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RESUMEN

El presente documento da a conocer la importancia de un buen desarrollo en la
comunicacion interna dentro del gobierno corporativo. De igual manera en términos
académicos, es de referencia, partiendo del estudio de un caso real, el cual tiene
resultados que sirven de guia para futuros diagnosticos de comunicacién interna

corporativa.

Estudiar la comunicacién interna en los gobiernos corporativos de las instituciones, es
importante, porque esta garantiza la solidez en el desarrollo de la reputacién de marcas
que se representan y de la misma organizacion. El buen funcionamiento de esta
mejora en la calidad de atencidn al publico interno y externo, lo cual produce confianza,
estrecha la relacion entre los publicos y la marca o institucion.

Como parte de los objetivos propuestos en la mono- grafia se tienen:

e Diagnosticar el estado actual de la comunicacion interna en Interpharmas y la

influencia de esta en el desarrollo de un buen gobierno corporativo.

e Comprender la importancia y concepcion que Interpharmas posee sobre la

comunicacion interna.

e Evaluar los canales de comunicacion interna que posee Interpharmas para
definir las practicas y formatos de comunicacion desarrollados por la

organizacion.

Para la recoleccion de informacion, que ayudara al alcance de los objetivos planteados,
se desarroll6 la actual investigacion con contenido utilizado en el mes de marzo 2022,
para el desarrollo de la comunicacién interna, en Interpharmas, y se hizo uso de dos
cuestionarios direccionados uno para colaboradores, y el siguiente a jefatura, ambos
cuestionarios fueron- ron compartidos en el mes de mayo del 2022.



La investigacién es de enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, la razén de que
el estudio sea clasificado asi es debido a que se usaron de instrumentos de re-
coleccion que dieron resultados mixtos, lo cual hace necesario que el enfoque sea con-
forme a los resultados que se obtendran.

Como parte de los resultados obtenidos se encontré6 que en Interpharmas la
comunicacion mediante los canales digitales que usan ha sido de gran utilidad a la
fecha, se cuenta con un porcentaje grande de aprobacion por parte de los colaborado-
res, y se registra un porcentaje de un 15% de oportunidad de mejora de los medios

y el lenguaje comunicacional que se usan.

Interpharmas como empresa en crecimiento a nivel PYME, posee canales de
comunicaciones como Zoom, WhatsApp, y correo institucional. Como medio
tradicional tiene un peridodico mural el cual es de utilidad para comunicados

generales.

Se encontrd que es esencial para empresas como Interpharmas ampliar los canales de
comunicacion digitales e integrar canales mas personalizados para cada
departamentos u area, al mismo tiempo continuar respaldando los comunicados con

papeleria fisica que sirve para recordar a los colaboradores el mensaje.

\



INTRODUCION

La comunicacion interna efectiva es lo que hace que los procesos y sistematizacioén de
la empresa sean eficientes. La presenta monografia muestra que las marcas como
Interpharmas puedan utilizar la comunicacion interna de una manera eficaz y que debe
estar contemplado como uno de los procesos mas importantes de las empresas para

el buen funcionamiento de esta.

La investigacién que se realiz6 fue hecha dentro de los meses de abril y mayo del 2022
con el fin de saber como es que la empresa PYME manejan la comunicacién desde el
gobierno corporativo. Este con el fin de poder ver si es que las empresas de este
tamafo estan tomando acciones de comunicacion claves que traten de no solamente
transmitir mensajes de las gerencias de empresas a los empleados, sino que haya una

buena retroalimentacion buen y un buen desempefio comunicativo entre ambas partes.

El disefio en el que se realizé la investigacion fue de manera exploratoria con un
enfoque mixto. Esto nos dio la apertura para recopilar datos cualitativos y cuantitativos
para tener resultados relevantes dentro de la investigacion. De esta manera pudimos
tener un diagnéstico de como el gobierno corporativo de la empresa en cuestion
maneja la comunicacion interna. Los instrumentos utilizados en la investigacién fueron
encuestas y cuestionarios a ambos publicos inmersos en la comunicacién interna,
colaboradores y jefes. De esta manera pudimos ver la influencia que tiene las

gerencias sobre sus subalternos al momento de comunicarse.

Los resultados de la investigacion dieron a conocer de qué manera la buena gestion
de la comunicacién interna influye cuando el gobierno corporativo realiza acciones que
llevan a la buena comunicacién empresarial. Cabe destacar que la empresa evaluada,
Interpharmas, lleva 9 afios como empresa formal y que aun en crecimiento se puede
ver que este tema ha sido de mucha importancia para los procesos del dia a dia

internamente.



Capitulo I: Situacion Problematica

El desarrollo de la comunicacion interna en la gobernabilidad corporativa tiene un gran
impacto en el futuro de la empresa y cdmo estas pueden gestionar una comunicacion
facil, comprensiva y util para los procesos de los negocios. Las nuevas tecnologias
han hecho que las empresas migren a opciones tecnoldgicas para la comunicacion

con empleados, jefes menores y altos mandos.

Segun Pizzolante (2004) la comunicacion interna o corporativa define situaciones en
donde dos o mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o
sentimientos de la empresa con vision global. Es importante la comunicacién entre
empleados y jefes para poder llevarlo todo al beneficio de la empresa. Asi que, los
gobiernos corporativos tienen que implementar estrategias para realizar una
comunicacion efectiva y constante entre ambos publicos. Para el enfoque de esta
investigacion tendremos en cuenta a la empresa Interpharmas la cual es una PYME y
por lo tanto su modelo de comunicacidon se ha adaptado a las necesidades actuales

que se tienen.

Para el desarrollo del estudio se realizé un breve diagndstico a través de la observacion
de dos de las integrantes del grupo que trabajan actualmente en el negocio
mencionado. Se pudo establecer que son 4 modelos de comunicacién que se ocupan
para la comunicacion interna las cuales son: chat interno a través de sitio interno,
WhatsApp, pizarron de noticias y correo electronico. En la actualidad los canales de
comunicacion entre publico interno de empresas van mas alla de un mensaje de chat
0 un correo electronico. Hay diferentes plataformas profesionales para poder

comunicarse hoy en dia.

Se analiza de primera mano que los canales de comunicacién de dicha empresa se
estan haciendo acorde a lo que muchos otros negocios tienen. Sin embargo, ¢Sera
clave para Interpharmas ocupar los mismos canales de comunicacién que otras
empresas solo porque son los mas utilizados?, ;Acaso la comunicacion interna
implementada por los gobiernos corporativos esta siendo de influencia para el publico

interno de Interpharmas?



ENUNCIADO DEL PROBLEMA

v' ¢ Cual es el estado actual de la comunicacién interna en Interpharmas y la

influencia de esta en el desarrollo de un buen gobierno corporativo?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General
Diagnosticar el estado actual de la comunicacion interna en Interpharmas y la

influencia de esta en el desarrollo de un buen gobierno corporativo.

Objetivos Especificos

1. Comprender la importancia y concepcion que Interpharmas posee sobre la

comunicacion interna.

2. Evaluar los canales de comunicacion interna que posee Interpharmas

para definir las practicas y formatos de comunicacion desarrollados por la

organizacion.

3. Definir la influencia que posee la comunicacion interna para el desarrollo de

procesos agiles en los distintos departamentos de Interpharmas.



CONTEXTO DEL ESTUDIO

Interpharmas es una empresa de clasificacion PYME, una empresa con una cantidad
maxima de 25 colaboradores en planilla y un pequefio porcentaje de colaboradores
que trabajan mediante la modalidad de prestacion de servicio cobrando honorarios, sin
tener un contrato formal (Temporal). La empresa cuenta con nueve afios de
experiencia en el rubro de salud, trabajando lineas de productos farmacéuticos los

cuales ofrece al mercado institucional (ISSS, MINSAL, etc).

La empresa actualmente posee algunos medios para establecer comunicacion, esto
fue confirmado por dos fuentes que laboran internamente en la empresa, las cuales
brindan informacién desde su experiencia y lo que han logrado visibilizar desde sus
roles de trabajo.

Los medios que se utilizan son:

e Mural informativo: En el area de recepcion se encuentra un mural informativo el

cual tiene como informacion actividades del mes, anuncios informativos,

aniversarios de colaboradores e informacion relevante.

e Intranet: Tienen un portal activo para establecer comunicacion mediante un chat
interno, de esta forma crean fluides de la comunicacién en una plataforma

donde se coloca informacién relevante o en uso en la empresa.

e Correos informativos: Se maneja informacién de caracter informativo mediante

correos masivos institucionales.

e Reuniones en ZOOM: Ante la nueva realidad de distanciamiento por COVID-19,
las reuniones de caracter formal, informativas, comunicados y mas, se
trasladaron a lo virtual dejando de hacer uso de las reuniones frecuentes en la
sala de juntas.



e Grupo de WhatsApp: Grupo donde la comunicacion es mas relajada, menos
formal, pero donde siempre se comparte informaciéon de interés, se hacen

anuncios relevantes que surgen de forma inmediata.

Todos estos canales han sido funcionales ante la poblacion interna que maneja la
empresa (colaboradores, accionistas, directivos, funcionarios) pero a medida el
crecimiento exista en la empresa, los medios deben ir evolucionando de forma que

permita la fluidez de la comunicacion.

Los colaboradores en Interpharmas se caracterizan por ser cooperativos, parte de la
cultura interna es mantener a todos informados, para minimizar errores en procesos y

malas experiencias.

Interpharmas, es una empresa con un ideal de apoyar al publico interno, la intencion
es mas que promover y vender productos farmacos, la cultura consiste en que cada
miembro de Interpharmas se sienta parte importante de la empresa que sienta suya la
vision de la empresa, esto lo logran mediante la motivacion, relacionan los objetivos
internos con la superacion personal de cada colaborador, la cual al final tendra una

recompensa que les motivara a continuar.

