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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo principal disefiar una propuesta de plan de mejora para
optimizar la comunicacion interna en la empresa Butik.Al, una organizacion del rubro
tecnolégico que opera con equipos digitales y distribuidos. La investigacion se enmarca en el
afo académico 2025 y responde a la necesidad de fortalecer los procesos comunicacionales
entre los colaboradores, con el fin de mejorar la coordinacién entre areas, la eficiencia

organizacional y el clima laboral.

En la realizacion de este estudio se adoptd un enfoque cuantitativo y se utiliz6 como técnica
de recoleccién de datos una encuesta estructurada dirigida a todos los colaboradores de
Butik.Al, conformada por 15 personas. Los resultados obtenidos por medio de la encuesta
evidenciaron barreras significativas en la comunicacion interna de la empresa, entre ellas: el
uso inadecuado de canales oficiales por parte de los colaboradores, falta de retroalimentacion
por parte de los lideres de los equipos de trabajo, y terminologias poco claras en los mensajes

organizacionales.

Estas carencias en la comunicacion dentro de la empresa han generado consecuencias
visibles en la dindmica de trabajo, como la duplicidad de las funciones, la necesidad constante
de aclaraciéon cuando le asignan alguna tarea a un equipo, la pérdida de informacion
importante y una deficiencia en el compromiso del equipo de trabajo. Ante este problema, el
estudio plantea una propuesta de plan de mejora basada en el redisefio de estos canales, el
fortalecimiento de la cultura de retroalimentacion por parte de los lideres de los equipos y la
implementacion de buenas practicas comunicacionales. La propuesta busca ser adaptable,

sostenible y alineada con el entorno digital y colaborativo en el que se desarrolla la empresa.

14
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Palabras clave: comunicacion interna, plan de mejora, clima laboral, herramientas digitales,

cultura organizacional.
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ABSTRACT

The primary objective of this study is to design a proposed improvement plan aimed at
optimizing internal communication within Butik.Al, a technology company operating with digital
and distributed teams. This research, conducted during the 2025 academic year, addresses
the critical need to strengthen communication processes among employees, ultimately aiming

to enhance interdepartmental coordination, organizational efficiency, and workplace climate.

A gquantitative approach was employed for this study, utilizing a structured survey administered
to all 15 employees of Butik.Al. The survey results revealed significant barriers in the
company's internal communication, specifically identifying: improper use of official channels,

insufficient feedback from team leaders, and unclear terminology in organizational messages.

These communication deficiencies have led to visible consequences in the work dynamic,
including role duplication, a constant need for clarification during task assignments, loss of
important information, and decreased team engagement. To address these issues, the study

proposes an improvement plan focus

ed on redesigning communication channels, strengthening feedback culture among team
leaders, and implementing best communication practices. The proposed plan is designed to be
adaptable, sustainable, and well-aligned with Butik.Al's digital and collaborative operational

environment.

Keywords: internal communication, improvement plan, work climate, digital tools,

organizational culture.
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INTRODUCCION

Este estudio se enmarca en la linea de gestién y emprendimiento, ya que busca analizar y
perfeccionar las dinAmicas comunicacionales internas de la empresa Butik.Al, con el fin de
fortalecer su cultura organizacional, mejorar la productividad de los equipos de trabajo y

promover el bienestar colectivo en entornos digitales.

En este contexto, la empresa Butik.Al se dedica al desarrollo de soluciones digitales de
comercio electronico basadas en inteligencia artificial, dentro de esta se identific6 una
problematica relacionada con la falta de claridad en los mensajes internos por parte de los
equipos de trabajo, una coordinacion interdepartamental poco claro y el uso limitado de
herramientas digitales colaborativas. Estas deficiencias afectan significativamente la eficiencia
operativa, generan malentendidos entre los colaboradores de distintas areas y reducen la

cohesién entre los equipos de trabajo.

Frente a esta situacion, nos enfocaremos en crear una propuesta de plan de mejora para la
comunicacion interna en Butik.Al. La meta es lograr un intercambio de informacion més eficaz,
impulsar la colaboracion interdepartamental y establecer una cultura organizacional cimentada

en la transparencia y la confianza.

Esta investigacion adopta un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-aplicado y disefio no
experimental. Para el levantamiento de toda la informacion, se aplic6 una encuesta
estructurada a la totalidad de trabajadores de la empresa (15 trabajadores), abarcando todas
las &reas de la empresa como el area de desarrollo, marketing, soporte técnico y atencion al

cliente.

17
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Este estudio tiene lugar en la sede principal de la empresa Butik.Al, en el afio 2025, y se orienta
a proponer soluciones totalmente viables y sostenibles que respondan a las necesidades

existentes de comunicacién interna identificadas en esta empresa.

18
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I. InNformacion General

1.1. Titulo del Proyecto

Propuesta de plan de mejora para la comunicacion interna en la empresa Butik.Al,2025

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

Este estudio se cataloga en la linea de gestién y emprendimiento. El objetivo de este estudio
es analizar y optimizar los procesos de la comunicacién interna en entornos digitales dentro
de la empresa, con el fin de consolidar la cultura organizacional y mejorar la productividad de

los equipos de trabajo, potenciando asi el bienestar general de los colaboradores.

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria lainnovacién o investigacion aplicada

Butik.Al pertenece al sector de tecnologias de la informaciéon y comunicacién (TIC), enfocado
en el desarrollo de soluciones digitales basadas en inteligencia artificial para el comercio
electrénico. Su actividad econdmica principal es la programacion informética y la prestacion

de servicios digitales para la creaciéon y gestion de tiendas online.

1.4. Localizacién o alcance de la solucién

La investigacion se lleva a cabo durante el afio académico 2025 y se enfocara en el entorno
organizacional interno de la empresa Butik.Al, la sede central de la entidad se ubica en la
ciudad de Lima Metropolitana. El alcance es organizacional y local, abarcando tanto a los
colaboradores que van de manera presencial como a los equipos de trabajo que se conectan

de manera remota a nivel nacional.

19
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Esta propuesta busca mejorar la comunicacion interna de Butik.Al mediante el uso de buenas
practicas de comunicacion organizacional y herramientas digitales colaborativas avanzadas.
Esto permitird mejorar el flujo de la informacion dentro de la empresa, optimizar la coordinacion
entre areas y la eficiencia operativa, contribuyendo de esta manera al posicionamiento

competitivo de la empresa en el ambiente digital.

Unidad de andlisis: Los colaboradores de Butik.Al y el entorno interno organizacional. Se
tomard como muestra al equipo multidisciplinario de la empresa, conformado por las areas de
desarrollo, marketing, atencién al cliente y direcciébn general, quienes serdn evaluados
mediante encuestas, considerando sus roles, niveles de interaccibn y necesidades

comunicacionales.

20
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Il. Descripcién de la investigacién aplicada

2.1. Planteamiento del problema

2.1.1. Problemas de investigacién
a) Contexto internacional

Dentro del contexto internacional, la comunicacién interna ha adquirido una relevancia
significativa, posicionandose como un elemento esencial para optimizar la satisfaccion laboral
y consolidar un clima de trabajo favorable. Diversas investigaciones han demostrado que la
eficacia de la comunicacion interna incide directamente en la facilidad de integracién del
personal, propiciando un ambiente laboral positivo y contribuyendo al cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Un claro ejemplo es la investigaciéon realizada por, Ramos et al.
(2025) en la cual se analiz6 una Unidad Educativa Fiscal de Puyo, Ecuador. Este estudio se
centré en analizar cdmo se vinculan la comunicacion interna y el clima organizacional. Para
ello, se empled un enfoque mixto, recabando informacién a través de encuestas y entrevistas
con el personal docente y administrativo. Los hallazgos sefialaron problemas con la claridad,
accesibilidad y retroalimentacion de la informacién en los equipos, lo cual mermaba el sentido

de pertenencia y la congruencia interna.

Por otro lado, (Lopez y Alonso, 2019) elaboraron una propuesta de optimizacion para la
comunicacion interna en la Facultad de Ciencias Psicoldgicas de la Universidad de Guayaquil.
La investigacion que llevaron a cabo revel6 numerosas carencias en los canales y medios
empleados para la transmision de informacion, asi como en la poca participacion activa del
personal en los procesos comunicacionales. Como resultado de ese diagndstico, disefiaron un

plan de acciones concretas para robustecer el flujo comunicativo, promoviendo tanto la

21
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interaccion horizontal como la vertical, y perfeccionando el aprovechamiento de las

herramientas tecnologicas en dicho entorno.

En conjunto, estos estudios permiten inferir que una comunicacion interna eficaz, gestionada
adecuadamente por los equipos, potencia la confianza, el compromiso y la coordinacion dentro
de las organizaciones. De lo contrario, una comunicacion interna deficiente podria generar

desinformacidn, incertidumbre y desmotivacion entre los miembros del equipo.

b) Contexto nacional
En el Pera, multiples estudios corroboran la vinculacién entre una comunicacion interna eficaz
y el incremento en el indice de satisfaccién entre trabajadores. En estudios como el de
(Ocrospoma y Ochoa, 2023) se demostrd una vinculacion favorable significativa entre esas
dos variables, lo que da a entender que una mayor transparencia en la informacién y la
utilizacién eficaz de los medios comunicativos, favorecen el bienestar del personal. De igual
forma, la investigacion de (Inca y Perez, 2023) en el Grupo Reylaos S.A.C. Mostré una relacion
aun mas fuerte, concluyendo que una comunicacion fluida es esencial en contextos de
transformacion digital post-COVID como en nuestro pais. En regiones como Cajamarca,
Cueva (2022) se evidenci6 que las estrategias de comunicacién también influyen directamente
en el sentido de pertenencia y cohesién organizacional, indicando que la comunicacion interna
no es solo un recurso de gestion, sino un apoyo fundamental de la cultura empresarial.

c) Contexto local
En Lima Metropolitana, estudios de los ultimos afios determinan como la comunicacién interna
influye de manera directa en aspectos como el compromiso dentro de las empresas, la cultura
y el rendimiento laboral.Por ejemplo, Huaman (2021), en una empresa del sector produccion,

evidencié mediante encuestas que una comunicacion interna clara y constante fortalecia el
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compromiso de los colaboradores hacia la organizacion. En Ate Vitarte, Vargas (2024) llevo a
cabo un estudio cuantitativo en una empresa comercial, donde determin estadisticamente
gue una comunicacién interna optima influye de manera significativa en la cultura corporativa
(p < 0.001), resaltando su papel estructural en la construccion de equipos cohesionados.
Asimismo, en la empresa GSI, ubicada en el distrito de Los Olivos, Villanueva (2021) concluy6
gque la falta de comunicacion efectiva entre la gerencia de una empresa y los trabajadores
afectaba negativamente el desempefio de estos, proponiendo como soluciéon un plan de
mejora de la comunicacién interna. Todos estos estudios confirman que en la ciudad de Lima,
mejorar la comunicacién interna es necesaria para fortalecer las dinamicas de trabajo en
entornos competitivos y tecnoldgicos, como es el caso de Butik.ai.

Esta propuesta de mejora se orienta a crear un plan integral que aproveche al maximo las
dinamicas comunicativas dentro de los equipos de trabajo, garantizando que la informacion se
presente de forma transparente y pertinente. La integracion de adecuadas herramientas
digitales y la capacitacion constante en habilidades comunicacionales seran fundamentales
para garantizar una administracion de proyectos mucho mas efectiva y alineada con los
objetivos que tiene la empresa Butik.ai.

d) Diagnostico local en Butik.Al

Durante el primer semestre del afio académico 2025, se identific6 un grave problema
comunicacional en el entorno organizacional interno de la empresa Butik.Al, la sede de esta
empresa se encuentra en Lima Metropolitana y trabaja bajo una modalidad digital y distribuida
a nivel nacional. A partir de los resultados que se obtuvieron mediante encuestas estructuradas

aplicadas a los 15 colaboradores correspondientes a distintas areas de la empresa, se
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evidenciaron multiples deficiencias muy significativas en los procesos de comunicacion

interna. Entre los hallazgos més relevantes de la encuesta se encontraron los siguientes:

e EI86.67% de los encuestados considera que la terminologia utilizada en los mensajes
de la empresa no son los adecuados, lo que genera confusion entre equipos de trabajo.

e EIl 53.3% de los encuestados sefialan que deben pedir aclaraciones con frecuencia,
esto refleja una redacciéon ambigua o poco precisa entre los equipos.

e Solo el 33.3% de los encuestados afirma que recibe informacion relevante de manera
oportuna, lo que evidencia una falta de claridad en los canales oficiales de

comunicacion.

Estas debilidades impactan negativamente en la coordinacién entre areas de la empresa, la
fluidez del trabajo en equipo y la motivacién de los colaboradores. La evidencia de estas
encuestas no solo revela una vulnerabilidad en el flujo de informacion, sino también una
necesidad urgente de reestructurar la estrategia de comunicacion interna para garantizar de
esta manera la eficiencia operativa de esta empresa que depende mucho del trabajo remoto y

la interaccién constante de forma digital.

e) Sintesis del problema
A pesar de que la empresa cuenta con herramientas como Slack o Notion, Butik.Al no cuenta
con una estrategia para su comunicacion interna de forma estructurada, clara ni transversal.
Las vulnerabilidades identificadas anteriormente no solo impactan en la eficiencia de los
equipos, sino que limitan el desarrollo de la organizacion en un sector con tanto dinamismo
como es el eCommerce. La actual situacién de la empresa justifica sin lugar a dudas la

necesidad de investigar y proponer soluciones especificas para resolver esta situacion.
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2.1.1.1. Problema general

¢ Qué factores estan afectando la eficacia de la comunicacion interna en Butik.ai y como estos

inciden en la colaboracion entre equipos y la eficiencia organizacional?

2.1.1.2. Problemas especificos

e (Cudles son las debilidades y oportunidades de mejora en las actuales practicas de
comunicacion interna en Butik.ai?

e (Qué canales, herramientas y dindmicas comunicacionales de Butik.ai pueden ser
optimizados o incorporados para mejorar la comunicacioén interna?

e ;Cbmo se puede disefiar una propuesta estructurada de comunicacion interna que
responda a las necesidades actuales de Butik.ai y mejore la colaboracion entre sus

equipos de trabajo?

