia los niveles jerarquicos
superiores, favorece un ambiente de participacion y compromiso. Esta dindmica incrementa la

motivacion al generar un sentido de pertenencia y reconocimiento.
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Ademas, se concluyé que la comunicacion horizontal, aquella que se da entre
colaboradores del mismo nivel jerarquico, resulta esencial para fomentar la colaboracion, el
trabajo en equipo y un clima organizacional saludable. El fortalecimiento de esta dimension

permite reducir conflictos, mejorar la coordinacion y aumentar la satisfaccion laboral.

Finalmente, se determind que la comunicacion transversal, entendida como el intercambio
de informacién entre distintas areas o departamentos, contribuye a integrar la cultura
organizacional y a motivar al personal al generar una vision global de los procesos y objetivos

compartidos.

5.2. Recomendaciones
5.2.1 Recomendaciones generales

Se recomienda a la empresa implementar el plan de mejora propuesto, estableciendo
mecanismos de seguimiento y evaluacidon que permitan medir su impacto en la motivacion del
personal. Para ello, se sugiere considerar indicadores como la productividad, la satisfaccion
laboral y la rotacion de empleados, con el fin de monitorear los avances y realizar los ajustes

necesarios.
5.2.1 Recomendaciones especificas

Se recomienda la realizacién de reuniones mensuales por areas para establecer un mejor
contacto entre supervisores y empleados.

Se recomienda la creacion de un “Equipo de Liderazgo” y del buzén de sugerencias que
pueda mejorar la comunicacion ascendente, mediante el direccionamiento de las solicitudes y

reclamos de los niveles inferiores.
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Se recomienda la realizacion de reuniones trimestrales entre distintas areas para enfatizar
sobre los logros organizacionales y establecer canales para mejorar la comunicacion horizontal.
Se recomienda direccionar la informacion institucional hacia la promulgacion de los fines
estratégicos de la empresa y la transmision de mensajes motivantes para adecuar la

comunicacioén transversal.
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7.2 Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de investigacion.

Titulo del Trabajo de Investigacién o Tesis

Propuesta de un plan de comunicacion interna para mejorar la motivacion en Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

Integrantes:
1. Baca Iriarte, Cesar Eduardo

2. Rosas Espinoza, Sinai Betsaida

Asesor: Sam Anlas, Carlos Antonio

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados, que
esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos, culturales, ambientales,
tecnoldgicos, sociales, entre otros.

Esta investigacibn busca generar un impacto positivo en el ambito organizacional,
principalmente al mostrar cdmo un plan de comunicacion interna puede influir en la forma
en que los colaboradores se relacionan, se informan y trabajan en equipo. Los resultados
podrian ser (tiles para las organizaciones interesadas en fortalecer su comunicacion interna
y mejorar el ambiente laboral. Ademas, el estudio puede servir como base para futuras
investigaciones relacionadas con la gestion de la comunicacion en contextos similares,
aportando al desarrollo académico en el area de administracion y recursos humanos.

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 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.

Se espera comprobar que la aplicacion de un plan de comunicacion interna tiene un efecto
positivo en la percepcién que tienen los colaboradores sobre la calidad de la comunicaciéon
en su entorno de trabajo. También se busca identificar los canales o herramientas mas
efectivos, asi como los posibles puntos de mejora. En general, se espera que los datos
recolectados permitan responder a los objetivos y validar si el plan propuesto realmente
aporta a una mejor dindmica organizacional.
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7.2. Matriz de consistencia

Propuesta de un plan de comunicacion interna para mejorar la motivacion en
Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025

ISIL

Propuesta de un plan de comunicacién interna para mejorar la motivacién en Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025

Formulacién del problema

Objetivos

Variables y dimensiones

Metodologia

Problema general

Objetivo general

¢, Como se pueden mejorar los procesos de
comunicacion interna para fortalecer la
motivacion del personal en el Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 20257

Proponer mejoras en los procesos de
comunicacién interna para fortalecer la
motivacion del personal en el Centro
de Operaciones Logisticas S.A.C.,
Lima, 2025.