Interpharmas, es salud para todos como dice su slogan para el publico externo, pero
para el publico interno es, Interpharmas cuida de todos, porque la intencion en el
mensaje es que los colaboradores se sientan integrados, respaldados, cuidados, e

importantes para la empresa.

Después de lo detallado anteriormente, se puede hacer una hipotesis, para el
cumplimiento del ideal de cultura interna que quiere lograr la empresa, se debe
actualizar constantemente en los medios de uso para el traslado del mensaje o

comunicacion interna.



JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El presente documento da a conocer la importancia de un buen desarrollo en la
comunicacion interna dentro del gobierno corporativo. De igual manera en términos
académicos, es de referencia, partiendo del estudio de un caso real, el cual tiene
resultados que sirven de guia para futuros diagnésticos de comunicacién interna

corporativa.

Estudiar la comunicacién interna en los gobiernos corporativos de las instituciones, es
importante, porque esta garantiza la solidez en el desarrollo de la reputacion de marcas
que se representan y de la misma organizacion. El buen funcionamiento de esta
mejora en la calidad de atencidn al publico interno y externo, lo cual produce confianza,

estrecha la relacion entre los publicos e institucion.

La comunicacién interna genera la percepcion correcta en los diferentes publicos,
ayudando a transmitir su esencia como marca u organizacion; El mensaje que se
comunica debe de ir alineado con los medios de comunicacién adecuados, asi mismo
cumplir los objetivos y estrategias del plan comunicacional. De lo contrario el efecto
negativo seria la creacion de una imagen erronea en la mente del consumidor,

afectando la imagen e identidad de marca.

Uno de los beneficios de la comunicacién interna es construir relaciones exitosas entre
las diferentes audiencias y, asi consolidar la imagen en el mercado, marcando una
diferencia entre la competencia, fortaleciendo negocios y relaciones con los diferentes
stakeholders.



Capitulo Il: ENFOQUE TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es de enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, la razén de
que el estudio sea clasificado asi es debido a que se usaron de instrumentos de
recoleccién que dieron resultados mixtos, lo cual hace necesario que el enfoque sea

conforme a los resultados que se obtendran.

Los resultados cualitativos son del todo descriptivos e importantes porque estos
ayudan a identificar elementos que den respuesta al comportamiento y reacciones de
los sujetos en estudio, asi se obtuvieron conclusiones del por qué, cdmo y qué motiva
a la correcta comunicacion interna o efectos contrarios que perjudican la comunicacion

interna.

El estudio también es cuantitativo debido a que se obtuvieron resultados que son
medibles, como el nivel de satisfaccién del desarrollo de la comunicacion interna, nivel
en que se desarrolla la comunicacion, asi se logré tener un diagnostico cuantitativo

sobre el estado actual e identificar que tanta se debe mejorar la comunicacion interna.

En el estudio encontraremos que el disefio de investigacion es exploratorio, ya que en
la conclusion se tienen datos que dan a conocer el nivel de satisfaccion y el estado

actual de la comunicacion interna en Interpharmas.



SUJETOS Y OBJETOS DE ESTUDIO

Para el estudio se decidié evaluar de la siguiente manera:

Encuesta:

- Primeramente, la encuesta se realiz6 a 23 empleados asalariados, de los
diferentes departamentos de la organizacion (contabilidad, regulatorios,
bodega, administracién, mercadeo y publicidad, visita médica, licitaciones) se
obtuvieron datos acera de la comunicacion interna, los medios de esta, formay

estilo.

- Por consiguiente, se realizd la encuesta a las jefaturas de las diferentes areas
para conocer la manera en cdmo querian comunicarse, sus estrategias y

medios.

- De esta forma se obtuvo un panorama mas amplio por las dos partes.

Cuestionario de satisfaccion:

- Este cuestionario se realizé a los empleados asalariados, tomando en cuenta
su opinion, valoracion para saber que tan satisfechos estaban con el manejo y
forma de la comunicacion interna, permitiendo conocer las areas por mejorar y

sugerencias.



SUJETOS DE ESTUDIO

El estudio se hizo en total a 23 colaboradores donde se contemplaron a los integrados
en la planilla como jefaturas, Interpharmas es una empresa PYME por ello cuenta con
una planilla pequefia a la fecha, esto facilita el compartir encuestas y cuestionarios de

evaluacion para la comunicacion interna.

VARIABLES E INDICADORES

Variables:
Variable Independiente Variable Dependiente
X Influencia de comunicacién interna Y Gobierno Corporativo
Subvariables independientes Subvariables dependientes
X1 Concepcién Y1 Comunicacion Interna
X2 Canales de Comunicacion Y2 Buenas practicas de comunicacion
X3 Influencia de Comunicacion Y3 Procesos Agiles

Indicadores:

e Maneras de comunicarse.

e Medios de los cuales se comunican.

e Que tan frecuenta se comunica los directivos con los empleados.

e El estatus de satisfaccion de comunicacion de los empleados en la

comunicacion interna.



TECNICA DE RECOPILACION DE INFORMACION

v" ENCUESTA: Se realizdé una encuesta para conocer el nivel en que se encuentra
la comunicacién interna, desde tiempos medios y mas. La encuesta fue dirigida

a las jefaturas.

v' CUESTIONARIO DE SATISFACCION: Este instrumento fue entregado a todos
los colaboradores para conocer el nivel de satisfaccion que se tiene en relacion

con la fluidez de la comunicacion interna.

v ANALISIS DE CONTENIDO: Se evaluaron contenidos que fueron presentados
en calidad de evidencia para el estudio, se logré6 examinar la forma en que se

desarrollé la comunicacion interna.
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FUENTES DE INFORMACION: MARCO CONTEXTUAL

Historia de Interpharmas

Interpharmas, es una empresa fue fundada el 22 de abril del afio 2013, introduciéndose
al mercado salvadorefio con productos farmacolégicos de origen colombiano, entre
otros. Se origina ante la necesidad de suplir medicamentos de alta calidad y dificil
adquisicion.

El trabajo que se realiza esta regido por un codigo de ética y calidad.

La visién de Interpharmas es, ser la compafia farmacéutica lider a nivel regional en

terapias integrales.

La empresa tiene la filosofia de no vender solo salud, mas bien brindar salud integral

para todos, tal y como hace referencia el slogan, Salud para todos.

A nivel interno la comunicacion es de integracién, el personal es contratado bajo la
ideologia de aprendizaje e integracién al rubro de medicamentos, es decir se busca
personal calificado, con disposicion de aprender sobre el trabajo en la industria y, se
da mucha apertura a perfiles que no cuenten con experiencia laboral. La
intencionalidad es formar equipos de trabajo dispuestos a colaborarse entre si y dar

crecimientos a la empresa por medio del trabajo en equipo.

Internamente la salud ocupacional es tomada con seriedad, es una empresa dedicada
a un rubro muy importante, y que como tal debe reflejar el mismo cuidado de la salud
para con sus colaboradores, es asi como nacen campafias de prevencién de

accidentes, consejos para manejo del estrés, entre otras.

Los canales de comunicacion en la actualidad son mas de manejo digital a partir de la

pandemia por covid-19, canales que siguen vigentes a la fecha.

11



Marco teodrico
Comunicacion Interna

¢ Qué es comunicacion interna?
Informacién vs Comunicacion

La primera diferenciacion que se debe hacer es que dentro de cualquier empresa u
organizacion es muy distinto informar al personal que comunicarse. Dimitri Wiss y
Annie Bartoli la diferencia de esta manera: la informacion es la simple transmision de
mensaje que envia el emisor y el receptor, mientras que la comunicacion es
intercambio de informacién entre emisor y receptor. Las empresas no pueden
funcionar si solo se estan enviando informacién entre jefes y colaboradores, la
comunicacion es necesaria para poder mantener una armonia de trabajo entre ambas
partes. (Beltran, Disefio de un modelo teorico de gestion de la nueva comunicacion
interna, 2011)

Lo que hizo dar a entender el autor es que el intercambio de la informacién solo de un
canal sin recibir |la retroalimentacion adecuada es un sinénimo a decir que los procesos
comunicativos no se estan realizando con efectividad. Entre altos y bajos mandos debe
haber una reciprocidad para que todos los pasos para poder tener una gestion

ordenada de la empresa.

Entender la diferencia entre ambos términos nos ayuda a visualizar si la empresa
internamente estda comunicando bien o solo esta informando a sus empleados de lo
que se tiene que hacer. La comunicacion viene del término latino communicatio que
significa participacion, poner en comun, compartir; mientras que, informacion viene de
informatio, que significa, imagen, dato, o algo que pueda guardarse en la mente
humana. (Villafafie, 1993)

12



El autor Villafafie menciona la diferencia entre estas dos definiciones que ayudan a la
empresa si estan realmente utilizando una estrategia de comunicacién interna o

solamente que se deje a un lado.

Uno de los puntos clave que hay que ver es que la comunicacion tiene un punto en
clave que ayuda a entenderse de mejor manera la informacion que es la
retroalimentacion o feedback. En si la retroalimentacion permite la participacién y que
haya un entendimiento claro de la informacion. Si existe la una comunicacion efectiva,
habra una retroalimentacion del receptor hacia el emisor haciendo que esta sea

colaborativa y enriquecida en informacion.

Comunicacion organizacional

La comunicacion interna u organizacional es algo que se debe procurar tener en
cualquier empresa efectiva, no un lujo. La comunicacion como se explicd
anteriormente es una participacién constante entre dos personas las cuales tienen
retroalimentacion por ambas partes. La comunicacion interna hace referencia a las
relaciones que se dan entre diferentes departamentos y niveles jerarquicos dentro de
una organizacion. Las dos formas de comunicarse son de manera horizontal (entre

iguales) y ascendente/descendente (entre jefes y colaboradores e inversamente).