2.2. Objetivo general y especificos:

2.2.1. Objetivo general

Diagnosticar los factores que afectan la eficacia de la comunicacién interna en Butik.ai para

proponer estrategias que optimicen la colaboracion y mejoren la eficiencia organizacional.

2.2.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar las debilidades y oportunidades de mejora en las actuales préacticas de
comunicacion interna en Butik.ai.
e Identificar los canales, herramientas y dinamicas comunicacionales que pueden ser

optimizados o incorporados en la propuesta de mejora.
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e Disefar una propuesta estructurada de comunicacion interna que responda a las

necesidades actuales de Butik.ai y mejore la colaboracién entre sus equipos de trabajo.

2.3. Justificacion de la investigacion

2.3.1. Justificacion tedrica

La investigacion sobre Butik.Al se justifica plenamente debido a la imperante necesidad de
comprender y examinar minuciosamente sus mecanismos de comunicacion interna y la
gestién de proyectos. El objetivo primordial es optimizar la productividad de sus colaboradores,

especialmente en contextos digitales y colaborativos.

Segun Flores y Romero (2024), una comunicacion interna bien ejecutada puede incidir
directamente en el rendimiento laboral del personal. De igual forma, Enciso y Uculmana (2024)
argumentan que potenciar los conductos de comunicacién mejora el ambiente laboral y la
coordinacion entre departamentos. Por ende, la implementacién de tacticas comunicacionales
especificas para el ambito de una firma tecnol6gica como Butik.Al podria impulsar la

colaboracion eficaz entre los equipos y facilitar la consecucién de las metas corporativas.

En conclusion, mejorar la comunicacion interna para la empresa Butik. Al mediante una
propuesta elaborada estratégicamente no solo aportara valor a la empresa, sino que también
servird como referencia para otras empresas del mismo rubro u otros, que afrontan retos en la
coordinacion de sus equipos de trabajo y en la gestion de proyectos dentro de entornos

digitales.
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2.3.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion posee un enfoque cuantitativo, lo cual posibilitara la medicion vy el
analisis objetivo de la percepcién de los colaboradores respecto a los canales de comunicacion

empleados por la empresa, mediante encuestas estructuradas.

Para la ejecucion de este estudio, se seleccion6 un nivel de investigacion descriptivo-aplicado.
Esto nos permite, en primer lugar, describir la situacién actual de la comunicacion interna en
la organizacién y, en segundo lugar, formular una propuesta de mejora especifica para la
problematica identificada durante la aplicacion de las encuestas. El disefio metodolégico es no
experimental, dado que se analizard la comunicacion en su contexto natural, absteniéndonos

de manipular cualquier variable.

Esta investigacidon contard con una aplicacion practica de caracter inmediato, ya que su
proposito central es la formulacion de una propuesta de plan destinado a optimizar
eficientemente la comunicacion interna en la empresa. Ello, consecuentemente, busca
perfeccionar la coordinacion de los equipos de trabajo y la gestion de proyectos tecnolégicos

en entornos digitales.

Los resultados de la encuesta que se llevé a cabo pueden permitir a la empresa implementar
acciones especificas y basadas en evidencia clara. Esto fortalecera la colaboracién entre las
diferentes areas y mejorara significativamente el flujo de informacion. Ademas, la propuesta
contribuira a reducir errores constantes por falta de alineacion, agilizara la toma de decisiones

en los equipos y fomentara un ambiente de trabajo mas consistente para todos.
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Dado que Butik.Al se comunica principalmente en un entorno digital y remoto, la
implementacion de esta propuesta sera esencial para adaptar sus procesos de comunicacion

a las nuevas dinamicas del trabajo colaborativo.

Por su caracter aplicado, los hallazgos de esta investigacion podran servir como referencia
valiosa para otras empresas que enfrenten desafios similares en la gestion de su comunicacion

interna y la coordinacion entre sus areas.

2.4. Metodologia del proyecto

2.4.1 Enfoque de investigacién

Para este proyecto, se opté por un enfoque cuantitativo. Esto nos permitird medir y analizar

los datos obtenidos de manera objetiva y estadistica.

Este enfoque se complementa con un disefio descriptivo, lo cual nos facilitara observar y
determinar el estado actual de la comunicacion interna en los equipos de trabajo de Butik.Al.
Asi, podremos identificar sus principales caracteristicas, las dinamicas empleadas, los medios
digitales utilizados, la frecuencia de la comunicacién y la percepcion que tiene el personal al

respecto

Como senalan Hernandez, et al.” (2014), “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el
andlisis de datos para responder preguntas de investigacion y probar hipétesis previamente
establecidas, confiando en la medicion numérica y el analisis estadistico” (p. 4). En esta
situacion, el estudio busca proporcionar un diagnostico claro dentro de la empresa que sirva
como base para futuras estrategias de mejora en otras organizaciones con relacion a la

comunicacion interna.
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2.4.2 Tipo de investigacion

La presente investigacién posee un caracter aplicado, dado que su propdésito es abordar una
problemética especifica dentro de Butik.Al. Mediante la implementacion de encuestas
estructuradas, se analizard la correlacion entre la calidad de la comunicacion y el desempefio

de los proyectos.

Este enfoque metodolégico nos posibilitara la identificaciébn de patrones, la evaluacion de
relaciones y la obtencién de métricas explicitas. La totalidad de esta informacion resultara
fundamental para la formulacién de estrategias que perfeccionen los procesos de gestion y

fortalezcan la colaboracion interdepartamental.

Ademas, el estudio propondra un plan de mejora para la comunicacion efectiva entre los
equipos de trabajo. Este tipo de investigacion tiene por objetivo producir conocimientos

aplicables de forma practica en contextos reales.

Como sefialan Hernandez-Sampieri et al. (2014), “la investigacion aplicada esta dirigida a
encontrar soluciones a problemas especificos, con la intencion de intervenir o mejorar una

situacion concreta en un entorno determinado” (p. 36).

2.4.3 Disefio de investigacion

La investigacién presenta un disefio no experimental y transversal, esto es porque el proposito
es describir como se desarrolla la comunicacion interna entre los distintos equipos de trabajo
de Butik.ai, e identificar la relacién con el desempefio en la gestién de los proyectos, sin
intervenir ni manipular las variables. Al tratarse de un estudio transversal, la recoleccion de

datos se realizara en un Unico momento del tiempo, permitiendo de esta manera obtener una

29



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025 I S I L

vision general del estado actual de la empresa. Este disefio facilita considerablemente la
obtencién de datos cuantificables mediante las encuestas estructuradas, que seran aplicadas
a todo el personal de Butik.ai. La informacion que sera recolectada nos permitira identificar
patrones y tendencias en torno a la calidad de la comunicacion y los resultados alcanzados

por los distintos equipos de trabajo.

2.4.4 Nivel de investigacion

El nivel de investigacion adoptado en este estudio es descriptivo, ya que se orienta a identificar
y caracterizar las principales dimensiones de la comunicacién interna dentro de los equipos de
trabajo en la empresa Butik.ai. El propésito es ofrecer una vision clara y detallada del estado
actual de este proceso comunicacional, entendiendo como se percibe, cuales son sus canales
predominantes, su frecuencia, fluidez y posibles barreras, sin establecer relaciones

estadisticas con otras variables ni proponer explicaciones causales.

Segun Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), el nivel descriptivo se utiliza para “detallar las
caracteristicas de un fenébmeno y sus componentes, sin abordar los factores que puedan haber
provocado esos resultados” (p. 108). En este estudio, dicho nivel se relaciona con el objetivo
de diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna en la organizacion, para a partir
de esta caracterizacion, formular propuestas de mejora que respondan a las necesidades

reales identificadas en el entorno laboral.

2.4.5 Poblacién

La poblacion total del estudio estd conformada por 15 empleados de Butik.ai involucrados

directamente en la gestion de los proyectos de la empresa, entre estos se encuentran los
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equipos de desarrollo, marketing, soporte técnico y atenciéon al cliente. Esta poblacion
representa al equipo interno de la empresa, siendo su participacion clave para evaluar y

proponer las mejoras en la comunicacion efectiva dentro del entorno laboral.

2.4.6 Muestreo y muestra

En este estudio se trabajara con la poblacion total de la empresa Butik.Al, conformada por 15
colaboradores de las areas de marketing, soporte y atencion al cliente. Debido al pequefio
tamafio de la poblacion, no se realizard un muestreo, sino que se aplicard un censo, lo que

nos permitira recolectar datos de todos los integrantes que conforman el equipo de trabajo.

Este enfoque nos garantizard una representacion precisa de las percepciones internas sobre
la comunicacion organizacional por parte de los colaboradores , lo cual es sumamente

fundamental para el disefio del plan de mejora ajustado a la realidad que tiene la empresa.

2.4.7 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La investigacion utilizar4 la encuesta como técnica principal para la recoleccion de datos,
enfocada exclusivamente en la comunicacién interna de la empresa Butik.ai. El instrumento
sera una encuesta digital estructurada, realizado mediante un Google Forms. Este cuestionario
contendra Unicamente preguntas cerradas, organizadas en escalas de valoracion de tipo

Likert, lo cual permite obtener datos cuantificables y objetivos.

La aplicacion de la encuesta se hara de forma digital y estara dirigida a todo el personal de la
organizacion, aplicando un muestreo censal, con el fin de obtener una visibn completa y

representativa del estado actual en el cual se encuentra la comunicacion interna de Butik.Al.
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2.5 Marco referencial

2.5.1 Antecedentes de investigacion

2.5.1.1 Antecedentes nacionales

La comunicacion interna ha adquirido un rol esencial en el funcionamiento de las
organizaciones, ya que su implementacion estratégica promueve transformaciones
significativas en los equipos de trabajo y, a su vez, genera ventajas para la empresa en su
conjunto. En ese marco, se han identificado antecedentes nacionales vinculados con las

variables analizadas en esta investigacion. A continuacién, se presentan los mas relevantes:

Segun Flores y Romero (2024), realizaron un andlisis de la relacién entre la
comunicacion interna de una empresa distribuidora y el desempefio del personal en el entorno
laboral. Para ello, se aplic6 una metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio
descriptivo-correlacional y no experimental de tipo transversal. Se disefiaron y utilizaron dos
cuestionarios como instrumentos de recoleccion de datos: uno enfocado en comunicacion
interna y otro en desempefio laboral. La poblacién estuvo conformada por 185 colaboradores,
de los cuales se selecciond una muestra de 125. Los cuestionarios presentaron un coeficiente
de Alfa de Cronbach de 0,904 para la variable de comunicacion interna y 0,820 para
desempenio laboral, lo que demuestra que los instrumentos utilizados son validos y confiables
para medir las variables. Los resultados obtenidos, con un valor p de 0,000, confirmaron una
relacion positiva alta entre ambas variables, con un coeficiente de correlacién Rho de 0,714.
La investigacion concluye que una adecuada comunicacion interna esta estrechamente
vinculada a un mayor rendimiento y compromiso por parte de los colaboradores, favoreciendo

asi su desempefio laboral.
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Linares et al. (2023), en su investigacion titulada: “Implementacion de tacticas de
comunicacion interna para la mejora del ambiente laboral en una firma de publicidad de la
ciudad de Lima”, identificaron serias deficiencias en la comunicacion interna de la entidad.
Estas complicaban la adecuada difusién de informacion y repercutian negativamente en la
percepcion de los servicios ofrecidos. El propdésito central de este estudio fue analizar como la
comunicacion interna influye en el fortalecimiento del clima laboral dentro de la empresa. Para
este estudio se adoptd un enfoque metodolégico cuantitativo y aplicado, utilizando un
cuestionario estructurado de 24 preguntas cerradas aplicado a una muestra de 40 empleados

de distintas areas.

Los resultados revelaron un nivel de insatisfaccion entre colaboradores debido a fallos
comunicacionales, lo que repercutia directamente en su motivacion y desempefio. La
investigacion concluye que una comunicacion interna inadecuada menoscaba el clima
organizacional, haciendo indispensable la implementacién de estrategias que impulsen la
dinamica interna, mejoren la satisfaccion laboral y promuevan la permanencia del talento

humano.

Enciso y Uculmana (2024), en su estudio titulado: “Relacion de la comunicacion interna
en el clima organizacional del personal del area de operaciones ANTALIS TFM S.A. en Lima,
2023”. El propdsito principal de las autoras fue examinar la relacion entre la comunicacion
interna y el clima organizacional en la empresa ANTALIS TFM S.A. El estudio se llevo a cabo
con un enfoque cuantitativo, de caracter aplicado, con un alcance correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 50 colaboradores del
area de operaciones de las sedes de Callao y San Isidro. Se emplearon dos cuestionarios

como instrumentos de recoleccion de datos: uno sobre comunicacion interna, adaptado de
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Blanco (2018), y otro sobre clima organizacional, basado en el modelo de Litwin y Stringer
(1968), la validacion de ambos se realizo por juicio a expertos. Los hallazgos evidenciaron que
existia una relacion significativa entre la comunicacion interna y el clima organizacional,
obteniéndose un valor de Chi cuadrado de 918,889. Se llegd a la conclusion de que el
fortalecimiento de la comunicacién interna tenia un impacto positivo directo sobre el clima

organizacional en el area de operaciones de ANTALIS TFM S.A.

2.5.1.2 Antecedentes internacionales

Jami et al. (2025), en su estudio titulado “Gestién de comunicacién interna y su
relacion con el clima organizacional”, realizado en la Unidad Educativa Fiscal de la ciudad de
Puyo, Ecuador, analizé como la gestién de la comunicacién interna influia en el clima
organizacional. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, con un disefio
descriptivo y transversal. Para obtener las percepciones del personal docente y
administrativo sobre la claridad, efectividad y accesibilidad de la comunicacidn interna,

utilizamos encuestas y entrevistas.