Problemas especificos

Objetivos especificos

P1: ¢ Qué acciones se pueden implementar para
mejorar la comunicacion descendente y asi
elevar la motivacién de los colaboradores en el
Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima,
20257

O1: Proponer acciones de mejora en
la comunicacion descendente que
contribuyan a incrementar la
motivacion de los colaboradores en el
Centro de Operaciones Logisticas
S.A.C., Lima, 2025.

P2: ¢ Qué estrategias permiten optimizar la
comunicacion ascendente para fomentar una
mayor participacién y compromiso del personal
en el Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.,
Lima, 2025?

02: Disefiar estrategias para optimizar
la comunicacién ascendente y
favorecer una mayor participacion y
motivacion del personal en el Centro
de Operaciones Logisticas S.A.C.,
Lima, 2025.

Comunicacion interna: es
toda comunicacion formal e
informal que tiene lugar
internamente en todos los
niveles en la estrategia de
comunicacion organizacional
apropiada para el futuro de la
empresa, a través de un plan
de comunicacion interna que
alinea las expectativas de los
empleados con las visiones de
la empresa, asi como la
aplicacion, la medicién y la
evaluacién (Bharadwaj, 2014).

Dimensiones
Las dimensiones de la
comunicacion interna son:

- Comunicacion descendente
- Comunicacién ascendente
- Comunicacién horizontal
- Comunicacioén transversal

Motivacién: se relaciona con
el esfuerzo que pone una
persona para alcanzar una
meta y esta estrechamente
relacionada con la satisfaccion
y el desempefio laboral del
trabajador o empleado

Tipo de investigacion:

Aplicada
Enfoque
Cuantitativo
Disefio de
investigacion:
No experimental
Transversal
Poblacién:
33 colaboradores
Disefio muestral
Censal
Muestra:

33 colaboradores
Técnica:
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
Métodos:

Estadistica descriptiva
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ISIL

P3:¢ Como se pueden fortalecer los canales de
comunicacion horizontal para mejorar la

colaboracién y el ambiente laboral en el Centro
de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025?

O3: Mejorar los canales y dindmicas
de comunicacion horizontal para
fortalecer el trabajo en equipo y el
clima laboral en el Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C., Lima,
2025.

P4: ¢;Qué mecanismos de comunicacion
transversal podrian implementarse para
promover una cultura organizacional mas
integrada y motivadora en el Centro de
Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025?

O4: Plantear mecanismos de
comunicacioén transversal efectivos
gue promuevan una cultura
organizacional integrada y motivadora
en el Centro de Operaciones
Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

(Acquah et al., 2021).

Dimensiones
Las dimensiones de la
motivacion son:

- Motivacion intrinseca
- Motivacion extrinseca
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7.3. Matriz de operacionalizacidon de variables

ISIL

extrinseca (recompensas externas
como salario y reconocimiento).

empresa
Relaciones con sus
comparieros
Seguridad laboral

Variables Definicién operacional Dimensiones Indicadores Tipo de Escala de
variable medicidn

Comunicacion interna Se mide a través de la percepcion de | Descendente - Reconocimiento de su jefe Ordinal (1) Nunca
los  colaboradores sobre la inmediato. (2) Casi Nunca
comunicacion descendente, - Percepcion del liderazgo (3) A veces sio
ascendente, horizontal y transversal, para el soporte de sus a veces no
mediante un cuestionario. funciones. (4) Casi Siempre

Ascendente - Grado de comunicacién con (5) Siempre.
su lider inmediato.
- Nivel de retroalimentacion
con su jefe.
- Percepcion de su lider ante
dificultades.
Horizontal - Grado de comunicacion
entre pares.
- Percepcion del ambiente
laboral entre pares.
Transversal - Acceso a la comunicacion
hacia otras areas.
- Tipo de comunicacion entre
diversas areas de trabajo.