La tendencia que buscan las empresas formar son redes de comunicacion que sean
faciles de manejar y entender. En la mayoria de ellas usan comunicacion diagonal o
transversal, en el que todos se relacion con todos. (Beltran, Disefio de un modelo

tedrico de gestidon de la nueva comunicacion interna, 2011)
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Figura 4.1.

Los flujos de la comunicacion

Maximo(s)
responsable(s)
de la organizacion

Comunicacién diagonal Com.

vertical

e (ascen-

dente y

Com. horizontal descen-
dente)

[

Comunicacion horizontal (entre semejantes)

Fuente: Txema Ramirez, op. cif., pag. 62.

(Beltran, Disefio de un Modelo Tedrico de Gestion de la Comunicacién Corporativa, 2011)

Perspectivas de la comunicacién interna

Hay autores que estan de acuerdo con que hay diferentes tipos de comunicacion interna. Sin
embargo, la funcionalidad o fin de ella difiere entre ellos. Se muestran tres diferentes

perspectivas y como estos autores ven la comunicacién interna.

e Maria Teresa Saenz
Segun ella la politicas y practicas de la comunicacion interna se encuentran enlazadas
a conceptos de la integracion, motivacién y organizacion del trabajo con los miembros

de la empresa.

e Justo Villafafie
Para uno de los autores mas importantes para la comunicacién interna es un poco mas
elaborado. Con ello presenta que es de esta manera que la visidén estratégica de
cualquier empresa puede ser logrado. Es saber poder adaptar a cualquier persona en
cualquier nivel y tipo de comunicacion empresarial y darle una imagen positiva a ello.
14



e Del Pozo Lite
El autor se refiere a orientar la comunicacion en diferentes puntos estratégicos
para ayudar a la organizacién a poder crear un ambiente en que ayude al

crecimiento profesional de la misma.

Hay diferentes maneras de abordar como la comunicacion interna juega un papel en
la organizacion de la empresa. Sin embargo, todos los puntos clave de los autores
mencionados y omitidos puede concluir que la comunicacion interna debe tener una
perspectiva en la cual se enfoque en la mejora de los procesos de motivaciéon y

organizacion de la empresa.

La comunicacion interna es la que puede avanzar o retrasar la cultura corporativa que
es otro elemento que tiene protagonismo en estas situaciones. El poder tener una
cultura corporativa define como la empresa esta llevando su gestién profesional en
todos los ambitos, y si la comunicacion no es efectiva pueda que este derrumbe

cualquier empresa.

Canales/Espacios de Comunicacion

Espacios de Comunicacion

Uno de los puntos mas importantes en cuanto a este tema es como es que dirigiremos
la comunicacion del emisor al receptor. Es como se ve el flujo de la comunicacién en

cuanto a cdmo se comporta en relacion el canal de comunicaciéon con ambas partes.
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Justo Villafafie lo describe de esta manera:

“La compafiia debe ser concebida como un mercado de informacién en el que existe
una oferta y una demanda de productos o servicios informativos y como un lugar de
reunion de personas que ofrecen e intercambian informacion que otras personas

adquieren.

El funcionamiento 6ptimo de este particular mercado se producira cuando exista un
equilibrio entre la oferta y la demanda informativas, para lo cual, lo mismo que sucede
en todo mercado, sera necesario estimular la demanda a través de dos caminos:
haciendo atractivo el producto informativo tanto en su contenido y su forma y, en
segundo lugar, facilitando el acceso a la informacién a través de canales internos muy
simplificados”. Villafafie, (1993, P (84))

Segun Villafaiie (1993, P (84)) lo que debe ser los canales y espacios de comunicacion
es como un mercado en donde lo mas comun es pedir informacion pero que se haga
de una manera atractiva y funcional para cualquier colaborador o jefe de la
organizacion. Significa que en si los canales de comunicaciéon deben ser faciles de

utilizar y que sean de manera atractiva ocuparla.
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Canales de comunicacion en la actualidad

En el 2022 los canales de comunicacion se han diversificado gracias a la tecnologia.
No solamente por el uso de ella, sino la atractividad y la facilidad de la misma. Sin
embargo, se confunden muchas veces los canales de comunicacion empresarial con

los canales de comunicacion para socializar.

Segun Zendesk (2021) (plataforma virtual de comunicacion) estan son las maneras en

las que los colaboradores y jefes pueden comunicarse entre si:

e Reuniones: Ya sean presenciales o virtuales. Es un canal de comunicacién
interna efectivo para presentar ideas, estrategias y mas.

e E-mails: Por medio se pueden gestionar tareas y hacer seguimientos en los
procesos.

e Chat interno: Permite agilizar los procesos en tiempo real.

¢ Videoconferencia: considerada uno de los canales de comunicacion interna
mas utilizadas por las empresas en la actualidad. Facilita la comunicacion de
equipos remotos y ahorro de ostros en traslados.

e Teléfono: Es uno de los medios de comunicacion mas utilizados ya que a través

de ellos pueden crearse grupos de chat interno con redes sociales corporativas.

Ya que en la actualidad no solamente hay grupos fisicos en oficinas, sino que hay
grupos remotos se considera dos opciones de como elegir adecuadamente los canales

de comunicacion interna en ambos casos.
Para la opcién presencial pueden ocupar:

e Reuniones
e Teléfono
¢ Videoconferencia si es necesaria hacer reuniones con grupos externos.

e Chatinterno con el fin de agilizar procesos.
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Para equipos remotos:

e Videoconferencias
e Chat interno/mensajeria

e Emails

Si vemos en la actualidad hay muchas maneras en las que las empresas se pueden
comunicar. Asi como hay maneras, hay demasiadas herramientas que pueden agilizar
procesos. Plataformas como Monday, Click Up, Zendesk, Google y mas pueden
ayudar a que las empresas puedan agilizar procesos y que la comunicacion interna

sea mas eficiente.

Sin embargo, ya que la conectividad es mucha y se desea hacerlo de manera mas
facil. Se cae en el error de pensar que las redes sociales de uso masivo seran
adecuadas para le uso de comunicacion interna. Esto es incorrecto y no se debe hacer
ya que la funcion de ellas no es hacer comunicacion entre empleados de una empresa,

sino que con todo el mundo. Por lo tanto, las empresas deben evitar hacer:

e Grupos de Facebook
¢ Mensajeria por Facebook, Instagram u otra red social.

e Hacer grupos de WhatsApp Interno

Aunque WhatsApp puede ser una buena herramienta, el uso es de comunicacion
social que no esta ligado mucho a la comunicaciéon interna. Se debe buscar una
herramienta digital que sea solamente para el uso de comunicacién interna. (Silva,
2021)
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Direccion de Comunicacion interna

En varias ocasiones se tiene en cuenta quién deberia ser las personas que deben de
estar encargados de la comunicacion interna. Muchas de las ocasiones se dejan esto
al area de Recursos Humanos o a la Gerencia General para que puedan manejar estos
procesos. No obstante, esto puede llegar a ser un error ya que pueda que no tengan

los suficientes conocimientos para poder hacer esta tarea de manera efectiva.

Autores como Villafafie y el catedratico Lopez Lita mencionan que esta funcién debe
ser delegada a un puesto que se debe de llamar Direccibn de Comunicacién y
entregarle a esta persona los requerimientos de como sera la comunicacion entre los
colaboradores y jefes de la empresa, esto en compafias grandes. Cuando son
compainias pequefas lo que se debe realizar es que el gerente por departamento debe
de realizar la manera de la comunicacion y la gerencia general con los gerentes de
departamentos una manera de comunicacion clave. (Disefio de un modelo tedrico de

gestion de la nueva comunicacién interna)

Hay ventajas y desventajas en este planteamiento y se muestra en el siguiente

esquema (Disefio de un modelo tedrico de gestion de la nueva comunicacion interna)
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La responsabilidad de la comunicacion interna

La Direccion La Direccion
de personal de comunicacioén
. —Es terreno conocido: se apoya | —Un estilo mas seductor: la proxi-
Ventajas A ; S :
sobre un buen conocimiento de los midad de un servicio de comuni-
asalariados cacién es mas atractiva que la de
—Zona de actividades paralelas: la una Direcciéon de Personal, con
gestion de personal y la comuncia- frecuencia austera.
cion interna persiguen objetivos | —Armonizacién de los mensajes en
complementarios. el exterior e interior de la empresa.
. —Conflictos potenciales: sus gestio- | —Peligro: la empresa corre el ries-
Inconvenientes e s : o
nes y sus prioridades no seran go de practicar una politica de
necesariamente concordantes. segunda mano, contentandose
con aplicar a lo interno operacio-
nes concebidas para lo externo.
Balance Se dgl_)g de planificar con una doble | —Buena solucién en el marco de
condicion: una gran empresa suficiente-
—Que la comunicacion interna no mente madura en materia de
sea tratada como un subproducto comunicacion.
de la politica de personal.
—~Que no se limite a la difusién bruta
de informaciones.

(Beltran, Disefio de un Modelo Tedrico de Gestion de la Comunicacién Corporativa, 2011)

Viendo un autor mas que es Fernando Martin la gestién de la comunicacién interna

debe ser dependiente de la alta direccidn por los siguientes motivos:

e Conocimiento de cual, cdmo es y como se desarrolla la cultura corporativa de
la organizacion.

e Saber como piensa, en todo momento, la Alta direccion.

e Tener fuerza, autondmica y poder de decisién y comunicacion ante la empresa
o institucion.

e Coordinar y difundir toda la informacién que se produce.

e Toma de decisiones sobre Imagen, ante los Medios de comunicacion.

Coémo vemos la comunicacion interna y su gestion por directivos tiene muchas
maneras de abordarse, pero dos principales las cuales son una compania grande y
una pequefa. Dependiendo de cual se esté manejando asi deberia ser manejada la

comunicacion interna de la empresa.
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Planificacion de la Comunicacion Interna

El punto de la planificacion en cualquier sentido debe tomarse como uno de los
requerimientos principales para la estrategia de comunicacion interna. No se puede
dejar solamente dicho lo que se hara, también hay que documentarse de manera
detallada todo lo previsto para que de esta manera las empresas puedan ser efectivos

€N SuUS procesos.