Aplicamos cuestionarios con escala Likert a 92 participantes, y complementamos esto con
entrevistas estructuradas. Estas Ultimas nos permitieron explorar a fondo los aspectos
cualitativos. La informacion recolectada fue analizada mediante técnicas de estadistica

descriptiva, utilizando los programas Microsoft Excel y SPSS.

Los resultados revelaron que, si bien los canales de comunicacién eran valorados
positivamente en general, habia oportunidades de mejora en la claridad, accesibilidad y

retroalimentacion.
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Un namero considerable de colaboradores sintié que sus opiniones no eran tomadas en cuenta

lo suficiente. Esto afect6 la cohesion y el sentido de pertenencia dentro de la institucion.

Si bien el clima organizacional presentaba un enfoque predominantemente colaborativo, se
detectaron areas de mejora en cuanto a la integracion entre departamentos y los canales de
participacion del personal. Finalmente, se concluyd que una adecuada gestion de la
comunicacion interna fortalecia la confianza, el compromiso y la coordinacién dentro de la
organizacion, mientras que su ausencia o ineficiencia provocaba incertidumbre y desanimo.
Como propuesta, se sugirié establecer un sistema de gestion de informacién mas organizado,
desarrollar mecanismos eficaces de retroalimentacion y fomentar espacios de dialogo entre
distintas areas.

Noguera (2023), en su estudio titulado “Influencia de la comunicacién interna en el
clima laboral del personal administrativo de una empresa importadora de Guayaquil”’, tuvo
como obijetivo principal establecer el vinculo entre la comunicacién interna y el clima laboral
del personal administrativo. La investigacion adoptdé un enfoque cuantitativo, de tipo
descriptivo, con un disefio transeccional. La muestra estuvo conformada por 45 trabajadores
administrativos de una empresa importadora en la ciudad de Guayaquil. La herramienta
utilizada para la recoleccion de datos fue un cuestionario estructurado con opciones valoradas
en escala de Likert. Entre los resultados mas relevantes, se identificaron dificultades en la
comunicacion descendente, especialmente por parte de jefes y supervisores, quienes no
generaban confianza suficiente, afectando de manera negativa el ambiente laboral. Se
concluy6 que la falta de una comunicacion organizacional efectiva, atribuida a la actitud de los
altos mandos, perjudica directamente el clima laboral.

Llanos y Tomala (2024), en su investigacion llamada “La comunicacion interna, clave
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para el desarrollo organizacional de empresas del sector industrial manufacturero
ecuatoriano”. El objetivo principal del estudio fue analizar cémo influye la comunicacion interna
en el desarrollo organizacional de las empresas industriales del sector manufacturero ubicadas
en el Cantén Duran, Ecuador. La investigacion se abord6 desde un enfoque mixto, con un
alcance descriptivo y correlacional. La muestra incluyé empresas del rubro industrial
manufacturero de la zona mencionada. Para la recoleccion de datos, se aplicaron encuestas
y entrevistas estructuradas. Los resultados de la investigacion revelaron que existen
deficiencias en los procesos de comunicacion interna entre los colaboradores de la empresa
y sus jefes directos, lo que afecta desfavorablemente la planificacion y el cumplimiento de los
objetivos por parte de la institucion, debido a esta ausencia de politicas claras en el area. Se
concluyé que desarrollar habilidades comunicativas eficientes tanto en los lideres de la
empresa como en los colaboradores es esencial para fortalecer el trabajo en equipo, mejorar

la productividad y alcanzar el desarrollo organizacional que se desea.

Analisis critico de los antecedentes
Los antecedentes revisados a nivel nacional como internacional, destacan mucho que la
importancia de la comunicacién interna es un aspecto clave como el clima laboral, el

desempenio de los colaboradores y el desarrollo dentro de la organizacion.

Sin embargo, la mayor parte de estos estudios se centran en establecer relaciones asociadas
entre la comunicacion y otras variables (como el desempefio o el clima organizacional). Esto
evidencia un vacio en un analisis descriptivo méas detallado del funcionamiento de los canales

de comunicacion como tema principal.
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Ademas, varios estudios utilizan metodologias mixtas o correlacionales, pero no avanzan
hacia la propuesta concreta de estrategias de mejora, como lo hace el presente estudio. Por

ejemplo:

e A diferencia de Flores y Romero (2024), quienes realizaron un estudio correlacional
para analizar la relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral en una
empresa distribuidora de productos tecnoldgicos, o de Enciso y Uculmana (2024), que
se centraron en medir la influencia de la en la satisfaccion laboral mediante
instrumentos estadisticos, este estudio no se limita en correlacionar variables. En
cambio, busca describir detalladamente el estado actual de la comunicacion interna en
Butik.Al y proponer mejoras especificas adaptadas a su entorno digital, lo cual
responde a un enfoque descriptivo-aplicado que permite generar soluciones concretas
y viables.

e Cabe sefialar que, aunque algunos estudios emplean enfoques hibridos, no
profundizan en el analisis detallado de los medios y herramientas digitales utilizados
en los procesos comunicacionales. Este es un aspecto crucial en organizaciones
tecnolégicas como Butik.Al.

e El contexto organizacional de Butik.ai (una empresa tecnolégica) también marca una
diferencia importante, ya que la mayoria de estudios previos se desarrollan en
empresas distribuidoras, publicitarias, educativas o industriales, donde la dindmica

interna y los canales de comunicacion pueden variar significativamente.

Por lo tanto, el presente estudio aporta un enfoque centrado exclusivamente en la

comunicacion interna como fenémeno central, utilizando herramientas cuantitativas y
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recomendando acciones de mejora especificas, lo cual responde a un vacio

metodoldgico y practico identificado en los antecedentes analizados.

2.5.2. Marco teérico

2.5.2.1. Estrategia de mejora en la comunicacion interna.

Comunicacion organizacional

Definicidon y caracteristicas.

La comunicacion organizacional se refiere a la forma en que se transmiten los
mensajes dentro de una organizacién, tanto entre los diferentes niveles jerarquicos
como entre los equipos de trabajo. Esta comunicacion es fundamental para el buen
funcionamiento de la empresa, ya que permite coordinar esfuerzos, compartir

informacién y alinearse hacia los objetivos estratégicos.

Caracteristicas:

¢ Interactividad: Implica tanto la emisién como la recepcion de mensajes.

e Multidireccionalidad: Abarca comunicacion vertical, horizontal y diagonal.

¢ Formalidad e informalidad: La comunicacién organizacional puede ser tanto
formal (procesos establecidos y documentados) como informal (interacciones

espontaneas entre empleados).
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Tipos: comunicacion interna vs. externa

comunicacion interna: Hace referencia al flujo de informacién dentro de la organizacion, cuyo
propdsito esencial es mantener informados a todos los integrantes y alinearlos con los
objetivos corporativos. Esta comunicacion abarca todos los niveles jerarquicos, desde la alta

direccion hasta el personal operativo.

Comunicacién externa: Se refiere a los mensajes que la organizacion emite hacia el exterior,
ya sea con clientes, proveedores, socios, o la comunidad en general. Tiene un enfoque hacia

la imagen y relaciones publicas de la organizacion.

Funciones dentro de la culturay gestion organizacional.

La comunicacion organizacional es clave para construir y mantener la cultura organizacional.
Facilita la alineacién de los valores y objetivos de la empresa con las acciones diarias de los

empleados, y es fundamental en la gestién de equipos y recursos humanos.

comunicacion interna

Concepto y objetivos.
La comunicacion interna es el proceso mediante el cual los miembros de una organizacién
intercambian informacién relevante para el funcionamiento y la consecucion de objetivos de

la empresa. Los principales objetivos de la comunicacién interna son:

e Informar: Asegurar que toda la organizacion cuente con informacién oportuna,
pertinente y actualizada.
e Motivar: Impulsar la motivacién y el sentido de compromiso del personal a través de

una comunicacion interna clara y eficaz.
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e Facilitar la colaboracién: Promover la interaccion y cooperacion entre diferentes areas
y equipos de trabajo.
e Mejorar el clima laboral: Contribuir con la construccién de un entorno laboral positivo,

basado en la transparencia y el respeto mutuo entre los participantes.

Canales formales e informales.

Canales formales: Son canales oficiales elegidos por parte de la empresa para comunicar
mensajes de manera oficial. Por ejemplo: reuniones, correos electronicos, boletines internos,
intranet.

Canales Informales: Son todos canales no oficializados por la empresa que surgen de
manera espontanea entre los colaboradores en su dia a dia. Por ejemplo: Mensajes
mediante grupos de WhatsApp, conversaciones en los pasillos de la empresa, mensajes de

Facebook, Telegram o Instagram.

Elementos clave: claridad, oportunidad, bidireccionalidad.

Claridad: Los mensajes deben ser comprensibles y directos.
Oportunidad: La informacién debe ser entregada en el momento oportuno para que resulte Util
y relevante para las personas.
Bidireccionalidad: Fomentar la retroalimentacién entre los encargados y los colaboradores,
asegurando que no solo se transmita la informacion, sino que también se reciban las opiniones,

sugerencias e inquietudes.
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Importancia en la motivacién, clima laboral y productividad.
La comunicacion interna tiene un impacto significativo en la motivacion de los colaboradores
de una empresa, el clima laboral y su rendimiento. Una comunicacién clara y efectiva puede
ayudar a reducir malos entendidos, mejora el estado de animo de los colaboradores y

aumentar su eficiencia.

Problemas comunes en la comunicacién interna

Barreras comunicacionales: fisicas, psicoldgicas y estructurales.

Las barreras que afectan la comunicacion interna pueden ser:

e Fisicas: Espacios de trabajo mal organizados o tecnolégicos inadecuados que
dificultan el acceso a la informacion.

e Psicologicas: Estigmas, actitudes negativas o falta de confianza entre empleados que
dificultan el intercambio abierto de ideas.

e Estructurales: Falta de una estructura organizacional clara, que crea confusion sobre

quién debe comunicar qué informacién y a quién.

Ruido organizacional, falta de retroalimentacidn, verticalismo comunicativo.

e Ruido organizacional: Factores que distorsionan el mensaje, como mal uso de
herramientas o falta de formacién para utilizarlas.

e Falta de retroalimentacion: Cuando los empleados no reciben respuestas o clarificacion
sobre los mensajes enviados, se pierde el propdsito comunicacional.

e Verticalismo comunicativo: Cuando la comunicacién es exclusivamente de arriba hacia

abajo, limitando la participacion de los empleados en el proceso comunicativo.
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Impacto de la mala comunicacién en los equipos de trabajo.
La mala comunicacion interna puede resultar en desinformacion, falta de alineacion en los
objetivos, reduccién de la productividad, conflictos internos y desmotivacién de los

empleados.

Estrategias de mejora en la comunicacién interna

Diagndstico y evaluacion de canales existentes.
Es fundamental realizar una evaluacion de los canales de comunicacion actuales para
identificar sus fortalezas y debilidades. Esto puede incluir encuestas a los empleados,

andlisis de las herramientas utilizadas y revision de las practicas actuales.

Disefio de estrategias: lineamientos, objetivos, publicos internos.
Las estrategias deben incluir lineamientos claros sobre como se va a mejorar la
comunicacion, los objetivos especificos a alcanzar y la identificacion de los publicos internos

(equipos, departamentos, alta direccion).

Herramientas y soportes tecnoldgicos: newsletters, intranet, chats corporativos,

reuniones eficaces.

Algunas herramientas Utiles para mejorar la comunicacion interna incluyen:

e Newsletters: Boletines informativos periddicos con novedades importantes.

e Intranet: Plataforma interna para compartir recursos, noticias y documentos
relevantes.

e Chats Corporativos: Plataformas como Slack o Microsoft Teams para facilitar la

comunicacion en tiempo real.
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e Reuniones Eficaces: Fomentar reuniones bien estructuradas y enfocadas en la toma

de decisiones, con una clara agenda y objetivos.

Gestion del cambio y cultura comunicacional

Rol del liderazgo y la alta direccion.

La alta direccion debe ser un modelo de comunicacion abierta, transparentemente
transmitiendo los valores organizacionales y la importancia de la comunicacién interna. Los

lideres deben fomentar una cultura que valore el intercambio de ideas y la retroalimentacion.

Promocion de una cultura de comunicacion abierta.
Se debe incentivar a todos los niveles de la organizacién a practicar una comunicacion

abierta, donde las ideas, comentarios y sugerencias sean bienvenidas y consideradas.

Capacitacion y participacion del personal.
Es necesario capacitar a los empleados sobre las mejores practicas de comunicacion y

proporcionarles las herramientas necesarias para una interaccion efectiva.

Indicadores de evaluacion

Nivel de satisfacciéon comunicacional.
Medir como los empleados perciben la calidad de la comunicacién interna a través de

encuestas de satisfaccion.

Tiempo de respuestay claridad de mensajes.
Evaluar qué tan rapido se responden los mensajes y si la informacién proporcionada es clara

y completa.

43



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025 I S I L

Participacién en canales de comunicacién interna.
Analizar la participacion activa de los empleados en los canales de comunicacion

establecidos, como reuniones, chats y plataformas de colaboracion.