Motivacion Se evalla en funcién del grado de | Motivacién - Logros Ordinal (1) Muy en
compromiso, satisfacciéon laboral y | intrinseca - Reconocimiento desacuerdo
disposicion de los empleados para - Puntualidad (2) En desacuerdo
alcanzar los objetivos - Promocion (3)Ni deacuerdo ni
organizacionales, diferenciando en desacuerdo
entre motivacion intrinseca (interés y | Motivacion - Sueldos, beneficios (4) De acuerdo
satisfaccion personal en el trabajo) y | extrinseca - Politica de la

(5) Muy de acuerdo
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7.4. Instrumentos de recoleccion de datos

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ISIL

CUESTIONARIO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

Indicaciones: Lea con atencién el contenido de cada pregunta y marca con un aspa (X) una
de las cinco alternativas de respuesta relacionadas con su area de trabajo. No hay respuestas
buenas o malas. Lo importante es que sea sincero(a) al responder.

Ni de
acuerdo ni Totalmente
Totalmente | De en En en
ALTERNATIVAS de acuerdo |acuerdo| desacuerdo |desacuerdo | desacuerdo
PUNTAJE 5 4 3 2 1
N° ftem 1 2 3 4 5

1 Mi jefe inmediato reconoce mi trabajo

Mi jefe brinda instrucciones claras y comprensibles

3 Mi jefe demuestra liderazgo que facilita el cumplimiento de
mis funcione

4 Los valores y principios de la empresa son transmitidos
con claridad por los superiores

Recibo informacién oportuna sobre mi desempefio laboral
Mantengo una buena comunicacion con mi jefe

Cuando tengo dudas, las consulto con mi jefe

Siento libertad para expresar mi desacuerdo a mi jefe
Mis superiores me brindan confianza para expresar mis
ideas

10 | Considero que mis sugerencias y comentarios son
tomados en cuenta

11 | La comunicacidbn con mis compaferos favorece el
intercambio de ideas

12 |En mi area de trabajo, la comunicacién facilita la
coordinacion

13 | Es sencillo dialogar con los miembros de mi equipo

14 | Existe un clima de confianza entre los compafieros de mi

N

O 0N Ol
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ISIL

area

15 | La informaciébn entre compafieros se comparte
adecuadamente

16 | Las distintas areas de la empresa se coordinan
adecuadamente

17 | Lainformacion entre areas es clara y organizada

18 | Existe apoyo mutuo entre las diferentes areas de trabajo

19 | Es facil contactarme con otras areas de la empresa

20 | Los jefes de area comparten informacion clara entre ellos
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ISIL

CUESTIONARIO DE MOTIVACION

ISIL

Indicaciones: A continuacién, se ofrece una serie de afirmaciones. Por favor indique el
grado De Acuerdo o Desacuerdo con cada afirmacién que aparece en la parte superior del
cuestionario. Marque con un ASPA (X) su eleccion, y trate de contestar sin consultar a otra
persona y de acuerdo al enunciado. No existen respuestas correctas o incorrectas. Por
favor sea sincero. La escala de siete puntos es la siguiente:

Ni de
acuerdo ni Totalmente
Totalmente | De en En en
ALTERNATIVAS de acuerdo |acuerdo| desacuerdo |desacuerdo | desacuerdo
PUNTAJE 5 4 3 2 1

N° item 1 3|14 1|5
1 Considero que mis logros laborales son producto de mi

esfuerzo
2 Me interesa desarrollar mis habilidades para alcanzar

metas profesionales
3 Me gustaria recibir talleres motivacionales para mejorar mi

rendimiento
4 El reconocimiento por mi trabajo es importante para mi
5 Me siento motivado cuando se reconoce mi esfuerzo con

incentivos simbdlicos (felicitaciones, diplomas, etc.)
6 Ser puntual es importante para mi desarrollo personal
7 Me esfuerzo por ser puntual en mis actividades laborales
8 Cumplo con mis tareas con responsabilidad y puntualidad
9 Creo que mi actitud influye en la posibilidad de ser

promovido
10 | Apoyar a mis compafieros puede contribuir a mi

promocion
11 | Considero importante ser evaluado periddicamente para

aspirar a un ascenso
12 | El sueldo que percibo esta acorde con mis funciones
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13 | El salario es un factor motivador en mi desempefio