El establecimiento en si de cualquier estrategia, en este caso de comunicacion interna,
es con objetivos. ¢ Qué desea alcanzar la empresa con la estrategia de comunicacién
interna? ; Qué problemas tiene pensado arreglar? ; Como la estrategia ayudara a que
los procesos dentro de la empresa sean efectivos? Con estas preguntas basamos los

objetivos y a través de ellos podemos empezar a planificar.

No se debe caer en la “comunicacion informal” como lo presenta Bartoli. Que se refiere
cuando hay una ausencia de una planificacion o formulacion adecuada de la
comunicacion interna y no es mas que desorganizacion gestion centrada soélo en corto

plazo que terminara perdiendo operatividad y eficacia en todos los procesos.

Justo Villafafie a partir de los estudios de Westphalen analiza cuatro grandes variables
en los cuales pueden planificarse los objetivos y en si la estrategia de comunicacién
interna, los cuales es la siguiente. (Beltran, Disefio de un Modelo Teodrico de Gestion

de la Nueva Imagen Corporativa., 2011)

e ;Quién informa?

La Alta direcciéon

Los gerentes de departamentos

Colaboradores

Otros emisores
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e La naturaleza y el marco de informacion

Informacién oficial y controlada

Informacidn oficiosa (rumores, circuitos cerrados, etc.)

Informacién ascendente o descendente

Que medios informativos se utilizan

e Cuando se informa
- Los flujos de informacion son regulares o esporadicos

- En qué dase de los procesos de decision

Para lo que respecta a los resultados de la comunicacion, el analisis se centra en tres

grandes efectos:

a. Cuales son las expectativas del personal en materia de informacion:
- Respecto a la tematica de esta
- En cuanto si se logré el objetivo o no
- Sobre el grado satisfaccion con el sistema actual de comunicacion interna
b. Cual es el conocimiento de la empresa por parte del personal:
- Como lo ha adquirido
- Retiene la informacion difundida
c. Qué imagen de la empresa proyecta el personal hacia el exterior
- Habla de ella
- Enlo positivo, de qué y como habla de la empresa
- Cuales son, a su juicio, los éxitos de la empresa.
Justo Villafafie hace un cuadro de los cuales se pueden basar la gestion y planificacion
de la comunicacion interna. (Beltran, Disefio de un Modelo Tedrico de Gestidon de la

Nueva Imagen Corporativa., 2011)
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Justo Villafane

1.- Diagnéstico. Analisis de la situacion a
partir de mecanismos de control como el
barometro de clima interno o la parrilla de
analisis rapido. Permite elaborar los objetivos
de la comunicacion.

2.- Planificacion. Establecimiento de la
estrategia a través de tres decisiones: atribu-
cion de responsabilidades, concepcion de
mensajes y eleccion de los instrumentos.

3.- Plan de Actuacion. Determinacion de
las acciones a desarrollar de acuerdo con el
plan estratégico.

4.- Seguimiento. Reinicio de todo el proce-
so a través de la realimentacién que favorece
el uso de nuevo de los mecanismos de control
que se plantean en la fase primera.

INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y MEDICION

Dentro de los instrumentos que se escogieron para esta investigacion estan:

1. Cuestionarios de satisfaccion de los colaboradores

Estructura: 11 preguntas dirigidas a los colaboradores fueron desarrolladas con el

objetivo de conocer la comunicacion interna y su percepcion.
Desarrollo de preguntas:

*Pregunta 1-3: Se pretendia identificar cuales eran los medios de comunicacién

interna que se utilizan, su frecuencia y efectividad.
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*Pregunta 4-5,10: Se trato de comprender si era entendible la comunicaciéon que su

jefe inmediato queria transmitir por los diferentes medios.

*Pregunta 7-8: Se trato de conocer que es la comunicacion interna para cada

colaborador y dando continuacion también conocer como la perciben.

*Pregunta 9,11: Se trato de conocer lo mas importante dentro de comunicacion interna

de la empresa y si los medios que se han utilizado son eficaces.

2. Cuestionarios para jefaturas

Estructura: 10 preguntas dirigidas a las jefaturas de Interpharmas para conocer que
tanto conocimiento e importancia tiene para la comunicacién entre jefaturas y

colaboradores, asi como su eficiencia.
Desarrollo de preguntas:

*Pregunta 1: Se pretendia conocer la relevancia de la comunicacion interna dentro de

la empresa.

*Pregunta 2: Se pretendia conocer el uso de comunicacién interna dentro de su

departamento u equipo de trabajo.

*Pregunta 3-4: Se pretendia conocer que aspectos son de mayor importancia para el

uso de la comunicacion interna y que medios frecuentemente utiliza para este.

*Pregunta 5: Se pretendia conocer cual de todos los medios que ha utilizado fue mas

efectivo.

*Pregunta 6-7: Se pretendia conocer si han recibido capacitaciéon en cuanto a la
comunicacion interna y si es importante el desarrollo de estas para actualizar los

canales de comunicacioén interna.
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*Pregunta 8: Se pretendia conocer si hay relacién entre la comunicacion interna con el

Gobierno Corporativo de la empresa.
*Pregunta 9: Se pretendia conocer sus ideas para mejorar la comunicacion interna.

*Pregunta 10: Se pretendia conocer por medio de sus experiencias si se han

identificado mas con la empresa relacionando la comunicacion interna.

3. Cuadro para evaluacion de material de uso para comunicacién interna

Mediante los apartados detallados en el cuadro de cotejo se pretendié evaluar si
cumplen con la comunicacion interna, si es percibido de la forma correcta, si se
encuentra en un lugar visible, asi como los contenidos si genera la atencion de los

colaboradores.

Los instrumentos que se desarrollaron fueron con los lineamientos proporcionados

para la estructura de este apartado. (Anexo 1)

Dentro de los resultados de los cuestionarios se logré identificar el estado de la
comunicacion interna de Interpharmas, la efectividad de los medios y su relevancia

dentro de la empresa.
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CAPITULO lll: PROCESAMIENTO Y ANALISIS

3.1 Analisis de los resultados

A continuacion, se presentan los resultados que se obtuvieron al realizar dos
encuestas concernientes a la comunicacion corporativa de la empresa. Esto con el fin
de analizar si la empresa Interpharmas y su comunicacion corporativa esta siendo

efectiva de manera interna.

Como parte de las limitaciones que se encontraron en el desarrollo de obtencién de
datos, fue el no lograrse evaluar a completitud a los 25 colaboradores, debido a que al
ser enviado el correo con el acceso a los cuestionarios, a muchos se les dirigio a
bandeja de Spam, otros comentaron no encontrar el correo al tener una cantidad
grande de correos pero finalmente se trabajé con un total de 14 colaboradores que

dieron respuesta al cuestionario de colaboradores.

3.1.1 Revision Documental

Los resultados que se mostraran a continuacion son en base a los parametros

definidos en el capitulo dos del Marco Metodologico.

1. La empresa Interpharmas tiene nueve afos en el mercado actual. Tiene 25
empleados actualmente y ha estado creciendo en ambito de que esta teniendo
mas empleados para gestionar todas sus operaciones. Esto causa que la
comunicacion interna de la empresa sea mas efectiva entre jefes y

colaboradores.
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2. El nivel de satisfaccion de los colaboradores con la comunicacion interna entre
ellos y sus jefes inmediatos es bueno, sin embargo, aun hay un porcentaje bajo
el cual cree que esta deberia de mejorar. Asi mismo, lo que mas les importa a
ellos no es tan relevante que canal de comunicacion ocupan, ni el tiempo en el
que se hace. Sino que lo que mas importa es en la manera en la que se

transmite el contenido que esta sea entendible y facil de manejar.

3. Los jefes inmediatos estan tomando la iniciativa y el rumbo correcto para poder
mantener la comunicacion interna efectiva. Ellos saben que es necesario ser
altamente activos en esta area, se mantienen en capacitaciones para poder

manejar los procesos comunicativos de manera correcta.

3.1.2 Cuestionario de Satisfaccion:

Los resultados que se presentan a continuacion estan clasificados en dos partes, en
las variables independiente y dependiente del enunciado definidas en el capitulo dos

del Marco Metodoldgico.

Variable Independiente: Influencia de comunicacion interna.

En esta variable se definio cual y que rol toma la comunicacién interna para los
empleados y jefes de la institucidon. La definicion de canales de comunicacion que
utilizan, maneras de comunicarse, constancia y el status de satisfaccion de los
empleados eran los indicadores para el cuestionario, se obtuvieron los siguientes

resultados:

v' Aunque la empresa sea pequefa ocupa diferentes métodos de comunicacion

con sus empleados. Hay cinco canales de comunicacion (Gmail, Zoom,
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Llamadas telefénicas, Teams, y WhatsApp) que se ocupan actualmente en la
empresa. Uno de los puntos es que al tener tantos canales de comunicacion no
se defina bien en donde es el lugar correcto de poder mandar documentos
oficiales.

Hay una tendencia que nos muestra en la segunda pregunta del cuestionario
que estos canales se ocupan mucho o demasiado que estan siendo efectivos
para la empresa. Estan siendo funcionales y solamente hay un porcentaje

pequefo en el cual no se ha sentido de la misma manera.

En relacion con los jefes inmediatos de la empresa, los empleados creen que
ellos ocupan de manera efectiva, activa y comunican de manera clara lo que se
debe realizar dentro de la organizacion. Creen que es importante que se

comuniqguen de manera constante con ellos.