2.6. Glosario de términos

e Comunicacion efectiva: Proceso mediante el cual la informacion es transmitida de
manera clara, comprensible y precisa entre las partes involucradas, garantizando que
la informacién sea comprendida por el destinatario y que se logre la accién o respuesta
deseada. Implica no solo la claridad en el mensaje, sino también la adaptacién al
contexto y la disposicién para escuchar y retroalimentar, promoviendo asi una
interaccion productiva dentro de la organizacion.

e Escucha activa: Habilidad comunicativa que implica prestar atencién plena a lo que
dice otra persona, interpretando correctamente su mensaje verbal y no verbal, y
respondiendo de forma empdtica y constructiva.

e Estrategias Internas: Conjunto de decisiones y acciones planificadas dentro de una
organizacién para mejorar su funcionamiento y alcanzar los objetivos a nivel interno.
Estas estrategias estan enfocadas en optimizar procesos, mejorar la comunicaciéon
entre equipos, gestionar recursos humanos, y asegurar que todos los miembros de la
organizacion estén alineados con la vision y los valores de la empresa.

e Eficiencia operativa: Capacidad de una empresa para optimizar el uso de sus recursos
y procesos internos, logrando los objetivos establecidos con el menor desperdicio de

tiempo, esfuerzo y costos.
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e Feedback (retroalimentacion): Es el intercambio de opiniones sobre una tarea
realizada, conducta o proceso dentro de la empresa, con el fin de reforzar los aciertos
y poder corregir errores, promoviendo la mejora continua de la organizacion.

e Mejora organizacional: Es el proceso por el cual una empresa identifica, analiza y
optimiza sus procesos internos con el objetivo de mejorar su eficiencia, productividad
y clima laboral. En el caso de Butik.ai, esta iniciativa se orienta a reforzar la
comunicacion dentro de la empresa y la coordinacion entre los distintos equipos de
trabajo en entornos digitales.

e Transformacion digital: Es el proceso consiste en implementar tecnologias digitales en
todos los procesos de una empresa. Esto no solo mejora su operacién y la forma en
que entrega valor agregado a sus clientes, sino que también significa una evolucion

profunda en su cultura organizacional.
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[ll. Resultado de investigacion

3.1 Diagndstico

3.1.1 Diagnéstico de la situacién actual

Canales Confusos: Se cuenta con una falta de claridad en los canales de

comunicacion oficiales dentro de la empresa, lo que genera confusion y duplicacién de
los mensajes.

e Baja Retroalimentacion: Los lideres no brindan una correcta retroalimentacion a sus
equipos, por lo cual limita la mejora continua.

e Desafios Hibridos: Tener una combinacion de trabajo remoto y presencial obstaculiza
significativamente un flujo de comunicacion fluido entre los equipos de trabajo.

e Saturacion Digital: La excesiva carga de mensajes y la desorganizacion en las
herramientas digitales dan por resultado una saturacién de la informacién, lo que
reduce la efectividad de la comunicacion y genera confusion.

e Carencia de Capacitacion: La empresa no ha implementado formacién a sus
colaboradores sobre las buenas practicas de comunicacion ni sobre el uso eficiente de
las herramientas colaborativas.

e Oportunidades Tecnoldgicas Ignoradas: A pesar de contar con herramientas
colaborativas, como Slack y Notion, esta faltando un proceso estandarizado y una
cultura del uso eficiente de estas herramientas.

e Compromiso Impactado: La ausencia de una correcta comunicacion entre los
equipos de trabajo afecta negativamente el compromiso laboral, aumentando el riesgo

de rotacion del personal en la empresa.

Estos hallazgos subrayan la necesidad imperante de reorganizar y reforzar la
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comunicacién interna con un enfoque integral que combine tecnologia, liderazgo y cultura

organizacional.

3.2.2 Andlisis FODA

A continuacion, presentamos el andlisis FODA, esta herramienta nos permite visualizar de

forma estructurada y clara las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que hemos

podido identificar en la comunicacion interna de la empresa Butik.Al.

Tabla 1: Analisis FODA de la comunicacion interna en Butik.Al

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de claridad en los canales oficiales.

Retroalimentacion insuficiente de lideres.

Saturacion digital que puede generar confusion si
no se gestiona.

Dificultad en comunicacién en modalidad
hibrida.

Riesgo de rotacién por falta de
compromiso o mal clima laboral.

FORTALEZAS

Cambios constantes en e-commerce que exigen
respuestas rapidas.

OPORTUNIDADES

Uso de herramientas modernas (Slack,
Notion)

Herramientas tecnoldgicas accesibles para
mejorar la comunicacioén (IA, dashboards, etc.).

Cultura organizacional orientada a la
innovacion.

Tendencia global a fortalecer la comunicacion
interna en entornos digitales

Capacidad de respuesta rapida ante
cambios tecnoldgicos.

Mayor valorizacion del clima laboral como ventaja
competitiva.
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Sintesis del Analisis FODA

El analisis realizado demuestra que, si bien Butik.Al posee fortalezas considerables,
como el uso de herramientas digitales avanzadas y una cultura pro-innovacién, también
presenta debilidades estructurales que limitan la efectividad de su comunicacién

interna.

Aspectos como la deficiente de claridad en los canales de comunicacién, la escasa
retroalimentacion por parte de los lideres, los desafios naturales del modelo de trabajo
hibrido y los riesgos de rotacién de personal por la falta de compromiso o mal clima
laboral exigen una atencion prioritaria. Sumado a esto, amenazas externas como el
acelerado ritmo de cambio en el sector del e-commerce incrementan la urgencia de
establecer un sistema de comunicacién interna que sea A4gil, cohesivo y

estratégicamente alineado a las necesidades de la empresa.

En consecuencia, se justifica completamente la implementacion de una propuesta de
plan de mejora. Este plan debe potenciar las capacidades existentes de la empresa,
capitalizar las oportunidades tecnoldgicas y, simultaneamente, mitigar las debilidades

y los riesgos identificados en el FODA.
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3.2. Andlisis de resultados descriptivos

Tabla 2: Los canales oficiales de comunicacion interna en Butik.ai estan claramente

definidos.
Nivel n %

Totalmente de acuerdo 5 33.33%

De acuerdo 3 20%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 2 13.33%
En desacuerdo 4 26.67%

Totalmente en desacuerdo 1 6.67%

Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 1: Los canales oficiales de comunicacion interna en Butik.ai estan claramente

definidos.

= 1. Totalmente de acuerdo

= 2_De acuerdo

= 3. Nide acuerdo nien
desacuerdo

= 4_En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerd o

Nota: De los participantes encuestados, el 53.33% (8 de 15) estuvo de acuerdo o estuvo muy
de acuerdo en que los canales oficiales estan claramente definidos, mientras que un cierto
nivel de desacuerdo proviene del 33.34% (5 de 15). Este resultado muestra que, aunque se
cumple con un cierto nivel de claridad para la mayoria, ain un namero considerable de

empleados percibe una falta de suficiencia o claridad en los canales de comunicacién
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proporcionados. Por lo tanto, esta area requiere atencion como parte de los esfuerzos para

mejorar la comunicacion interna de la organizacion.

Tabla 3: Sé en qué canal debo comunicarme segun el tipo de mensaje o urgencia.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 5 33.33%
De acuerdo 2 13.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 1 6.68%
En desacuerdo 5 33.33%
Totalmente en desacuerdo 2 13.33%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 2: Sé en qué canal debo comunicarme segun el tipo de mensaje o urgencia.

1 1. Totalmente de acuerdo

n 2. De acuerdo

1 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
» 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Nota: El 46.66 % de los encuestados,7 de 15 personas, estuvo de acuerdo o totalmente de
acuerdo en saber qué canal usar. El mismo porcentaje manifesté su desacuerdo o total
desacuerdo. Tal polaridad puede indicar una falta de claridad o capacitacion. Podria ser que
el personal desconozca como elegir el canal de comunicacion correcto dependiendo del tipo

de comunicado. Como resultado, la eficiencia de la comunicacion de la empresa puede verse
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afectada negativamente. Por lo tanto, seria beneficioso revisar las politicas de comunicacién

interna y educar més a los trabajadores sobre la adecuacion de la seleccion del canal.

Tabla 4: Las herramientas digitales utilizadas para la comunicacion diaria (Slack, correo,
Notion, etc.) son efectivas.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 3 20%
De acuerdo 5 33.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 5 33.33%
En desacuerdo 2 13.34%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 3: Las herramientas digitales utilizadas para la comunicacion diaria (Slack, correo,

Notion, etc.) son efectivas

n 1. Totalmente de acuerdo
= 2. De acuerdo
n 3. Miacuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: El 53,33% de las personas encuestadas (8 sobre 15) coinciden o coinciden totalmente
sobre la eficacia de las herramientas digitales utilizadas; por otro lado, un 33,33% ocupan una

posicion neutra y solo un 13,34% estan en desacuerdo, mientras que no hay respuestas en
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total desacuerdo. Todo ello pone de manifiesto una percepcioén global positiva, aunque la
proporcidon de respuestas neutras sugiere que queda todavia margen para optimizar la
experiencia de uso o impulsar la integracion de tales herramientas en los flujos de trabajo

cotidianos.

Tabla 5: Los mensajes importantes son priorizados adecuadamente en los canales internos.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 2 13.33%
De acuerdo 3 20%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 2 13.33%
En desacuerdo 3 20%
Totalmente en desacuerdo 5 33.34%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 4: Los mensajes importantes son priorizados adecuadamente en los canales

internos.

n 1. Totalmente de acuerdo

n 2. De acuerdo

n 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
= 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Nota: Apenas un 33.33% de los encuestados (5 de un total de 15) estan de acuerdo en que

los mensajes internos son correctamente priorizados, frente a un 53.34% (8 de 15) que
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manifestaba estar en desacuerdo o en desacuerdo absoluto. Este resultado se traduce en una
clara debilidad de la que adolece el sistema de gestion de la comunicacion interna,
especialmente en el dmbito de la jerarquizacién de la informacion relevante. Esta debilidad
podria llevar a la desinformacion, a la pérdida de atencion o a la confusion de los equipos. Se
recomienda una serie de protocolos basicos del sistema de priorizacion comunicacional, asi

como la correcta aplicacion de los mismos a través de los canales de comunicacion oficiales.

Tabla 6: Recibo informacidn relevante de la empresa de manera oportuna.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 26.67%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 4 26.67%
En desacuerdo 6 40%
Totalmente en desacuerdo 1 6.66%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 5: Recibo informacion relevante de la empresa de manera oportuna.

n 2. De acuerdo
= 3. Niacuerdo nien desacuerdo
n 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Unicamente un 33.33% (5 sobre 15) de los encuestados piensa que los mensajes internos se
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priorizan de forma correcta, mientras que un 53.34% (8 sobre 15) expresan estar en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo; esto pone de manifiesto las carencias de la gestion
de la comunicacién interna, muy especialmente, la jerarquizacion de la informacion
imprescindible. Dicha carencia puede hacer que se genere desinformacion, que se pierda el
punto de mira y también que se genere confusion en los diferentes equipos. Por ello, se
recomienda establecer protocolos de jerarquizacién de los mensajes que sean claros y que

ayuden a la buena préactica de estos protocolos en un canal de difusion oficial.
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Tabla 7: Recibo actualizaciones frecuentes sobre los proyectos en los que participo.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 8 53.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 2 13.33%
En desacuerdo 5 33.34%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 6: Recibo actualizaciones frecuentes sobre los proyectos en los que participo.

n 2. De acuerdo
n 3. Niacuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: Aunque una mayoria relativa de los colaboradores (53.33%) afirman recibir
actualizaciones frecuentes sobre los proyectos en los que patrticipa, el 33.34% manifiesta el
desacuerdo y el 13.33% permanece neutral. Si bien la opinién comun es favorable, la cantidad
notable de comentarios desfavorables muestra que todavia hay areas en las que la informacién
sobre el progreso o las actualizaciones en los proyectos no esta clara. Esto indica el requisito
de mejorar las verificaciones regulares y los sistemas de respuesta, asegurandose de que

cada miembro del equipo se actualice siempre y de inmediato.
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Tabla 8: La comunicacion interna se adapta bien al ritmo rapido del entorno eCommerce.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 33.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 3 20%
En desacuerdo 6 40%
Totalmente en desacuerdo 1 6.67%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 7: La comunicacion interna se adapta bien al ritmo rapido del entorno eCommerce.

= 2. De acuerdo
m 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
= 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

El 46,67% (7 de 15) se opone 0 se opone fuertemente a esta afirmacion, mientras que el
33,33% esta a favor. Ademas, el 20% mantiene una postura equilibrada. Estas cifras implican
qgue la flexibilidad de comunicacién actual no satisface las necesidades del sector,
potencialmente dafiando el trabajo en equipo y las opciones en situaciones cambiantes. Por
lo tanto, se recomienda examinar los métodos y dispositivos de conversacion para mejorar su

rapidez, lucidez y capacidad de reaccion.
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Tabla 9: Los mensajes institucionales que recibo son claros y comprensibles.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 33.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 8 53.33%
En desacuerdo 2 13.34%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 8: Los mensajes institucionales que recibo son claros y comprensibles.

= 2. De acuerdo
n 3. Ni acuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: Si bien un tercio de los participantes (33.33%) opina que los comunicados son
comprensibles, la mayor parte (53.33%) prefiere no definirse, lo cual podria indicar cierta duda
o variabilidad en como se transmiten tales comunicados. Apenas un 13.34% manifiesta no
estar de acuerdo, sin que haya opiniones extremas. Esta reparticion sefiala la conveniencia
de refinar la forma, organizacion y orientacion de los comunicados corporativos, buscando una

comunicacion mas simple, facil y eficaz para todos los empleados.
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Tabla 10: Recibo instrucciones especificas y faciles de entender para realizar mis tareas.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 4 26.67%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
En desacuerdo 4 26.67%
Totalmente en desacuerdo 1 6.66%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 9: Recibo instrucciones especificas y faciles de entender para realizar mis tareas.

1 2. De acuerdo
» 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
1 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Nota: Apenas un 26.67% de las personas que respondieron sienten que las directrices que
reciben son nitidas, en tanto que otro 26.67% expresa su disconformidad y un 6.66% se
muestra completamente en desacuerdo. Sumado a esto, un 40% permanece indeciso, lo que
podria indicar cierta falta de claridad o variaciones en la forma en que se transmiten las
ordenes. Este panorama podria estar influyendo negativamente en la eficacia del trabajo y en

la independencia de los empleados.
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Tabla 11: La terminologia utilizada en la comunicacion interna es adecuada para todos los

equipos.
Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 2 13.33%
En desacuerdo 7 46.67%
Totalmente en desacuerdo 6 40%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 10: La terminologia utilizada en la comunicacion interna es adecuada para todos los

equipos.

n 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
1 4 En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Nota: Una gran mayoria, especificamente el 86.67% de las personas consultadas (13 de 15),
expreso su desacuerdo o total desacuerdo; ninguna respuesta fue favorable. Un pequefio
13.33% prefirio no definirse. Este resultado pone de manifiesto un importante problema de
comunicacion, que quizas tenga su origen en el uso de jerga técnica, imprecisiones o falta de
coherencia linguistica entre departamentos. En consecuencia, se sugiere revisar y

estandarizar el vocabulario corporativo. El objetivo es fomentar un lenguaje transparente,
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accesible y facil de entender para todos los grupos, optimizando asi la eficiencia y la armonia

en la comunicacion interna.