14 | La empresa deberia brindar mayor informacion sobre los
conceptos remunerativos

15 | Elarea de planilla debe explicar claramente los beneficios
sociales e incentivos disponibles

16 | Esimportante conocer las politicas internas de la empresa

17 | Conocer la jerarquia organizacional me ayuda a entender
mi rol

18 | Estoy de acuerdo con las normas establecidas respecto al
horario y feriados

19 | En mi area de trabajo hay un buen clima laboral

20 | Mantener una buena relacion con mi jefe es importante
para mi

21 | Valoro tener una buena relacién con mis compafieros

22 | Considero que contar con estabilidad laboral y econémica
mejora mi productividad

23 | La empresa realiza acciones concretas para motivar al
personal
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7.5. Validacion de expertos

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

VARIABLE 1 (Comunicacion Interna)

1.1. Apellidos y Nombres del experto: Carlos Antonio Sam Anlas

1.2. Cargo e institucion del experto: Docente ISIL
1.3. Nombre del instrumento: Encuesta

1.4. Autor del instrumento:

Baca Iriarte, César Eduardo
Rosas Espinoza Sinai Betsaida

Propuesta de un plan de comunicacién interna para mejorar

1.5. Titulo de la investigacion motivacion en Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.,

Lima, 2025

I ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular [Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
Estd  formulado con X
1. CLARIDAD lenguaje apropiado y
especifico.
2. OBJETIVIDAD Esta  expresado en X
conductas observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4. ORGANIZACION Existe organizacion logica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar X
6. INTENCIONALIDAD aspectos de las
estrategias.
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los indices, X
8. COHERENCIA indicadores y
dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde al X
propoésito del diagnéstico.
El instrumento es X
10. PERTINENCIA funcional para el
proposito de la

investigacion.

PROMEDIO DE
VALIDACION

80%
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PERTINENCIA DE LOS ITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
Mi jefe inmediato reconoce mi X
trabajo
Mi jefe brinda instrucciones X
claras y comprensibles
Mi jefe demuestra liderazgo X
que facilita el cumplimiento de
mis funcione
Los valores y principios de la X

empresa son transmitidos con
claridad por los superiores

Recibo informacion oportuna X
sobre mi desempefio laboral

Mantengo una buena X
comunicacion con mi jefe

Cuando tengo dudas, las X
consulto con mi jefe

Siento libertad para expresar X
mi desacuerdo a mi jefe

Mis superiores me brindan X
confianza para expresar mis

ideas

Considero que mis X

sugerencias 'y comentarios
son tomados en cuenta

La comunicacion con mis X
compafieros favorece el
intercambio de ideas

En mi é&rea de trabajo, la X
comunicacion facilita la
coordinacion

Es sencillo dialogar con los X
miembros de mi equipo
Existe un clima de confianza X
entre los compafieros de mi
area

La informacion entre X
compafieros se comparte
adecuadamente

Las distintas éareas de la X
empresa se coordinan
adecuadamente

La informacion entre areas es X
clara y organizada
Existe apoyo mutuo entre las X
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diferentes areas de trabajo

Es féacil contactarme con otras X
areas de la empresa
Los jefes de area comparten X

informacion clara entre ellos

Il. PROMEDIO DE VALORACION:
M. 80 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:
( X)) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

A

Firma del experto:
Lugar y fecha: Lima, 5 de abril de 2025
DNI N° 40789757
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ISIL

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1.1. Apellidos y Nombres del experto:

1.2. Cargo e institucion del experto:
1.3. Nombre del instrumento:

1.4. Autor del instrumento:

1.5. Titulo de la investigacion

INVESTIGACION

VARIABLE 2

Carlos Antonio Sam Anlas

Docente ISIL

Encuesta

Baca Iriarte, César Eduardo

Rosas Espinoza Sinai Betsaida

Propuesta de un plan de comunicacion interna para mejorar

motivacion en Centro de Operaciones Logisticas S.A.C.,

investigacion.