En cuanto a la percepcion de qué es la comunicacién interna hay diferentes
perspectivas en las cuales el personal de Interpharmas interpreta. Entre las
cuales las mas usadas son: “Mensajes Claros o precisos” y “Tener un buen
contacto con personal interno”. Analizamos que muchas de las respuestas no
estan muy cercanas a la realidad de lo que es la comunicacion corporativa de
Justo Villafafie (Ver Marco Tedrico punto), pero vemos que la nocidon que
pueden tener de ello esta muy bien encaminada a lo que deberia ser.

La satisfaccion de la comunicacion interna de la empresa en cuanto a los
empleados es del rango “Buena” a “Muy Buena” (85.8%). Aunque es nivel de

satisfaccion muy alto sin embargo hay un nivel de insatisfaccion de un 14.2%.

Lo que mas evaluan y perciben los colaboradores como importante para la
comunicacion interna es la forma de emitir los mensajes y. contenidos. Si vemos
no son los canales de comunicacion que utilizan, ni los tiempos en los que se

manda el contenido. La importancia es la manera en cdmo se comunica.
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Como resultado, se puede analizar que la comunicacion interna en Interpharmas esta
siendo gestionada en su totalidad como moderada buena. Hay muchos aspectos en
los cuales mejorar las cuales son el uso correcto de ciertos tipos de canales de
comunicacion y evaluacion cuales pueden ser indispensables para la empresa y cuales
pueden ser desechados para tener una comunicacion sobre la base de un canal de

comunicacion.

La satisfaccion de los empleados como se percibe es una satisfaccion grande en
cuanto al manejo de la comunicacion interna de parte de sus jefes inmediatos. A través
de diversas respuestas se puede concluir que los empleados usan correctamente los
canales de comunicacion y que lo usan de manera constante. El punto mas importante
para ellos es el mensaje de los jefes inmediatos que llegue de manera sencilla de

entender y enviar el contenido deseado.

Sin embargo, la evaluacién de la comunicacion interna es algo que puede llegar afectar
en un futuro, ya que no solamente se trata de que los mensajes lleguen como deben
de ser, sino que los canales faciliten el intercambio de informacion. La evaluacion de
canales es esencial para que las empresas puedan verificar su simplicidad hacia sus

colaboradores.

3.1.3 Encuesta a jefes Inmediatos

Los jefes inmediatos o de mayor mando son los que tienen que velar por la
comunicacion interna. Se realizdé una encuesta para saber si ellos han sido eficientes.
La comunicacion interna depende de que los jefes tengan en claro lo que deben de

hacer para que la empresa pueda tener los resultados que desea.
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Variable dependiente: Gobierno corporativo

En la variable dependiente definimos que si los gobiernos corporativos estan haciendo
los esfuerzos necesarios para realizar una comunicacion interna efectiva. Los

jefes son los responsables de la comunicacion entre ellos y los empleados sea
constante y con retroalimentacion. A continuacion, se muestra el resultado de la
encuesta a un jefe inmediato de Interpharmas de como gestiona la comunicacion con

sus colaboradores:

v El jefe inmediato cree que la relevancia de la comunicacion interna es necesaria
por lo tanto los canales que mas ocupa son los medios digitales y personales.
Al ser una persona de edad avanzada prefiere hacer la comunicacion mas
personal que digital. Esto puede ser por la brecha digital que tiene su
generacion en contra posicion con las actuales. Sin embargo, se nota el
esfuerzo ya que trata de ocupar estos medios actuales para la comunicacion

con los colaboradores.

v" “Dar un mensaje que sea conforme a las practicas de Gobierno Corporativo,
promoviendo un buen ambiente laboral y un mensaje que sea entendible.” Este
es el aspecto mas importante para el jefe inmediato. Al ver esta afirmacién y
compararlo con lo que Justo Villafafie menciona en su libro de “/magen Positiva,
Gestion Estratégica de La Imagen de Las Empresas”, podemos analizar que
tiene un concepto claro de cémo los directivos deben manejar la comunicacion

interna.

v" En el punto de innovacion para los canales de comunicacioén interna siente que
debe ser capacitado constantemente para realizar bien su trabajo. Esto muestra
compromiso de parte de él y que le importa como se esta enviando el contenido
a sus colaboradores (este es uno de los aspectos que los empleados mas
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valoran en la comunicacion interna, ver en capitulo 3, apartado 3.1.2

Cuestionario de Satisfaccion para empleados).

v Esta persona ha sido capacitada para mantener la comunicacién entre jefes y
colaboradores. En lo que va del ano ha asistido a dos capacitaciones de

comunicacion interna y ambiente laboral.

El jefe inmediato al cual se le aplico la encuesta es la base en la que se ha hecho el
analisis de cobmo manejan todas las jefaturas dentro de la empresa. Haciendo esto
podemos mencionar que los mandos altos les importan la manera en la que la

informacion se esta dirigiendo a los colaboradores.

Esto es un indicador que la gobernabilidad corporativa de la organizacién en cuanto a
la comunicacién interna esta siendo efectiva. No solamente por el uso efectivo de los
canales, sino por la intencionalidad en la que ellos tienen para poder dar el contenido

e informacion necesarios a los demas.

3.1.4 Analisis de contenido (periédico mural)

El peridédico mural es utilizado como medio de comunicacion interno para dar recordar
y mencionar forma publica de los eventos a suceder en el mes correspondiente. Este
medio no contiene informacion especifica, es informacion de importancia a nivel

general.

Este medio ha sido muy util, da sentido de pertenencia a la empresa al hacer
menciones de aniversarios (Afos laborando en la empresa) de cada colaborador. Pero

se encontraron ciertos puntos de mejora a realizar en el peridédico.
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Realizar las mejoras garantizara que en la memoria de los observadores perdure el

mensaje.

La percepcion de los colaboradores es positiva en relacion con el periédico mural, esto
se confirmé con la opinién de cinco colaboradores a los cuales se les pregunto al azar,

esto se realizé en el momento de hacer la evaluacion con la respectiva hoja de cotejo.

Quedando en evidencia que, si bien los recursos digitales son utiles para el desarrollo
de la comunicacioén interna, el tener material fisico o tradicional sirve de refuerzo y este
logra un efecto de pertenencia, un efecto de “logro” en los colaboradores al ser

reconocidos a nivel general.
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3.2 Principales Hallazgos

Con la presente investigacion realizada a Interpharmas se pudo conocer el manejo de
la comunicacion interna de parte de su gobierno corporativo y que tan satisfechos los

empleados estan de ellos. Los principales hallazgos de esto fueron los siguientes:

v' La gobernabilidad corporativa de la empresa Interpharmas esta siendo efectiva
en la comunicacion interna ya que sus empleados perciben que se esta

enviando el contenido e informacidén de una manera correcta.

v Los canales de comunicaciéon, aunque sean muchos, la empresa realiza

efectivamente la comunicacion de los jefes inmediatos con los colaboradores.

v" Los canales de comunicacion, aunque se menciond que son variados, estan
siendo usados constantemente y por esta razon los empleados perciben un
buen manejo de la comunicacion interna. Los canales que mas se ocupan son
los siguientes: Correo Electrénico (Gmail), el propdsito es mandar informacion
importante de la empresa con la posibilidad con archivos adjuntos; Video
conferencias (Zoom, Meets), el principal uso de esta plataforma virtual es tener
reuniones sincronicas a través de videollamada a los que tendran la reunion; y
WhatsApp, el propdsito es enviar mensajes cortos urgentes a cualquier

personal.

v' La gobernabilidad corporativa de la empresa esta siendo muy bien manejada
ya que los altos mandos de la empresa estan desarrollandose para gestiona de
mejor manera la comunicacion interna, haciendo de esta uno de los puntos

principales de mejora e innovacion.
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CONCLUSIONES

Tomando como referencia los resultados obtenidos en los cuestionarios y la hoja de
cotejo para evaluacion del material fisico utilizado para el desarrollo de la

comunicacion interna en Interpharmas, se concluye lo siguiente:

v' Se concluye que la empresa Interpharmas posee una comunicacién interna
efectiva, la cual es aprobada por la mayoria de sus colaboradores, y se tiene un
porcentaje leve, pero importante para efectuar mejoras en el proceso del

desarrollo de comunicacion interna.

v Los medios digitales son un canal muy efectivo en el desarrollo de la
comunicacion interna, estos dan un realce mayor al mensaje que emiten y por

ende son mayormente percibidos.

v No se deben dejar de aplicar canales de comunicacién tradicionales, estos
también son utiles para reforzar los mensajes emitidos en los canales digitales,
y poseen un efecto emocional en los colaboradores (sentimiento de

reconocimientos y logros).

v Es importante para las empresas en crecimiento el tener canales de
comunicacion interna modernos y con mensajes generales, pero a medida
crece la empresa se deben desarrollar canales personalizados para cada
departamento, estos estructurados segun las necesidades de cada integrante

de estos, asi se garantiza una comunicacién mas efectiva.

v Las empresas con comunicacion interna efectiva tienen como resultados
colaboradores identificados con la institucion y trabajan de forma mas eficiente

al ser coordinados bajo los lineamientos correctos.
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RECOMENDACIONES

Tomando como referencia los resultados obtenidos en los diferentes instrumentos y
los principales hallazgos, se presenta las siguientes recomendaciones como
oportunidad de mejora en los procesos para el desarrollo de la comunicacion interna

en Interpharmas.
Por lo cual, se recomienda lo siguiente:

v' Se recomienda aplicar estrategias comunicacionales que aporten a la cercania
entre colaboradores y jefaturas, mas alla del proceso laboral, que sean canales
para conocer al individuo, y asi entender mas de la personalidad de este, se
tendra como
Beneficio una mejora en el desarrollo de la comunicacion.