Tabla 12: Necesito pedir aclaraciones con frecuencia sobre los mensajes que recibo.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 1 6.67%
De acuerdo 7 46.67%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 5 33.33%
En desacuerdo 2 13.33%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 11: Necesito pedir aclaraciones con frecuencia sobre los mensajes que recibo.

= 1. Totalmente de acuerdo
n 2. De acuerdo
= 3. Niacuerdo nien desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: La afirmacién cuenta con el acuerdo o total acuerdo del 53.34% (8 de 15) del personal,

un 33.33% se declara neutral y solo un 13.33% en desacuerdo.

Esta inclinacién indica problemas en la claridad y exactitud de la comunicacion interna, con el

riesgo de provocar confusion, demoras o errores en la ejecucion de tareas. Por tanto, es
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fundamental perfeccionar la elaboracién de los mensajes. Se aconseja utilizar un lenguaje
conciso, organizado y pertinente al contexto para disminuir las solicitudes de informacién

adicional y favorecer una comprension mas agil y efectiva.

Tabla 13: Mi lider directo se comunica de forma clara y constante con el equipo.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 6 40%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 4 26.67%
En desacuerdo 5 33.33%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 12: Mi lider directo se comunica de forma clara y constante con el equipo.

n 2. De gcuerdo
n 3. Niacuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: Un 40% de los colaboradores afirma que su lider se comunica de forma clara'y
constante. Sin embargo, un 33.33% expresa desacuerdo, y un 26.67% se mantiene neutral.
Aungue existe una valoracion inicial favorable, la suma de percepciones neutras y negativas

(60%) evidencia un area de mejora en cuanto a la frecuencia y claridad de la comunicacion
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por parte de los lideres. Se recomienda fortalecer las habilidades comunicativas del liderazgo

y fomentar una cultura de comunicacion proactiva, cercana y continua con los equipos.

Tabla 14: Recibo retroalimentacion oportuna sobre mi desempefio o tareas asignadas.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 8 53.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 3 20%
En desacuerdo 4 26.67%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 13: Recibo retroalimentacién oportuna sobre mi desempefio o tareas asighadas.

n 2. De acuerdo
m 3. Niacuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: Un 53.33% de los participantes, especificamente 8 de 15, coinciden en que si reciben
esta clase de "feedback", mientras que un 20% prefiere no definirse y un 26.67% expresa su
desacuerdo. A pesar de que la mayoria siente que si hay retroalimentacion, la cantidad de
personas que no estan de acuerdo no es para nada baja. Esto nos da a entender que, si bien

hay ciertos equipos que lo estan haciendo bien, seria bueno unificar y hacer mas fuertes los
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métodos para dar retroalimentacién a tiempo en toda la empresa, con el objetivo de siempre ir

mejorando y que todos tengan las mismas expectativas.

Tabla 15: Puedo expresar dudas o inquietudes directamente con mi lider sin dificultades.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 5 33.33%
De acuerdo 2 13.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 7 46.67%
En desacuerdo 1 6.67%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 14: Puedo expresar dudas o inquietudes directamente con mi lider sin dificultades.

= 1. Totalmente de acuerdo
n 2. De acuerdo
= 3. Miacuerdo ni en desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: Un 46.66% de las personas que respondieron (siete de quince) se inclinan a estar de
acuerdo, o completamente de acuerdo, con lo que se plantea aqui, mientras que otro 46.67%
prefiere no tomar partido. Apenas un 6.67% muestra su desacuerdo. Si bien el desacuerdo no
es muy comun, la cantidad considerable de respuestas neutrales podria indicar cierta

incertidumbre o experiencias variadas en cuanto a qué tan abiertos son los lideres a
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comunicarse. Seria bueno crear ambientes de conversacion sin riesgos y hacer mas fuerte la
comunicacion en ambos sentidos para que los lideres y sus equipos se entiendan mejor y haya

mas confianza en el ambiente.

Tabla 16: Mi lider fomenta un ambiente de comunicacion abierta y respetuosa.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 1 6.67%
De acuerdo 7 46.67%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 5 33.33%
En desacuerdo 2 13.33%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 15: Mi lider fomenta un ambiente de comunicacion abierta y respetuosa.

n 1. Totalmente de acuerdo
n 2. De acuerdo
n 3. Niacuerdo nien desacuerdo

4. En desacuerdo

Nota: El 53.33% de los encuestados (8 de 15) esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en
gue su lider fomenta una comunicacién abierta y respetuosa, mientras que un 33.33%
mantiene una posicion neutral y solo un 13.33% esta en desacuerdo. Aunque la valoracién

general es favorable, el numero significativo de respuestas neutrales sugiere que aun hay
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margen para reforzar practicas que consoliden este tipo de ambiente en todos los equipos. Se
recomienda continuar fortaleciendo el liderazgo empético, la escucha activa y la apertura al

didlogo para consolidar una cultura organizacional basada en la confianza y el respeto.

Tabla 17: Existe una buena coordinacién y comunicacion entre mi equipo y otras areas de la

empresa.
Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 6 40%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 1 6.67%
En desacuerdo 3 20%
Totalmente en desacuerdo 5 33.33%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 16: Existe una buena coordinacion y comunicacion entre mi equipo y otras areas de

la empresa.

= 2. De acuerdo
1 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
= 4 En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Nota: Aunque el 40% de los encuestados (6 de 15) esta de acuerdo con que existe una buena

coordinacion, un 53.33% manifiesta algun nivel de desacuerdo (33.33% totalmente en
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desacuerdo y 20% en desacuerdo). Solo un 6.67% se mantiene neutral. Esta situacién sugiere
gue hay fallas importantes en la colaboracion interareas, lo que puede generar fricciones
operativas, duplicidad de esfuerzos o pérdida de informacién clave. Se recomienda revisar los
flujos de comunicacién entre departamentos, establecer canales transversales efectivos y

fomentar espacios de trabajo colaborativo para mejorar la integracion organizacional.

Tabla 18: La modalidad de trabajo (remoto o hibrido) afecta negativamente la comunicacién

entre equipos.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 1 6.67%
En desacuerdo 6 40%
Totalmente en desacuerdo 8 53.33%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 17: La modalidad de trabajo (remoto o hibrido) afecta negativamente la comunicacion

entre equipos.

n 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
n 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo
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Nota:Un 93.33% (14 de 15) del personal esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con
esta afirmacion, mientras que solo un 6.67% se mantiene neutral y no se registraron
respuestas afirmativas.Esta percepcién sugiere que los mecanismos y canales de
comunicacion en entornos remotos o hibridos estan operando con efectividad, facilitando una
interaccion adecuada entre los equipos. Por ello, recomendamos seguir fortaleciendo estas

practicas y garantizar su sostenibilidad a largo plazo.

Tabla 19: Los objetivos en proyectos que involucran a varias areas se comunican con

claridad.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 7 46.67%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 1 6.67%
En desacuerdo 5 33.33%
Totalmente en desacuerdo 2 13.33%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 18: Los objetivos en proyectos que involucran a varias areas se comunican con

claridad.

n 2 De acuerdo

u 3. Miacuerdo nien desacuerdo
= 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo
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Nota: Sibien el 46.67% de los encuestados (7 de 15) esta de acuerdo con que estos objetivos
son comunicados con claridad, un 46.66% (sumando desacuerdo y total desacuerdo) tiene
una opinion contraria. Solo un 6.67% se mantiene neutral. Esta distribucion evidencia que,
aunque casi la mitad del equipo percibe una buena comunicacion, la otra mitad encuentra
deficiencias que podrian afectar la coordinacion interdepartamental. Se recomienda reforzar
la comunicacion transversal en los proyectos, estableciendo objetivos claros, compartidos y

validados por todas las areas involucradas.

Tabla 20: Recibo respuestas agiles y efectivas al colaborar con otros departamentos.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 33.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 3 20%
En desacuerdo 4 26.67%
Totalmente en desacuerdo 3 20%
Total 15 100%

Nota: Elaboracion propia

Figura 19: Recibo respuestas agiles y efectivas al colaborar con otros departamentos.

u 2. De acuerdo
m 3. Niacuerdo nien desacuerdo
= 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo
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Nota: Solo el 33.33% de los encuestados (5 de 15) considera que recibe respuestas agiles y
efectivas, mientras que un 46.67% manifiesta algun nivel de desacuerdo (26.67% en
desacuerdo y 20% totalmente en desacuerdo). El 20% restante se mantiene neutral. Esta
distribucion revela una brecha significativa en la colaboracion interdepartamental, lo que puede
afectar la eficiencia operativa y los tiempos de respuesta. Por ello, se recomienda implementar
acuerdos de nivel de servicio internos (SLAS), clarificar responsabilidades y fomentar una

cultura de colaboracién proactiva entre las areas.

Tabla 21: Me siento informado sobre lo que ocurre en la empresa més alla de mi rol

especifico.
Nivel n %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 5 33.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 6 40%
En desacuerdo 3 20%
Totalmente en desacuerdo 1 6.67%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia
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Figura 20: Me siento informado sobre lo que ocurre en la empresa més alla de mi rol

especifico.

u 2. De gcuerdo
m 3. Niacuerdo ni en desacuerdo
= 4. En desacuerdo

5. Totalmente en desacuerdo

Nota: Solo un 33.33% esta de acuerdo con sentirse informado, mientras que un 40% se
mantiene en una postura neutral y un 26.67% expresa algun nivel de desacuerdo. Esta
distribucion sugiere que muchos colaboradores no perciben una comunicacion transversal
clara o suficiente sobre la situacion general de la organizacion, lo cual puede afectar el sentido
de pertenencia y alineacion con los objetivos globales. Se recomienda implementar boletines
internos, reuniones informativas o canales de actualizacion que refuercen la visibilidad de

decisiones, avances y logros organizacionales para todo el personal.

Tabla 22: La comunicacion interna me ayuda a trabajar de forma mas eficiente.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 4 26.67%
De acuerdo 11 73.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%
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Nota: Elaboracion propia

Figura 21: La comunicacion interna me ayuda a trabajar de forma mas eficiente.

m 1. Totalmente de acuerdo

= 2_De acuerdo

Nota: La totalidad de los encuestados expresa su acuerdo o total acuerdo respecto a que la
comunicacion interna contribuye a una mayor eficiencia en sus labores, sin que se hayan
reportado opiniones neutrales o negativas. Este resultado corrobora que los canales,
contenidos y dinAmicas comunicacionales vigentes desempefian eficazmente su funcion de
soporte operativo. Por consiguiente, se aconseja sostener y consolidar estas practicas
exitosas, asegurando su uniformidad y flexibilidad ante eventuales modificaciones

organizacionales o contextuales.
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Tabla 23: Me gustaria que se usaran formatos mas visuales o dinamicos para comunicar

mensajes internos.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 3 20%
De acuerdo 7 46.67%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 5 33.33%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 22: Me gustaria que se usaran formatos mas visuales o dinamicos para comunicar

mensajes internos.

n 1. Totalmente de acuerdo
1 2. De acuerdo

3. Niacuerdo ni en desacuerdo

Nota: El 66.67% de los encuestados (10 de 15) esté de acuerdo o totalmente de acuerdo con
esta preferencia, mientras que el 33.33% se mantiene neutral y no se registraron respuestas
en desacuerdo. Esta tendencia evidencia una clara oportunidad para optimizar los métodos de
comunicacion interna. Sugerimos incorporar recursos visuales como infografias, videos breves

0 presentaciones interactivas. Esto no solo facilitara la comprension y retencién del mensaje,
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sino que también lo harA mas atractivo. Adoptar estos formatos puede fortalecer el

engagement y la efectividad de la comunicacion en la organizacion.

Tabla 24: Considero importante que la empresa invierta en mejorar la comunicacioén interna.

Nivel n %
Totalmente de acuerdo 3 20%
De acuerdo 8 53.33%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 4 26.67%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 15 100%

Nota: Elaboracién propia

Figura 23: Considero importante que la empresa invierta en mejorar la comunicacion interna.

n 1. Totalmente de acuerdo
n 2. De acuerdo

3. Niacuerdo ni en desacuerdo

Nota: Un 73.33% de los encuestados (11 de 15) esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con

esta afirmacion, y el 26.67% se mantiene neutral, sin registrarse opiniones en desacuerdo.

Esta respuesta demuestra un reconocimiento colectivo del valor estratégico de la
comunicacion interna, asi como una clara apertura hacia iniciativas de mejora en este ambito.

Por lo tanto, recomendamos aprovechar este fuerte respaldo para implementar acciones
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concretas. Esto podria incluir capacitacion en comunicacién, la adopcion de nuevas
herramientas o el redisefio de canales, todo con el fin de contribuir al fortalecimiento

organizacional.
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IV. Propuesta de mejora del plan de comunicacion interna

Los resultados del analisis cuantitativo del capitulo anterior revelan deficiencias significativas
en la comunicacion interna de Butik.Al. Entre los principales hallazgos, destacan la falta de
claridad en los mensajes, el uso inadecuado de los canales de comunicacion y la escasa
retroalimentacién por parte de los lideres. Estas probleméaticas han generado consecuencias
como la descoordinacion entre areas, la repeticion innecesaria de tareas y una disminucion

en la eficiencia del trabajo colaborativo.

Sobre la base de este diagnoéstico, se ha elaborado un plan de mejora estructurado con el
objetivo de subsanar las debilidades principales identificadas. Esta propuesta persigue
optimizar la utilizacién de los canales internos, homogeneizar el lenguaje organizacional,
incentivar los espacios de retroalimentacion y propiciar una cultura comunicacional mas

transparente, eficaz y en sintonia con la dindmica digital de la organizacion.