Lima, 2025
V. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente Regular |Buena Muy Excelente
CRITERIOS INDICADORES buena
00-20% 21-40% |41-60% | 61-80% | 81-100%
Estd formulado con X
11. CLARIDAD lenguaje apropiado y
especifico.
12. OBJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
13. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
14. ORGANIZACION Existe organizacion l6gica X
15. SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad.
Adecuado para valorar X
16. INTENCIONALIDAD aspectos de las
estrategias.
17. CONSISTENCIA Basados en aspectos X
tedricos-cientificos
Entre los fndices, X
18. COHERENCIA indicadores y
dimensiones.
19. METODOLOGIA La estrategia responde al X
propésito del diagndstico.
El instrumento es X
20. PERTINENCIA funcional para el
propésito de la
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PROMEDIO DE
VALIDACION

80%

PERTINENCIA DE LOS iITEMS O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Considero que
mis logros
laborales son
producto de mi
esfuerzo

X

Me interesa
desarrollar mis
habilidades para
alcanzar metas
profesionales

Me gustaria recibir
talleres
motivacionales
para mejorar mi
rendimiento

El reconocimiento
por mi trabajo es
importante  para
mi

Me siento
motivado cuando
se reconoce mMmi
esfuerzo con
incentivos
simbolicos
(felicitaciones,
diplomas, etc.)

Ser puntual es
importante  para
mi desarrollo
personal

Me esfuerzo por
ser puntual en mis
actividades
laborales

Cumplo con mis
tareas con
responsabilidad y
puntualidad

Creo que mi
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actitud influye en
la posibilidad de
ser promovido

Apoyar a mis
comparieros
puede contribuir a
mi promocién

Considero
importante ser
evaluado
periédicamente
para aspirar a un
ascenso

El sueldo que

percibo esta
acorde con mis
funciones

El salario es un
factor motivador
en mi desempefio

La empresa
deberia  brindar
mayor

informacion sobre
los conceptos
remunerativos

El area de planilla
debe explicar
claramente los
beneficios
sociales e
incentivos
disponibles

Es importante
conocer las
politicas internas
de la empresa

Conocer la
jerarquia
organizacional me
ayuda a entender
mi rol

Estoy de acuerdo
con las normas
establecidas
respecto al horario
y feriados

En mi area de
trabajo hay un
buen clima laboral

Mantener una
buena relacion
con mi jefe es
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importante  para

mi

Valoro tener una X

buena relacion

con mis

comparieros

Considero que X

contar con

estabilidad laboral

y economica

mejora mi

productividad

La empresa X

realiza acciones

concretas para

motivar al

personal
VI. PROMEDIO DE VALORACION:
VII. 80 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( X) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado

AL

Firma del experto:
Lugar y fecha: Lima, 5 de abril de 2025
DNI N° 40789757
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7.6. Otros que se consideren pertinentes
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estudio: Propuesta de un plan de comunicacién interna para mejorar la motivacién en Centro
de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

Investigador:
e Baca Iriarte, Cesar Eduardo
e Rosas Espinoza Sinai Betsaida

Objetivo: Determinar de qué manera la implementacion de un plan de comunicacién interna
mejora la motivacion en la empresa Centro de Operaciones Logisticas S.A.C., Lima, 2025.

Procedimiento: Completar dos cuestionarios. Tiempo estimado: 10 minutos.

Riesgos y Beneficios: Riesgos minimos. Beneficios: mayor mejora de la motivacion en la
empresa Centro de Operaciones Logisticas S.A.C

Confidencialidad: Los datos seran confidenciales y seguros.

Voluntariedad: La participacion es voluntaria y puede retirarse en cualquier momento sin
repercusiones.

Contacto: Para consultas, contacte al investigador:
e Correo del Investigador
Firmas:

e Participante: A\ gl f

e Investigador:
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