Ejemplo en anexo 2.

v Agregar nuevos canales de comunicacién que ayuden a comprender de forma
mas clara la filosofia que tiene Interpharmas integrada en el gobierno
corporativo interno.

v Se recomiendan agregar los siguientes (Revista interna, Buzén de sugerencia
digitales y Podcast) Ejemplos en anexo 3.

v' Se recomienda colocar mas iluminacién en el area donde esta colocado el
periddico mural, o aplicar colores mas llamativos para poder captar con mayor
énfasis la atencién.

v Para una mejor comunicacion entre colaboradores, se recomienda incluir en la
campanfa interna de comunicacion artes que promuevan el trabajo en equipo, o
juegos breves a resolver durante los Coffe break estimulando el trabajo en
equipo, ya sea por area, o a nivel general, Ejemplos en anexo 4.

v Sacar en formato impreso, los anuncios de campanas internas
comunicacionales, de esta forma se da refuerzo al mensaje comunicado.

v Se recomienda agregar contenidos de aprendizaje, mas alla de dar solo
indicaciones, consejos u otros, se debe agregar contenido de tipo educativo,

Ejemplos en anexo 5.
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ANEXOS

1. Herramientas de recolecciéon de informacion

a. Cuestionarios de satisfaccion de los colaboradores

Comunicacion interna en INTERPHARMAS.

Indicaciones: Lea detenidamente las preguntas que se presentan a continuacién y
marque con una x solamente una de las opciones. Por favor contestar con total
honestidad y apertura, pues esta encuesta es anénima. De antemano le agradecemos

por su tiempo.
Género: M: __ F:

Rango de Edad:

20-25: . 26-30: 31-35: 36-40:
40-45: . 46+
Ocupacion:

1- ¢Cuales son los canales de comunicacion que ocupas en tu trabajo actual?
(Puede escoger mas de uno)

a- G-Mail:

b- WhatsApp:

c- Slack:

d- Zoom:

e- Llamadas a teléfono directo: _

f- Reuniones Presenciales:

g- Otra (Especificar con letra):

2- ¢Qué tanto se comunican con este medio elegido diariamente?
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Muy poco:
Poco:

Normal:

Mucho:

Demasiado:

¢, Crees que ha sido efectiva la comunicacion dentro de estos medios?
Si:

No:

¢ Se da a entender la comunicacion que envia su jefe inmediato a través del

canal que usa?
Si:

No:

¢,Cree que su jefe inmediato o los jefes de mayor rango ocupan bien los canales

de comunicacion?
Si:

No:

¢El canal de comunicacion falla algunas veces dejandolo a usted y a su jefe
incomunicado por periodos de tiempo prolongado?
Si:

No:

¢ Qué es para usted la comunicacion interna? (Escribe en 2 lineas lo que es

comunicacion interna).

¢, De qué manera perciben la comunicacién interna en su lugar de trabajo?
Muy mala:
Mala:

Regular:
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d- Buena:

e- Muy buena:

9- ¢Qué cree usted que tiene mas peso en la comunicacion interna de la empresa?
a- Los canales de comunicacidon que se ocupan:

b- La intencionalidad de comunicarse:

c- Laforma en como se dicen las cosas:

10-¢, Cree usted que es necesario que los jefes tengan una comunicacién constante
con sus empleados?
a- Si

b- No:

11-¢Cree usted que ocupa los canales de comunicacion constantemente y de
manera efectivo?
a- Si

b- No:

c- Nolo sé:
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b. Cuestionarios para jefaturas

Comunicacion interna en INTERPHARMAS.

Indicaciones: Lea detenidamente las preguntas que se presentan a continuacién y

coloque una "X" en una de las opciones.

e Género:
Femenino: Masculino:
e Edad:
25-30anos__ 3040 anos ___ Mas de 40 ainos

e Ocupacion

Gerente Jefatura de departamento

1. ¢ A su criterio, cual de las siguientes opciones, describe el nivel de relevancia de

la comunicacion interna en las empresas?

. Muy alto

. Alto

J Intermedio
. Bajo

J Irrelevante

2. ¢Ha hecho uso usted de la comunicacion interna en su departamento u equipo de
trabaja?
o Si
e No
e Talvez
e No recuerdo

e Nose
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3. ¢Qué aspectos valora al momento hacer uso de un medio para dar un mensaje
interno?
® Dar un mensaje que sea conforme a las practicas de Gobierno
Corporativo, promoviendo un buen ambiente laboral y un mensaje que
sea entendible.
® Dar un mensaje claro

Solo dar un mensaje

® Ninguna de las anteriores

4. ¢Qué tipo de herramienta de comunicacion interna utiliza con mas frecuencia?
® Medios Tradicionales
® Medios Digitales
® Otros (detalle)

5. ¢Segun su experiencia, cual medio para desarrollar comunicacion interna, le ha
sido mas efectivo?
® Detalle

6. ¢Considera importante se desarrollen capacitaciones para actualizar los canales

de comunicacion interna?

e Sj
e No
e Talvez

7. ¢Ha recibido capacitacién sobre la comunicacion interna?
® Si

40



® No
Si la respuesta es si, mencione los que recuerde en el afo que fueron

realizadas:

8. ¢Lacomunicacion interna esta relacionada con el Gobierno Corporativo de cada
empresa?
® Si
® No
L
9. ¢Qué mejoras quisiera realizar en la comunicacion interna en su lugar de
trabajo, departamento u equipo de trabajo?

Detalle

10.¢Segun su experiencia personal, se ha sentido mas identificado con los
objetivos de la empresa, cuando se desarrolla una comunicacion interna
efectiva?
® Si
® No

Si la respuesta es si, mencione la razon:

41



c. Cuadro para evaluacién de material de uso para comunicacion interna

Medio de comunicacién Contenidos Cumple Si o

[\ [o)

Chat de WhatsApp

Mural informativo

Correo
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Indicadores

Los anuncios generales
colocados en redes sociales
tienden a ser mas
recordados, que los de la
cartelera

Los aniversarios son mayor
mente celebrados por medio
de WhatsApp.

Los artes visuales de la

campana interna estan

estructurados con mensajes

entendibles.

La campaia visual es bien
recibida por medio de
WhatsApp

El periédico mural se
encuentra a la vista.

Esta iluminada la zona del
periodico mural.

Esta decorado el periédico
mural.

Los correos para realizar
reuniones formales son
funcionales o se pierden en

la bandeja de correos

Siempre

Casi

siempre

A

veces

Casi

nunca

Nunca
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1.1. Resultados de cuestionario Colaboradores.

Preguntas  Respuestas )  Configuracion Puntos totales: 0
£Queé tanto se comunican con este medio elegido diariamente? |D Copiar

14 respuestas

@ Muy Poco
@ Poco
42.9% @ Normal

@ Mucho

@ Demasiado

(Crees que ha sido efectiva la comunicacicn a través de los canales de |D Copiar
comunicacion interna disponibles ?

14 respuestas

si
14 (100%)

Preguntas  Respuestas m Configuracion Puntos totales: 0
¢Cree que su jefe inmediato o los jefes de mayor rango ocupan bien los canales de |D Copiar

comunicacion?

14 respuestas

®si
@ No

¢Es comprensible el mensaje que comunica su jefe inmediato a través de los canales |D Copiar
de comunicacion interna?

14 respuestas




Preguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totales: 0

¢Considera efectivo el uso que la organizacion le da a los canales de comunicacion |D Copiar
interna?

14 respuestas

®si
@ No

¢El canal de comunicacion falla algunas veces dejandolo a usted y a su jefe |D Copiar
incomunicado por periodos de tiempo prolengado?

14 respuestas

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion Puntos totales: 0

(Qué es para usted la comunicacion interna? (Escribe en 2 lineas lo que es comunicacion interna).
13 respuestas
Mensajes claros, indicaciones claras

La comunicacion interna es la que se enfoca en tener un buen contacto con el personal interno, de forma
que puedan saber |a confianza y motivarlos a mejorar la meta

Formas de enviar un mensaje a los compafieros de trabajo.
Se dice de la manera en la que se ds a conocer indicaciones o avances a |os proyectos laborales.
Es comunicarse con la personas frente a frente otras veces por mail o watsap depende la urgencia.

Es la que hace que en la organizacion exista una mejor comunicacién de los empleados con la
organizacion

Conjunto de sistemas de Informacién que permite la coordinacién de los esfuerzos interdepartamentales
de una erganizacién para sus funciones cotidianas y acciones estratégicas

Comunicacion interna entre colaboradores que pertenezcan a una misma empresa. -

4 De qué manera perciben la comunicacion interna en su lugar de trabajo? ||;| Copiar

14 respuestas

@ Muy mala
® Mala

® Reguiar
® Buena

@ Muy buena



;Que cree usted que tiene mas peso en la comunicacion interna de la empresa? |D Copiar

13 respuestas

@ Los canales de comunicacion que se
ocupan

@ Laforma de emitir los mensajes o
contenidos

@ Los tiempos en los que se transmite
informacién

;Cree usted que es necesario que los jefes tengan una comunicacion constante con |D Copiar
sus empleados?

14 respuestas

;Cree usted que ocupa los canales de comunicacion constantemente y de manera |_|:| Copiar
efectiva?

14 respuestas

@ si
@ No
@ Molose
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1.2. Resultados de cuestionario jefaturas.

Preguntas  Respuestas )  Configuracion

4 respuestas

Se aceptan respuestas (i)

Resumen Pregunta Individual
Genero \D Copiar
4 respuestas

@ Masculine
@ Femenino

Edad

4respuestas

65

60

59 afios
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Preguntas  Respuestas )  Configuracion

Ocupacion
4 respuestas
Director COTDOV’BTIVD
Gerente
Director Innovacion

Gerente de talento humano

A su criterio, cudl de las siguientes opciones, describe el nivel de relevancia de la \D Copiar
comunicacion interna en las empresas?

4respuestas

@ Muy Bajo



Preguntas  Respuestas o Configuracion

¢Ha hecho uso usted de la comunicacion interna en su departamento u equipo de \_D Copiar
trabajo?