4.1 Componentes del plan

4.1.1 Justificacién del plan de mejora

La comunicacién interna es un pilar fundamental para potenciar el clima organizacional,
optimizar la colaboracion interdepartamental y alinear a los colaboradores con la estrategia
empresarial. Sin embargo, el diagnéstico de Butik.Al evidencié problemas como el uso
inadecuado de canales formales, informacion desactualizada y la ausencia de espacios

regulares para la retroalimentacion.

Para abordar esta situacion, planteamos un plan integral que busca reorganizar los procesos

de comunicacion, maximizar el aprovechamiento de herramientas digitales y consolidar una
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sélida cultura de comunicacion interna. Con esto, pretendemos mejorar el flujo de informacién

y robustecer el compromiso de los equipos.

4.1.2 Objetivo general del plan

El proposito es disefiar e implementar un plan de mejora para la comunicacion interna en
Butik.Al que promueva eficazmente la transparencia, el trabajo colaborativo y el bienestar
laboral. Esto implicara el uso estratégico de herramientas digitales y la integracion de buenas

practicas comunicacionales, ajustadas al contexto organizacional.

4.1.3 Acciones

Actividad 1: Redisefio del flujo de comunicacién interna

Objetivo especifico de la actividad: Optimizar el flujo de comunicacién interna en Butik.Al
mediante la definicibn clara de funciones, responsabilidades y canales formales de
informacion, asegurando una circulacién efectiva y oportuna de mensajes entre todos los

niveles organizacionales.

Contenido de la actividad:

1. Levantamiento de informacion organizacional
o Entrevistas semiestructuradas a lideres de area.
o Revisién de organigramas y descripciones de puesto.
2. Mapeo del flujo actual de comunicacion
o Identificacion de canales utilizados, responsables de envio, frecuencia y tipo

de mensaje.

76



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025 I S I L

o Deteccion de cuellos de botella, duplicidades o zonas sin cobertura
comunicacional.
3. Disefo del nuevo flujo comunicacional
o Definicién de rutas de comunicacion por tipo de mensaje (urgente, informativo,
operativo, estratégico).
o Asignacion de roles comunicacionales por nivel jerarquico.
o Estandarizacion de canales segun funciones (Slack para operativo, Notion
para informativo, correo para estratégico).
4. Validacion del nuevo flujo
o Revisidn con jefaturas y personal clave.
o Ajustes seguln retroalimentacion.
5. Difusion e implementacién
o Presentacion gréafica del flujo (infografia).

o Explicacién del nuevo protocolo mediante sesion grupal.

Duracién estimada en cronograma:

e 3semanas:
o Semana 1: Diagnéstico del flujo actual.
o Semana 2: Disefio del nuevo flujo.

o Semana 3: Validacion, ajuste y socializacion.

Recursos tecnoldgicos:

e Google Workspace (Docs, Sheets, Drive).

e Miro o Lucidchart (para diagramar el flujo).

77



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025 I S I L

e Slack y correo electronico (para pruebas piloto).

e Zoom o Google Meet (para validacion con equipos remotos).

Recursos materiales:

Manual digital del nuevo flujo.

Infografias digitales.

Formulario de entrevistas.

Presentacion explicativa (PowerPoint).

Responsables de ejecucion:

e Responsable de comunicacion interna: Coordinacion general y redaccion del nuevo
flujo.

e Area de Recursos Humanos: Apoyo en levantamiento de informacion y validacion con
personal.

e Lideres de area: Facilitadores clave para identificar procesos y validar propuestas.

Indicadores de seguimiento:

Tabla 25: Indicadores de seguimiento actividad 1

. . Meta Medio de .
Actividad Indicador e Frecuencia | Responsables
esperada verificacion
. 100% de .
% de lideres ) Formulario de RRHH /
. lideres .
. entrevistados / : entrevistas/ | Durante la | Responsable
Levantamiento de . ., entrevistados
. ., informacion Acta de semanal |de
informacion . y . L
funcional ) reuniones comunicacion
organigramas )
recolectada ) interna
revisados
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% de lideres

Responsable

. Documento Informe de .
: entrevistados / . L Fin de de
Mapeo del flujo . P completo con | diagnostico L
informacion . semana 1l | comunicacion
actual : hallazgos y del flujo .
funcional ObSEIVACIONes interna /
recolectada RRHH
.| Documento Diagrama / Responsable
o Documento de flujo | _. . L
Disefio del nuevo final validado | Presentacion | Semana 2 |de
. propuesto y o
flujo . antes de / Documento comunicacion
esquema visual )
semana 3 Word interna
Acta de
% de lideres que 80% minimo validacién /
Validacién con validan sin de aceptacion | Retroalimenta | Semana 3 | Lideres de
lideres observaciones sin cambios ciéon area / RRHH
sustanciales importantes registrada
Responsable
% de personal que | 85% de . P
e s ., Encuesta Al final de | de
Difusion e comprende el comprension . L
. -, . , interna post- | semana 3 | comunicacion
implementacién nuevo flujo segun | del nuevo ., .
encuesta esquema seston interna /
q RRHH
% de mensajes 90% de uso o 1 mes RRHH /
. Auditoria de .
., que siguen el correcto en el : después Responsable
Evaluacién de uso . : mensajes /
. .. | nuevo flujo / primer mes / de de
post-implementacion ., Informe de . S
reduccion de 30% menos RRHH implement | comunicacion
errores errores acion interna

Actividad 2: Implementacion de herramientas tecnolégicas adaptadas a los procesos

comunicativos

Objetivo especifico de la actividad: Integrar herramientas tecnolégicas que faciliten la

interaccién, el trabajo colaborativo y el acceso centralizado a la informacién, adecuandolas a

las necesidades comunicacionales y operativas de los equipos en Butik.Al.
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Contenido de la actividad:

1. Diagnostico de herramientas existentes

o Revisidn de las plataformas actuales (Slack, Notion, Gmail, etc.).

o Encuesta interna para conocer dificultades y sugerencias de mejora.

2. Seleccion de herramientas tecnoldgicas clave
o Slack: comunicacién instantanea por canales tematicos.
o Notion: gestiébn documental, tableros de proyectos.
o Google Workspace: correo, Drive, Meet y Calendar.
o Integraciones: Trello o Asana para gestion de tareas.
3. Configuracién técnica e integracion entre plataformas
o Creacibén de estructuras por equipo y proyecto.
o Definicién de permisos y accesos por rol.
4. Difusion del protocolo de uso de cada herramienta
o Manuales de buenas practicas.

o Sesiones de induccidén por herramienta.

Duracién estimada en cronograma:

e 2 semanas:
o Semana 1: Diagnéstico y seleccion.

o Semana 2: Configuracion, prueba y lanzamiento.

Recursos tecnoldgicos:

e Licencias de Slack, Notion y Google Workspace.
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e Plataforma de encuestas (Google Forms).

e Asana o Trello (version gratuita o empresarial).

Recursos materiales:

e Manual digital de herramientas.

e Videos breves de introduccion.

e Presentacion de protocolo de uso.

e Plantillas de gestion (tableros, actas, listas de tareas).

Responsables de ejecucion:

e Area de TI: Configuracion técnica, soporte e integracion.

e Responsable de comunicacion interna: Redaccion de protocolos y difusion.

e Area de Recursos Humanos: Capacitacion y seguimiento del uso.

Indicadores de seguimiento:

Tabla 26: Indicadores de seguimiento actividad 2

Meta

Actividad Indicador Medio de verificacion | Frecuencia Responsables
esperada
: - % de personal RRHH /
Diagnostico de P 100% del Resultados de
. encuestado / Responsable de
herramientas . personal encuesta / Informe Semana 1 S
herramientas . " comunicacion
actuales encuestado | de diagnostico .
evaluadas interna
. Aprobacion L, "
., Herramientas P Acta de reunion / Areade TI/
Seleccién y . de al . .
o seleccionadas Lista de Fin de Responsable de
validacion de menos 3 . o
. y aprobadas . herramientas semana 1 comunicacion
herramientas . L, herramienta : .
por direccion s clave seleccionadas interna
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% de 100% L.
. ., . : Informe técnico de
Configuracién e | herramientas configurada , ,
. . . configuracion / .
integracion operativas en el | s antes del e Semana 2 Area de Tl
L : Verificacion en
técnica entorno de lanzamient .
_ sistemas
trabajo 0
Manuales
e . . y 100% del Manuales
Difusion del guias . Responsable de
personal compartidos / L
protocolo de entregadas al con acceso | Confirmacién de Semana 2 comunicacion
uso 100% del ., interna / RRHH
recepcion
personal
RRHH /
. % de Al menos : . .
Sesiones de L, Lista de asistencia / Responsable de
. . participacién en | 85% de . L
induccién por . . . Registro de Semana 2 comunicacion
. sesiones de asistencia . .
herramienta . ., plataforma interna / Lideres
induccién general .
de area
% de uso 90% de uso L Area de Tl /
: Auditoria de uso /
L, correcto en el funcional / . 1 mes RRHH /
Evaluacion del . Encuesta interna ,
o primer mes / 85% de . ., | después de | Responsable de
uso inicial . . .. | post-implementacion . L
nivel de satisfaccion lanzamiento | comunicacién

satisfaccion

interna

Actividad 3: Capacitacién en buenas practicas de comunicacion digital y trabajo en

equipo

Objetivo especifico de la actividad: Fortalecer las competencias comunicativas del

personal en el entorno digital, promoviendo una cultura organizacional colaborativa, claray

eficiente, que se refleje en la coordinacion de tareas y relaciones laborales.

Contenido de la actividad:

Médulo 1: Comunicacion digital efectiva
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Redaccion profesional en entornos digitales.

Gestion del tono, claridad y estructura del mensaje.

Médulo 2: Herramientas colaborativas aplicadas

Uso avanzado de Notion, Google Drive, Slack
Gestion de tareas en Trello o Asana

Integracion de herramientas en el flujo de trabajo

Médulo 3: Trabajo en equipo y cultura colaborativa

Metodologia: Talleres participativos con simulaciones, casos reales de la empresa y

Resolucion de conflictos con comunicaciéon asertiva
Feedback constructivo y liderazgo horizontal

Practicas de escucha activa y reuniones efectivas

sesiones practicas.

Duracién estimada en cronograma:

1 semana
o 3 sesiones de 3 horas (total: 9 horas)

o +1 semana de aplicacion préactica supervisada

Recursos tecnolégicos:

Google Meet 0 Zoom (en caso de ser virtual)
Plataformas utilizadas en la empresa (para practica real)

Mdodulo e-learning opcional (Google Classroom o Moodle)

83



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025

ISIL

Recursos materiales:

e Manual del participante (digital)

e Videos ilustrativos y plantillas de trabajo

e Cuestionario de autoevaluacion

e Certificado interno de participacion

Responsables de ejecucion:

e Areade Recursos Humanos: Planificacion, convocatoria, seguimiento

e Consultores externos: Disefio instruccional y facilitacion de talleres

e Lideres de area: Apoyo en refuerzo posterior en el entorno real

Indicadores de seguimiento:

Tabla 27: Indicadores de seguimiento actividad 3

- : Meta Medio de .
Actividad Indicador e, Frecuencia | Responsables
esperada verificacion
: . Area de
Diagnostico de
. Informe de Una vez Recursos
necesidades % de personal | 100% antes . . L
L diagnéstico / (inicio del Humanos /
de evaluado de iniciar
o Encuestas plan) Consultores
capacitacion
externos
Una vez Consultores
C Programa . .
Disefio del disefiado Validado antes | Documento (previa a externos /
programa y delmes 1 del programa | implementac | Recursos
aprobado I
ion) Humanos
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Recursos
Al menos 90% | Lista de Humanos /
. L % de : . . . .
Ejecucién de L, de asistencia | asistencia/ Segun Consultores
participacion . .
talleres . promedio por | Registro en cronograma | externos /
en sesiones -, .
sesion plataforma Lideres de
area
Mejora en Mejora del
L, . o Recursos
Evaluacién del | puntaje entre | 30% en Resultados de | Al finalizar HUMaNos /
aprendizaje testentraday | puntaje evaluaciones | médulo
: . Consultores
salida promedio
% de
- ° RRHH /
Seguimiento a | colaboradores Encuesta/ 1mesy3
L . . Responsable
la aplicacion que aplican 80% al mes Auditoria de meses de
practica buenas comunicacion | después L
L Comunicacion
practicas
L, . 85% de Encuestas , Recursos
Evaluacién de | Nivel de ° L, Al final de
. ., : . satisfaccion post- Humanos /
satisfaccion satisfaccion o, talleres
general capacitacion Consultores

Actividad 4: Evaluacion del impacto del plan mediante indicadores de percepciéon y

eficiencia comunicacional

Objetivo especifico de la actividad: Medir de forma continua y sistematica los efectos del

plan de mejora en la comunicacion interna de Butik.Al, identificando logros, brechas y

oportunidades de ajuste para garantizar su sostenibilidad.