4 respuestas

@si

@®No

® Talvez

@ No recuerdo
@ Nosé

(Qué aspectos valora al momento hacer uso de un medio para dar un mensaje \_D Copiar
interno?

4 respuestas

Dar un mensaje que sea|
conforme a las practicas de|

3(75%)
Gobierno Corporativo, promovi...

Dar un mensaje claro 1(25%)

Solo dar un mensaje—0 (0 %)

Ninguna de lag anteriores—0 (0 %)

Preguntas  Respuestas ° Configuracion

£ Qué tipo de herramienta de comunicacion interna utiliza con mas frecuencia? (Detalle Medios
tradicionales / digitales)

4 respuestas

Medios tradicionales
WhatsApp, zoom, correo
Personal y Medios Digitales.

Zoom, WhatsApp, correo.

:Segun su experiencia, cual medio para desarrollar comunicacion interna, le ha sido mas efectivo?
4 respuestas

Zoom

WhatsApp

Personal.
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Preguntas R ° Config

(iConsidera importante se desarrollen capacitaciones para actualizar los canales de Q Copiar
comunicacion interna?

4 respuestas

®si
@® No
® Talvez

(i Ha recibido capacitacion sobre la comunicacion interna? (Si la respuesta es si, mencione las que
recuerde en el afo que fueron realizadas)

4 respuestas

Manejo de la comunicacion

Si
Taller manejo eficiente de la comunicacion

Si, @) Comunicacion altamente efectiva.
b) ;Como desarrollar la asertividad?

Si, taller manejo de las comunicaciones corporativas

1.3. Analisis de contenidos (periédico mural)

Medio de comunicacion Contenidos

Anuncios generales

Aniversarios
Chat de WhatsApp

Campafa interna
(temas varios)
Aniversarios
) ) Anuncios del mes

Mural informativo _ _
(Campanas  visuales,
etc.)
Reuniones formales

Correo _
Anuncios formales

Si
Si

Si

Si

Si

Si
Si
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Indicadores

Los anuncios generales
colocados en redes sociales
tienden a ser mas recordados,
que los de la cartelera

Los aniversarios son mayor
mente celebrados por medio
de WhatsApp.

Los artes visuales de la
campana interna estan
estructurados con mensajes
entendibles.

La campaia visual es bien
recibida por medio de
WhatsApp

El periédico mural se
encuentra a la vista.

Esta iluminada la zona del
periodico mural.

Esta decorado el periédico
mural.

Los correos para realizar
reuniones formales son

funcionales o se pierden en la

bandeja de correos

Siempre

Casi A

siempre veces

X
X
X
X

X
X

X

Casi

nunca

Nunca
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2. Conocer a los colaboradores mediante programas.

Se propone una reunion con el personal del equipo, debe ser mensual y la reunién
debe ser con cada miembro del equipo uno a uno, con reuniones que se pueden tener
cada dos meses, la intension es hablar con el equipo sobre sus necesidades, conocer
mas de ellos y asi con cada reunion el jefe inmediato llenara un formato donde colocara
lo que aprendio de la personalidad de su colaborador sus necesidades y lo que sugiere

cComo mejora para una comunicacion mas efectiva con él y con todo el equipo.

\N’E%MAS co n Ve rse m Os
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2. Nuevos medios digitales para integrar

a. Revista

Una revista con contenido interno, felicitando a los que estan de
aniversario, con articulo para prevencion del estrés, tips educativos,
campanas préoximas a realizarse internamente y mas. Seran ediciones

trimestrales.

b. Buzon de sugerencia

Estara habilitado mensualmente y debe estar habilitado y personalizado
por departamentos, para conocer las necesidades de equipos.

Se llevara un registro de las sugerencias y frecuencia de repeticion.
Sera formato anénimo para poder dar confianza a los colaboradores.

BUZON DE
SUGERENCIAS
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3. Promover el trabajo en equipo

&

INTERPHARMAS

El trabajo en equipo
nos hace crecer.
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4. Agregar contenido educativo.

¢Donde podemos encontrar la Vitamina B6?

5. Material comunicacional al cual se tuvo acceso

QUE HACER EN:

| SISMOS |
@ ezumus )

osenve @
FUENTE e I
LA CALIA iy A

o— 6

o= N\ ™\ —
- s EII/\ o
TONRS DE LA AUTA DE
ELE'"'”ES'II secinag Zr<\| | o
3 . L

J

-

Recodemos seguir las medidas
de seguridad.

INTERPHARMAS
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Mantengamos distanciamiento
. |
en dreas comunes. INTERPRARMAS

El manejo del estrés es de gran importancia, es la
manera mas eficiente de cuidar nuestra salud
mental.

Esta semana recordemos hacer ejercicios que
ayuden al manejo del estrés, asi tendremos un
INTERPHARMAS entorno laboral agradable y de companerismo
para todos.
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ANEXOS

Resultados de cuestionario colaboradores.
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ANEXOS

e Resultados de cuestionario jefaturas
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[ B3

[ 5
W Einr
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ANEXOS

Analisis de contenidos (periddico mural)

Indicadores

Los anuncios generales

colocados en redes sociales

tienden a ser mas recordados,

que los de la cartelera

Los aniversarios son mayor
mente celebrados por medio de
WhatsApp.

Los artes visuales de la campaiia
interna estan estructurados con
mensajes entendibles.

La campafa visual es bien
recibida por medio de WhatsApp
El periodico mural se encuentra
a la vista.

Esta iluminada la zona del
periodico mural.
Esta decorado el periddico
mural.

Los correos para realizar
reuniones formales son

funcionales o se pierden en la

bandeja de correos

Medio de comunicacion

Casi A

Siempre
siempre

veces

Contenidos

Cumple Si o No

Anuncios generales Si

Aniversarios Si
Chat de WhatsApp

Campania interna si

(temas varios)

Aniversarios Si
Mural informativo Anuncios del mes Si

(Campafias visuales, etc.)

Reuniones formales Si
Correo

Anuncios formales Si
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Resumen

El presente documento da a conocer la importancia de un buen desarrollo en la
comunicacion interna dentro del gobierno corporativo. De igual manera en términos
académicos, es de referencia, partiendo del estudio de un caso real, el cual tiene
resultados que sirven de guia para futuros diagndsticos de comunicacién interna
corporativa.

Estudiar la comunicacién interna en los gobiernos corporativos de las instituciones, es
importante, porque esta garantiza la solidez en el desarrollo de la reputacién de marcas
que se representan y de la misma organizacion. El buen funcionamiento de esta
mejora en la calidad de atencion al publico interno y externo, lo cual produce confianza,
estrecha la relacion entre los publicos y la marca o institucion.

Como parte de los objetivos propuestos en la mono- grafia se tienen:

e Diagnosticar el estado actual de la comunicacion interna en Interpharmas y la

influencia de esta en el desarrollo de un buen gobierno corporativo.

e Comprender la importancia y concepcion que Interpharmas posee sobre la

comunicacion interna.

e Evaluar los canales de comunicaciéon interna que posee Interpharmas para
definir las practicas y formatos de comunicacion desarrollados por la
organizacion.

Para la recoleccion de informacion, que ayudara al alcance de los objetivos planteados,
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se desarrollé la actual investigacion con contenido utilizado en el mes de marzo 2022,
para el desarrollo de la comunicacion interna, en Interpharmas, y se hizo uso de dos
cuestionarios direccionados uno para colaboradores, y el siguiente a jefatura, ambos
cuestionarios fueron- ron compartidos en el mes de mayo del 2022.

La investigacion es de enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, la razén de
que el estudio sea clasificado asi es debido a que se usaron de instrumentos de re-
coleccion que dieron resultados mixtos, lo cual hace necesario que el enfoque sea

con- forme a los resultados que se obtendran.

Como parte de los resultados obtenidos se encontré6 que en Interpharmas la
comunicacion mediante los canales digitales que usan ha sido de gran utilidad a la
fecha, se cuenta con un porcentaje grande de aprobacion por parte de los
colaborado- res, y se registra un porcentaje de un 15% de oportunidad de mejora de

los medios y el lenguaje comunicacional que se usan.

Interpharmas como empresa en crecimiento a nivel MYPE, posee canales de
comunicaciones como Zoom, WhatsApp, y correo institucional. Como medio
tradicional tiene un periédico mural el cual es de utilidad para comunicados

generales.

Se encontrdé que es esencial para empresas como Interpharmas ampliar los canales de
comunicacion digitales e integrar canales mas personalizados para cada
departamentos u area, al mismo tiempo continuar respaldando los comunicados con

papeleria fisica que sirve para recordar a los colaboradores el mensaje.
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SUMMARY

In the following document it is written the importance of a good development of internal
communication in corporate governance. For academic reasons, for reference, based
on a real case study, the results will be of advantage for future diagnosis in the internal

communication of companies.

Studying internal communication in the corporate governance of institutions is
important because it guaran- tees the solidity in the development of the reputation of
the brands that are represented and of the organization itself. The proper functioning
of this improves the quality of service to the internal and external public, which produces
trust, and strengthens the relations- hip between the public and the brand or institution.

As part of the proposed objectives, this monograph has:

Diagnose the actual state of internal communication of Interpharmas and the

influence of this in the development of a well-structured corporate governance.

Comprehend the importance that Interpharmas has over their internal

communication.

Evaluate the internal communication channels that Interpharmas has to define the

practices and formats developed by organization.
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For data collection that will help reach the goals, the actual investigation developed
with content used in March 2022. For the improvement of internal communication in
Interpharmas two questionnaires were created, one for employees and the other for

managers. Both questionnaires were shared in May 2022.

The study is classified as having a mixed approach, i.e., qualitative and quantitative,
due to the use of collection instruments that generated mixed findings, requiring that

the approach be customized to the anticipated research results.

As the results were gathered, it was found out that Interpharmas’ communication has
been of a great use through the use of digital channels. The approval by employees
has been of great acceptance, leaving a 15% opportunity to improve in the channels

and tones they use to communicate.