Contenido de la actividad (cémo se ejecutara):

1. Disefo de indicadores de evaluacion

o Percepcion del personal (satisfaccion, comprension, claridad).
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o Eficiencia (tiempo de respuesta, uso correcto de canales).
o Coordinacion interareas y clima comunicacional.
2. Aplicaciéon de instrumentos de medicién
o Encuestas trimestrales (Google Forms)
o Indicadores de uso de herramientas (reportes de Slack, Notion)
o Observacion de casos criticos (malentendidos, duplicidades)
3. Anadlisis de resultados y retroalimentacion
o Informe con datos comparativos (antes / después)
o Reunién de revision con lideres y RR.HH.
o Ajustes al plan si es necesario
4. Comunicacion de resultados al equipo
o Presentacion de avances en boletines internos

o Reconocimiento a equipos con buenas practicas

Duracién estimada en cronograma:

e Continua a partir del mes 2 (mensual o trimestral)

e Evaluaciones principales en los meses 3y 6

Recursos tecnoldgicos:

e Google Forms, Sheets y Data Studio (visualizacién de datos)
e Herramientas de analitica interna de Slack y Notion

e Excel o dashboards para seguimiento
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Recursos materiales:

e Encuesta digital (cuestionario validado)

e Reportes visuales (PDF, infografias)

e Presentacion de resultados por area

Responsables de ejecucion:

e Responsable de comunicacion interna: Coordinacion del seguimiento

e Area de Recursos Humanos: Recoleccion y andlisis de datos

e Direccion general: Evaluacion estratégica del impacto

Indicadores de seguimiento:

Tabla 28: Indicadores de seguimiento actividad 4

evaluaciones

gue responden
instrumentos

n

Google
Forms

Actividad Indicador Meta Medio de Frecuencia | Responsabl
esperada | verificacion es
Evaluacién de | % de mejora en | 220% de Encuestas Mensual o Responsable
comprension | comprension mejora digitales / trimestral de
de mensajes | segln encuesta Google comunicacion
Forms interna /
RRHH
Reduccion de | Incidencias 230% de Casos criticos | Trimestral RRHH /
errores de comunicacional | reduccion observados / Lideres de
comunicacion | es detectadas en el primer | Informes area
trimestre internos
Participacion | % de 280% de Registros de | Mensual / Recursos
en colaboradores participacié | respuestas en | Trimestral Humanos /

comunicacion
interna
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Retroalimenta | % de feedback | =85% de Encuestas de | Mes 3y Responsable
cion sobre el | positivo sobre valoracién percepciéon/ | mes 6 de
cambio mejoras positiva Boletines comunicacion
internos interna /
Direccion
General
4.1.4 Cronograma tentativo
Tabla 29: Cronograma de actividades
Actividad Mes 1 Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5
Presentacién del plan a Direcciéon General X
Conformacion del equipo responsable X
Revision de diagnéstico previo y funciones X
internas
Redisefio del flujo de comunicacién interna X X
Mapeo de roles y responsabilidades X
Validacioén con lideres de area X
Seleccion e implementacion de X X
herramientas digitales (Slack, Notion,
Teams, etc.)
Disefio e inicio de talleres de capacitacion X
en comunicacion digital
Sensibilizacién sobre trabajo colaborativo X
Continuacion de capacitaciones X
Inicio del uso oficial de las herramientas X
implementadas
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Refuerzo del nuevo flujo de comunicacién X
Evaluacién del impacto del plan X X
(encuestas, KPlIs, feedback)
Informe de resultados y recomendaciones X
finales
4.1.5 Evaluacion del impacto del plan
Tabla 30: Indicadores de evaluacion del impacto del plan
Actividad Indicador Meta Medio de Frecuencia | Responsables
esperada verificacion
Encuestas post- | Nivel de 85% Resultados | Al finalizar Area de
plan satisfaccion satisfechos 0 | de encuesta | ell plan Recursos
general mas Humanos /
comunicacion
interna
Evaluacién % de Aumento del | Encuestas 1y 3 meses | Recursos
claridad de colaboradore | 30% en comparativa | después Humanos /
canales s que percepcion S comunicacion
perciben positiva interna
claridad en
canales
Medicion de Reduccion en | Reduccion Auditoria de | Mensual comunicacion
eficiencia tiempo de del 20% en registros interna /
comunicacional | respuesta promedio digitales Soporte IT
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S

Evaluacion de % 90% de Resultados | Trimestral Lideres de area
alineamiento en | comprension | comprension | de pruebas / RRHH
mensajes efectiva de efectiva en 0 auditorias
mensajes evaluaciones | internas
Mejora en la % de lideres | 75% de Entrevistas / | Trimestral RRHH /
coordinacién gue reportan | lideres Encuesta de Direccién
interdepartamen | mejor reconoce lideres
tal coordinacién | mejora
Seguimiento de | % de 85% de Revision de | Bimestral comunicacion
lineamientos cumplimiento | cumplimiento | mensajesy interna /
de nuevos uso de Lideres de area
protocolos herramienta

4.1.6. Anédlisis y Conclusiones de los indicadores

Los planes de accion, detallados anteriormente, se centran en la formacion del personal y en

evaluar el impacto de las estrategias implementadas. Para ello, se han seleccionado

indicadores clave que mediran la percepcién de los colaboradores sobre la comunicacion

interna y la eficiencia de los procesos comunicativos. Esta evaluacién holistica es crucial para

Butik.Al, ya que facilita la toma de decisiones del plan y alineacién con los objetivos de la

empresa.

El seguimiento continuo de los indicadores no solo permitira ajustes rapidos y precisos, sino

también garantizara que la comunicacion interna se adapte a las necesidades cambiantes de

la organizacion y la tecnologia, fomentando una verdadera cultura de mejora continua en

Butik.Al.
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4.2 Caracteristicas del plan de mejora

e Viabilidad técnica:
La solidez técnica es un aspecto destacado de este plan. Disponemos de un equipo
de Tl competente, el cual esta listo para integrar herramientas digitales accesibles,
como Slack, Google Workspace o Notion. Adicionalmente, las capacitaciones
propuestas no demandan infraestructura especializada y estan plenamente alineadas
con las competencias de nuestro personal.

e Viabilidad econémica:
Desde una perspectiva econdmica, la implementacion se considera altamente
eficiente. No se proyectan grandes desembolsos; el presupuesto asignado es
moderado y se destinara a la adquisicion de licencias de software, la produccion de
materiales comunicacionales y, de ser necesario, honorarios para instructores
externos. Cabe sefalar que una parte considerable del trabajo se ejecutara utilizando
los recursos humanos y tecnolégicos internos ya disponibles en la empresa.

e Sostenibilidad:
El plan esta disefiado para ser sostenible a largo plazo. Las herramientas digitales
tienen un bajo costo de mantenimiento, y el conocimiento adquirido por el equipo
mediante las capacitaciones puede ser facilmente replicado y actualizado
internamente. Asimismo, fortalecer nuestra cultura comunicacional generara beneficios
continuos, sin requerir una inversion constante

e Beneficios Anticipados:

o Mejora en la colaboracion y clima laboral.

o Reduccion de errores por malentendidos o falta de informacion.
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o Aumento de la eficiencia organizacional.
o Mayor satisfaccién del equipo y sentido de pertenencia.
o Flujo de informacién mas claro y ordenado entre areas.
e Alineacion con el diagnostico:
El plan aborda directamente los resultados de nuestro diagnéstico. Dicho estudio
revel6 deficiencias en el flujo de comunicacién, un uso subéptimo de las herramientas
digitales y carencia de formacion en comunicacién organizacional. Cada objetivo del
plan ha sido cuidadosamente disefiado para cerrar estas brechas de forma
estructurada y progresiva, asegurando asi su efectividad.
e Grado de innovacion:
Si bien la implementacion de herramientas digitales no constituye una novedad,
nuestro plan introduce una integracion vanguardista de tecnologia, cultura
organizacional y formacién continua, ajustada al entorno particular de Butik.Al. Esta
aproximacion holistica y personalizada representa una innovacion interna de

considerable magnitud para una PYME tecnoldégica.
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4.3 Estimacion de los costos

La implementacion del plan de mejora incluye inversiones calculadas, priorizando el

licenciamiento de software, la produccién de contenido y la contratacion especifica de servicios

de capacitacion externos. A continuacion, se presenta un desglose referencial de los costos:

Tabla 31: Estimacion de costos

Actividad Costo estimado (S/.) Observaciones
Presentacion del plan y 0.00 Actividad interna a cargo de Direccion
conformacion del equipo ' y RR.HH.

L . Incluye entrevistas, mapeo de
Redisefio del flujo de .y L P .
S 400.00 funciones y validacion con lideres de
comunicacion interna 3
area
Implementacién de Licencias de herramientas como Slack,
P . . 800.00 Notion, Google Workspace (plan
herramientas digitales L .
basico, 6 meses)
o Facilitador interno o externo. Enfocado
Talleres de capacitacion para L . .
600.00 en buenas practicas comunicativas y
el personal . .
trabajo colaborativo
Desarrollo y distribucion de 200.00 Manuales, presentaciones, afiches
materiales comunicacionales ' digitales o impresos
Seguimiento y evaluacion del 400.00 Encuestas de percepcion, medicion de
plan ’ eficiencia y andlisis de resultados
L Se asumira con el personal interno ya
Apoyo tecnolégico / Soporte IT | 0.00 . . P y
disponible
Asesoria puntual en cultura
Consultoria externa (opcional) | 300.00 organizacional o evaluacién de
impacto
Incentivos simbdlicos 100.00 Reconocimiento o estimulos no
(opcional) ' monetarios para fomentar participacion
Total estimado 2,800.00
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4.4 Monitoreo y Ajuste Continuo del Plan

La monitorizacion y evaluacion del plan de mejora de la comunicacion interna en Butik.Al
resultan indispensables para garantizar el logro de los objetivos, posibilitar adaptaciones &giles
durante su implementacién y asegurar la continuidad de las transformaciones. Para ello, se
han establecido indicadores claros y cuantificables que facilitaran el seguimiento del progreso

y la medicién del impacto del plan, tanto en el corto como en el mediano plazo.

Tabla 32: Indicadores de evaluacion y seguimiento del plan

Indicador Tipo Frecuencia de medicion | Meta esperada
Nivel de satisfaccion 80% del personal
con la comunicacion | Cualitativo Final del plan (Mes 6) satisfecho o muy
interna satisfecho

Nivel de wuso de

. Al menos 70% de
herramientas

- Cuantitativo Mensual adopcion activa por
digitales (Slack, . U!O . P
Notion, etc.) quip
Participacion en 90% de asistencia
talleres de | Cuantitativo Por evento del personal
capacitacion convocado
Percepcion del Incremento del 30%
liderazgo Cualitativo Trimestral (Mes 3y 6) respecto al
comunicacional diagndstico inicial

Numero de errores
operativos por
malentendidos
comunicacionales

Reduccion del 40%
Cuantitativo Bimensual respecto al punto de
partida
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Instrumentos de medicién

e Encuestas de percepcion internas.

e Registros de uso de herramientas digitales.

e Reportes de asistencia a talleres.

e Observaciones cualitativas de lideres de equipo.

e Focus group al final del proceso (opcional).

Responsables del seguimiento

e Area de Recursos Humanos.
e Responsable de comunicacion interna.

e Lideres de area (como agentes de monitoreo y feedback).

Esta evaluacibn no solo permitirda validar los logros del plan, sino también generar
recomendaciones para su mejora continua, promoviendo una cultura organizacional basada

en la comunicacion efectiva y el aprendizaje constante.
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V. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

e EIl diagndstico confirmé que las principales brechas en la comunicacion interna de
Butik.Al se centran en la ausencia de flujos formales claros, el uso disperso de
herramientas digitales y la limitada capacitacion del personal en buenas practicas
comunicacionales.

e El plan propuesto articula cuatro acciones estratégicas: redisefio del flujo, adopcion
tecnoldgica, capacitacion y evaluacién continua. Estas acciones abordan de forma
integral las debilidades detectadas y promueven una cultura colaborativa y
transparente.

e La viabilidad técnica, econémica y de sostenibilidad del plan es sélida. Este aprovecha
recursos ya existentes, mantiene los costos en un rango asequible y permite replicar
internamente las competencias adquiridas.

e Los indicadores definidos permiten monitorear el avance y realizar ajustes
oportunos, lo que favorece una mejora continua y alineada con los objetivos

empresariales.

5.2 Recomendaciones

e Asignar patrocinio directivo: Es crucial asegurar el respaldo visible de la direccion
general para facilitar la adopcién de nuevas practicas y resolver rapidamente cualquier

obstaculo interdepartamental.
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e Formalizar un comité de comunicacioén interna: Integrar representantes de Tl, RR. HH.
y lideres de area para dar seguimiento mensual a indicadores, retroalimentar acciones
y garantizar coherencia en la ejecucion.

e Mantener revisiones trimestrales de herramientas y procesos: Evaluar tasas de uso,
satisfaccion y eficiencia; actualizar protocolos y licencias segun la evolucion de
necesidades y crecimiento de la empresa.

e Fomentar la cultura de feedback: Incluir espacios regulares de retroalimentacion
ascendente y entre pares que refuercen la transparencia y la mejora continua.

e Escalar progresivamente las capacitaciones: Convertir los talleres presenciales en
micro-mddulos e-learning para onboarding de nuevos colaboradores y refuerzo anual.

e Reconocer y difundir buenas practicas: Publicar casos de éxito y premiar a los equipos
que destaquen en uso correcto de los canales y herramientas, incentivando la

participacién y el sentido de pertenencia.
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VIl. Anexos

7.1. Anexo 1 - Informe Turnitin

ANEXO 1: Informe turnitin

JAIME ALEXIS VALVERDE PERALTA
GRUPO 12 - VERSION FINAL.docx

® Instituto San Ignacio de Loyola - ISIL

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::30163:476177067 113 Paginas
Fecha de entrega 17.730 Palabras
24 jul 2025, 9:55 p.m. GMT-5 e T —
Fecha de descarga

25 jul 2025, 10:47 a.m. GMT-5

Nombre de archivo

GRUPO 12 - VERSION FINAL.docx

Tamafio de archivo

1.6 MB

. oy
25% Similitud general

El total combinado de todas las ceincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...
Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Texto citado

Fuentes principales

20% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

20% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alerta de integridad para revisién

Los algoritmos de nuestra sistema analizan un documenta en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como Una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embarga,
recomendamos que preste atencin y la revise.

/AM

Rosa Yesenia Gianella Edith Jaime Alexis )
Herrera Aguirre (Autor) Neyra Alva (Autor) Valverde Peralta (Autor) ~ Carlos Antonio Sam Anlas (Asesor)
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7.2. Anexo 2 - Registro de impacto y resultados
Tipo de documento: Trabajo de investigacion

Titulo del Trabajo de Investigacion o Tesis
Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025

Integrantes:

1. Herrera Aguirre, Rosa Yesenia - Administracion y Direccion De Negocios
2. Neyra Alva, Gianella Edith - Direccion De Negocios Globales

3. Valverde Peralta, Jaime Alexis - Disefio Estratégico e Innovacién

Asesor: Sam Anlas, Carlos Antonio

Impacto de lainvestigacion

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

tecnolégicos, sociales, entre otros.
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El impacto de esta investigacion se refleja en los ambitos organizacional, tecnolégico y
social. A nivel organizacional, fortalece la comunicacion interna en Butik.Al, optimizando la
coordinacion y reduciendo errores. Tecnologicamente, impulsa el uso eficiente de
herramientas colaborativas como Slack y Notion, adaptadas al entorno digital de la
empresa. En lo social, mejora el bienestar de los colaboradores al promover una
comunicacion mas clara, retroalimentacion constante y un ambiente participativo. Ademas,
por su enfoque metodoldgico, puede servir como referencia para otras organizaciones con

estructuras similares.

Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacién 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 hipotesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los efectos

o la validez de lo investigado.

Los resultados de la investigacion permitieron identificar con claridad los principales
factores que afectan la comunicacion interna en Butik.Al. A través de encuestas aplicadas
a sus 15 colaboradores, se detectaron debilidades como la falta de claridad en los canales
oficiales, el uso inadecuado de herramientas digitales, la ausencia de retroalimentacion y
una terminologia confusa. Estas fallas han generado problemas como duplicacién de
funciones, pérdida de informacion y baja motivacion. Destaca que el 86.67% considera
inadecuada la terminologia, el 53.3% necesita pedir aclaraciones frecuentemente y solo el
33.3% recibe informacién oportuna. Frente a ello, se propuso un plan de mejora con cuatro
actividades: capacitacion, redisefio de canales, cultura de feedback y uso de recursos
visuales. Estos resultados responden a los objetivos del estudio y ofrecen una base soélida

para mejorar la comunicacién interna en la empresa.
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7.3. Anexo 3 - Matriz de consistencia

Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.ai

Formulacion del
problema

Objetivos

Variable y
dimensiones

Metodologia

Problema general

Objetivo general

¢, Como mejorar la
comunicacion interna en
Butik.ai para optimizar la
colaboracién entre
equipos y aumentar la
eficiencia
organizacional?

Elaborar una propuesta

de mejora para el
desarrollo e

implementacion de

estrategias que
optimicen la

comunicacioén interna

en Butik.ai.

Problemas especificos

Objetivos especificos

P1: ¢ Cuales son las
debilidades y
oportunidades de mejora
en las actuales préacticas
de comunicacion interna
en Butik.ai?

O1: Diagnosticar las

debilidades y
oportunidades de

mejora en las actuales

practicas de

comunicacioén interna

en Butik.ai.

P2: ¢ Qué canales,
herramientas y
dinamicas
comunicacionales de
Butik.ai pueden ser
optimizados o
incorporados para
mejorar la comunicaciéon
interna?

O2: Identificar los

canales, herramientas

y dinamicas

comunicacionales que

pueden ser
optimizados o

incorporados en la
propuesta de mejora.

P3: ¢ Como se puede
disefiar una propuesta
estructurada de
comunicacion interna
que responda a las
necesidades actuales de
Butik.ai y mejore la
colaboracién entre sus
equipos de trabajo?

O3: Disefar una

propuesta estructurada

de comunicacion

interna que responda a

las necesidades

actuales de Butik.ai y

mejore la colaboracién

entre sus equipos de

trabajo.

comunicacion
interna

1.
Accesibilidad y
claridad de la
informacion

2.
Coordinacion
interdepartam
ental

3. Liderazgo
comunicaciona

4,
Herramientas
y canales
digitales

5. Clima
organizacional
y percepcién
general

Tipo de investigacion:
Aplicada

Enfoque:
Cuantitativo

Nivel:
Descriptivo

Disefio:
No experimental

Poblacion:

15 colaboradores de distintas
areas funcionales de Butik.ai que
tienen participacion directa en la
gestion de proyectos digitales.

Disefio muestral

Censal: Debido al tamafo de la
poblacion se optd por un disefio
muestral.

Muestra:

15 colaboradores de distintas
areas funcionales de Butik.ai que
tienen participacion directa en la
gestion de proyectos digitales.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
El cuestionario estructurado.
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7.4. Anexo 4 - Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Dimensidn Indicador item (formulado en escala Likert)
Claridad en los Estan claramente definidos los
canales oficiales canales oficiales de comunicacion

interna en Butik.Al.
Acceso a Recibo informacién relevante de la
informacién empresa de manera oportuna.
1. Accesibilidad relevante y oportuna
y claridad de la
informacion Claridad en Recibo instrucciones especificas y
instrucciones y faciles de entender para realizar mis
mensajes tareas.
institucionales
comunicacio
ninterna Necesidad de pedir | Necesito pedir aclaraciones con

aclaraciones
frecuentes

frecuencia sobre los mensajes que
recibo. (inversa)

2. Coordinacion
interdepartament

al

Coordinacion entre
areas

Existe una buena coordinacién y
comunicacion entre mi equipo y otras
areas de la empresa.

Fluidez en
colaboracién entre
departamentos

Recibo respuestas agiles y efectivas
al colaborar con otros departamentos.

Comunicacioén en
proyectos inter areas

Se comunican con claridad los
objetivos en proyectos que involucran
a varias areas.
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Impacto del trabajo Cree que la modalidad de trabajo
remoto en la (remoto o hibrido) afecta
comunicacion negativamente la comunicacion entre
equipos. (inversa)

Claridad y Se comunica su lider directo de forma
constancia del lider | clara y constante con el equipo.

Retroalimentacion Recibe retroalimentacion oportuna
oportuna sobre su desempefio o tareas
asignadas.

3. Liderazgo

comunicacional Facilidad para Puede expresar dudas o inquietudes
expresar dudas al directamente con su lider sin
lider dificultades.
Fomento del Su lider fomenta un ambiente de
ambiente comunicacion abierta y respetuosa.

comunicacional

Sabe usted en qué canal debe
Uso adecuado de los | comunicarse segun el tipo de
canales mensaje o0 urgencia.

Considera efectivas las herramientas

4. Herramientas | Efectividad de . .
digitales que se utilizan para la

y canales herramientas o
digitales digitales comumcamon diaria (Slack, correo,
Notion, etc.).
Priorizacion de Se priorizan adecuadamente los
mensajes mensajes importantes en los canales
importantes internos.
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Preferencia por Le gustaria que se usaran formatos
formatos visuales mas visuales o dinAmicos para
comunicar mensajes internos.

Ambiente laboral Considera que hay un buen ambiente
laboral entre los comparieros.

Identificacién con la | Se siente identificado con la empresa.

) empresa
5. Clima
organizacional y
percepcion Libertad para opinar | ¢Es factible dar tu opinién o
general sugerencia con tu coordinador de

area?

comunicacion interna | Cree que la comunicacién interna le
mejora la eficiencia | ayuda a trabajar de forma mas
eficiente.
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7.5. Anexo 5 - Instrumentos de recoleccién de datos

Encuesta Cuantitativa

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo / De acuerdo Totalmente de
desacuerdo Ni desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Preguntas de Encuesta

1. Los canales oficiales de comunicacion interna en Butik.ai estan claramente definidos.

2. Sé en qué canal debo comunicarme segun el tipo de mensaje o urgencia.

3. Las herramientas digitales utilizadas para la comunicacion diaria (Slack, correo,

Notion, etc.) son efectivas.

4. Los mensajes importantes son priorizados adecuadamente en los canales internos.

5. Recibo informacion relevante de la empresa de manera oportuna.

6. Recibo actualizaciones frecuentes sobre los proyectos en los que patrticipo.

7. La comunicacion interna se adapta bien al ritmo rapido del entorno eCommerce.

8. Los mensajes institucionales que recibo son claros y comprensibles.

9. Recibo instrucciones especificas y faciles de entender para realizar mis tareas.

10. La terminologia utilizada en la comunicacion interna es adecuada para todos los

equipos.
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11. Necesito pedir aclaraciones con frecuencia sobre los mensajes que recibo.

12. Mi lider directo se comunica de forma clara y constante con el equipo.

13. Recibo retroalimentacion oportuna sobre mi desempefio o tareas asignadas.

14. Puedo expresar dudas o inquietudes directamente con mi lider sin dificultades.

15. Mi lider fomenta un ambiente de comunicacion abierta y respetuosa.

16. Existe una buena coordinacion y comunicacion entre mi equipo y otras areas de la

empresa.

17. La modalidad de trabajo (remoto o hibrido) afecta negativamente la comunicacion

entre equipos.

18. Los objetivos en proyectos que involucran a varias areas se comunican con claridad

19. Recibo respuestas agiles y efectivas al colaborar con otros departamentos.

20. Me siento informado sobre lo que ocurre en la empresa mas alla de mi rol especifico.

21. La comunicacioén interna me ayuda a trabajar de forma mas eficiente.

22. Me gustaria que se usaran formatos mas visuales o dindmicos para comunicar

mensajes internos.

23. Considero importante que la empresa invierta en mejorar la comunicacion interna.
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7.6. Anexo 6 - Validacién de expertos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

1.1, Nosbaa v apldo dal doecants

12 Corgd @ insliuciin del wepem:
1% Mosnbaa ol insirumamoe

A Anr el insimimein

1.5 Tiulo da by insestigacdn

RECOLECCI

N DE DATOS

M. CARLCS ANTONID S8 AMLAS

DOCENTE ISIL

I LiEslonario

Hamara Aguime, Rosn Yesenn

Mayra Alva, Giansdla Edit

W iaardin Perniln. Jadme Mk

"Propisesta de mepora para ka Comunicacion Inbenna
on Bulk Al 3005

L. ASPECTOS DE VALIDACION:

CRITERKIS

IR ALOHES

g b ot

Fagpdar

T0-4T%

H1-E0 %

Kuy
busna
Lk

Bi-100%

LLsHbL

1 Ry eeslsn rimd i ko
L1 L HA R e
CIATRN N ey Eakn s
il rewel chal el ke

=

LIEIE [1'UaL

El Lian it
S el ool wal i,
rrhbdan p e A isguens

AL LU

Elconl ik ai

par il y el e e
il g o b IS
[CSITT TEARE RS A, P
hegrudoaya

U TR Ve ]

L Sy i i bod
Haaves Dicsporehl & une
I s kel g
cadrnnin

SLFILIERLA

El rireai o dhi Thadedh i bag
i bonrrm sEhinuecka L
ke il il e s e
i et caish i hredon

IhI ENLUSALILAL)

Limlis B il
ik dn G own
prigrded chaio queae
paaTrull awili i irs
pecies i ok Il
mil | ki bl

LR ST B LA

Lirs hisfan

el sl an kel o
Bh HIR) =TS Bl | 55
panlireians y

] ol e e

110



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025

ISIL

. LiUHEREMLIA

ok o diricla g
o i el bk

e s, Ak Sckore s
u hare

. WE TOOO00G L

=] il iurrem b risparen
alendigu Bp y deaedo
i lkcdutagpe s plankaks
e presicio

WL PEHTINERLCA

=] el iurraan ok Ol
Turcnwridl pais etk clai
b Salirs res e di
aroumrdo con bn abpdiecs
chin e b aEac o,

PRORE 40 DE
VALIDECIKIH

PERTINEMCIA DE LOS ITERS O REACTIN'DS DEL INSTRUMENTD

SUFICIENTE

MEMAMAMENT
E SUFICIENTE

NS UFICIENTE

L caina ks ol afas
e CaTILTH B 3
i ean Bt o
Era L Ll ST
defiridos

5S4 on qued canal dabo
CONAN AT SRgUn
&l b0 dia SN O
unganCia

L Phar i i 5
dginies uwhradas
Fidfad b OOt i
i [SEaCk, [T,
[l e T
haitiains.

sz 4

Lios MGy es
IMpomanes Son
iz ndos
pdecundamentia an
2% cannies nienos

i &

Raciho informaciin
mlavaneg o la
RERETRED S MAne
O,

i &

Rachin
e AR 1 T Fry v
I e RS 5000 k0%

oo an oS qus
participn.

111



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025

ISIL

saim 7

L Cxodmiuinds o ki
el S el bR
ol rimn rdpédn dal

BN TED R COimimeToR

Raim &

Lo M irs
nshuconaks gie
recita Son s y
compransibbes

Faim 9

Rz ine K UCCionis
espechicas y lacles
e entander para
il 2ar mEs Lanais.

La lerrincdoagia

udlzada an la

OV TR it Inbadma
5 adnC i para
todirs 0% aquipos

Mecessin padr

o larckonas Lo

Iresz ieniin sobva Ins
TTRed1 50 j25 ik ol b

W lider direaio S
comunica di foma
clara i ConSkinme Con
i g

Rechno

rerk B bm el o ko
npdnung sabie mi
desampedin o lireas
asignadas.

P ik o S

i s 0 Inu ks
dinciimaes oo e
lider sin dific ultdes.

Wi lider fomenla wn
ofrheng de

CO LN A Al
¥ TR

Exisia wna Dimena
coorthnaciin i
L LN AN G

il BQUipn y iras
freas de I empresn

La modildad da
W EDad p N2l

hibridod alacia
N vameTie la
L LN AN G

RO IS,

Lo btk an

provganln QUi
AT O YOS

NS5 S8 COATILeC N
cin charidad

112



Propuesta de plan de mejora para la comunicacién interna en Butik.Al, 2025

ISIL

ram 159

Rachi respisns

Bgies y alecivas al
cokabiofar Com oo
el anins.

im0

Wk Shertin | o 6k
SOIFE kD ik OCLImS

i la menpresa mds
ailkd g i red

e

Fam 21

L CaTiLRe el ki
e me: ayuda o
walbajar di forma mis
ERCki

Fam =2

W Qursaria que Si
usaron formaios mds
visualess o dindimicns

[FEpREE A
I 541 j25 WERITHE.

Fam =3

Considens mpomant:
g ki Empresa

insferta en Mo k
LN CACN inbama

li. PROMEDD OE Y ALDRACIGN:
14 ) % V: OPINON OE APLICABILIDAD:

__."':.Ii -7 I_'

=

e

¥} El instrumenio pusde ser aplcado. @l como asi elabomdo

Mg Carlos Antonlo Sam Anlas

CRCTD: DOO0uE- 1532-7 131

Escuela ISIL

Lincene

113