Interpharmas has been growing as a company to the level of a micro and small
business category. As a company they have the following channels to communicate:
Zoon, Whatsapp, and institutional email. As a traditional me- thod of communication it

has business newspapers that it used for general information.

It was found that it is essential for Interpharmas to expand the channels of digital
communica- tion and customized channels for each department or area. As well, they
have to always com- municate with physical elements that will be used to remember

the employee’s messages.
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INTRODUCCION

El desarrollo de la comunicacién interna en la gobernabilidad corporativa tiene un
gran impacto en el futuro de la empresa y codmo estas pueden gestionar una
comunicacion facil, comprensiva y util para los procesos de los negocios. Las
nuevas tecnologias han hecho que las empresas migren a opciones tecnologicas para

la comunicacion con empleados, jefes menores y altos mandos.

Segun Pizzolante (2004) a comunicacién interna o corporativa define situaciones en
donde dos o mas personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o

sentimientos de la empresa con vision global.

Es importante la comunicacion entre empleados y jefes para poder llevarlo todo al
beneficio de la empresa. Asi que, los gobiernos corporativos tienen que implementar
estrategias para realizar una comunicacion efectiva y constante entre ambos publicos.
Para el enfoque de esta investigacion tendremos en cuenta a la empresa
Interpharmas la cual es una MYPE y por lo tanto su modulo de comunicacion se ha

adaptado a las necesidades actuales que se tienen.

Para el desarrollo del estudid se realizé un breve diagndstico a través de la
observacion de dos de las integrantes del grupo que trabajan actual- mente en el
negocio mencionado. Se pudo establecer que son 4 modelos de comunicacién que
se ocupan para la comunicacion interna las cuales son: chat interno a través de sitio

interno, WhatsApp, pizarron de noticias y correo electronico.

La investigacion es de enfoque mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, la razén de
que el estudio sea clasificado asi es debido a que se usaron de instrumentos de
recoleccion que dieron resultados mixtos, lo cual hace necesario que el enfoque sea

conforme a los resultados que se obtendran.

Los resultados cualitativos son del todo descriptivos e importantes porque estos
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ayudan a identificar elementos que den respuesta al comportamiento y reacciones
de los su- jetos en estudio, y asi se obtuvieron conclusiones del por qué, como y qué
motiva a la correcta comunicacion interna o efectos contrarios que perjudican la

comunicacion interna.

El estudio también es cuantitativo debido a que obtuvieron resultados que son
medibles, como el nivel de satisfaccidn del desarrollo de la comunicacién interna, en
qué nivel se desarrolla la comunicacién, es de medir de forma numérica cada
elemento que le rodea y asi se logré tener un diagndstico cuantitativo sobre el
estado actual e identificar que tanta se debe mejorar la comunicacion interna.

En el estudio encontraremos que el disefio de investigacion es exploratorio,
ya que en la conclusion del estudio se tienen datos que dan a conocer el nivel de

satisfaccion y el estado actual de la comunicacion interna de la empresa.
SUJETOS Y OBJETOS DE ESTUDIO

Para el estudio se decidi6 evaluar de la siguiente manera:
Encuesta:
-Primeramente, la encuesta se realizé a 23 empleados asalariados, de los diferentes
departamentos de la organizacion (contabilidad, regulatorios, bodega,
administracion, mercadeo y publicidad, visita meédica, licitaciones) se obtuvieron
datos acera de la comunicacion interna, los medios de esta, forma y estilo.
-Por consiguiente, se realiz6 la encuesta a las jefaturas de las diferentes areas para

conocer la manera en cOmo querian comunicarse, sus estrategias y medios de

comunicacion.
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-De esta forma se obtuvo un

partes.

Cuestionario de satisfaccion:

panorama

mas ampliopor las  dos

Este cuestionario se realizd a los empleados asalariados, tomando en cuenta su

opinidn y valoracion para saber que tan satisfechos estaban con el

manejo y

forma de la comunicacién interna, permitiendo conocer las areas por mejorar

y sugerencias.

SUJETOS DE ESTUDIO

El estudio se hizo en total a 23 colaborado- res donde se contemplaron a los

colaborado- res integrados en la planilla como jefaturas, Interpharmas es una

empresa MYPIME por ello cuenta con una planilla pequena a la fecha, esto facilita

el compartir encuestas y cuestionarios de evaluacion de la comunicacién interna.

VARIABLES E INDICADORES

Variables:

Variable Independiente

Variable Dependiente

X Influencia de comunicacion interna

Y Gobierno Corporativo

Subvariables independientes

Subvariables dependientes

X1 Concepcion

Y1 Comunicacion Interna

X2 Canales de Comunicacion

Y2 Buenas practicas de comunicacion

X3 Influencia de Comunicacion

Y3 Procesos Agiles

Indicadores:

Maneras de comunicarse.

Medios de los cuales se comunican.
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*Que tan frecuenta se comunica los directivos con los empleados.
*El status de satisfaccion de comunicacion de los empleados en la comunicacion
interna.

FUENTES DE INFORMACION: MARCO CON- TEXTUAL

Historia de Interpharmas.

Interpharmas es una empresa que es fundada el 22 de abril del afno 2013,
introduciéndose al mercado salvadorefio con productos farmacologicos de origen
colombiano, entre otros. Interpharmas se origina ante la necesidad de suplir

medicamentos de alta calidad y dificil adquisicion.

El trabajo esta regido por un codigo de ética y calidad. La vision de Interpharmas
es ser lider a nivel regional en terapias integrales. La empresa tiene como filosofia
no vender salud, es mas bien brindar salud integral para todos, tal y como hace
referencia el slogan, Salud para todos.

A nivel interno la comunicacion es de integracion, el personal es contratado bajo la
ideologia de aprendizaje e integracion al rubro de medicamentos, es decir se busca
personal calificado, con disposicién de aprender sobre el trabajo en la industria, y se
da mucha apertura a perfiles que no cuenten con experiencia laboral. La
intencionalidad es formar equipos de trabajo dispuestos a colaborar entre si y dar

crecimientos a laempresa por medio del trabajo en equipo.

Internamente la salud ocupacional es tomada con total seriedad, es una empresa
dedicada a un rubro muy importante, y que como tal debe reflejar el mismo cuidado de
la salud para con sus colaboradores, es asi como nacen campafas de prevencion de

accidentes, consejos para manejo del estrés, entre otras.

Los canales de comunicacién en la actualidad son de manejo digital a partir de la

pandemia por covid-19, canales que siguen vigentes a la fecha.
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Comunicacion Interna

¢ Qué es comunicacion interna? Informacién vs Comunicacion

La primera diferenciacion que se debe hacer es que dentro de cualquier empresa u
organizacion es muy distinto informar al personal que comunicarse. Dimitri Wiss
y Annie Bartoli la diferencia de esta manera: la informaciéon es la simple transmision
de mensaje que en-via el emisor y el receptor, mientras que la comunicacién es
intercambio de informacion entre emisor y receptor.

Las empresas no pueden funcionar si solo se estan enviando informacion entre jefes y
colaboradores, la comunicacion es necesaria para poder mantener una harmonia de
trabajo entre ambas partes. (Beltran, Disefio de un modelo tedrico de gestion de la
nueva comunicacion interna, 2011).

Lo que hizo dar a entender el autor es que el intercambio de la informacion solo de un
canal sin recibir |a retroalimentacion adecuada es un sindnimo para decir que los procesos
comunicativos no se estan realizando con efectividad. Entre altos y bajos mandos debe
haber una reciprocidad para que todos los pasos para poder tener una gestion ordenada
de la empresa.

Entender la diferencia entre ambos términos nos ayuda a visualizar si la empresa
internamente esta comunicando bien o solo esta informando a sus empleados de lo
que se tiene que hacer. La comunicacion viene del término latino communicatio que
significa participacion, poner en comun, compartir; mientras que, informacion viene
de informatio, que significa, imagen, dato, o algo que pueda guardarse en la mente
humana. (Villafafie, 1993)

El autor Villafae menciona la diferencia entre es-tas dos definiciones que
ayudan a la empresa si estan realmente utilizando una estrategia de comunicacion
interna o solamente que se deje a un lado.

Uno de los puntos clave que hay que ver es que la comunicacién tiene un punto en
clave que ayuda a entenderse de mejor manera la informacion que es la
retroalimentacion o feedback. En si la retroalimentacion permite la participacion y que
haya un entendimiento claro de la informacion. Si existe la una comunicacion efectiva,

habra una retroalimentacion.
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Analisis de los resultados

Como parte de las limitaciones que se encontraron en el desarrollo de obtencion de
datos, fue el no lograrse evaluar a completitud a los 25 colaboradores, debido a que,
al ser enviado el correo con el acceso a los cuestionarios, a muchos se le dirigié a
bandeja de Spam, otros comentaron no encontrar el correo al tener una cantidad
grande de correos, y finalmente se trabajé con un total de 14 colaboradores que
dieron. Respuesta al cuestionario de colaboradores.

Revision Documental

Los resultados que se mostraran a continuacion son en base a los parametros

definidos en el Capitulo dos del Marco Metodologico.

1. La empresa Interpharmas tiene nueve anos en el mercado actual. Tiene 25
empleados actualmente y ha estado creciendo en ambito de que esta teniendo mas
empleados para gestionar todas sus operaciones. Esto causa que la comunicacion

interna de la empresa sea mas efectiva entre jefes y colaboradores.

2.  El nivel de satisfaccion de los colaboradores con la comunicacion in- terna
entre ellos y sus jefes inmediatos es bueno, sin embargo, aun hay un porcentaje bajo
el cual cree que esta debe- ria de mejorar. Asi mismo, lo que mas les importa a ellos
no es tan relevante que canal de comunicacion ocupan, ni el tiempo en el que se
hace. Sino que lo que mas importa es que la manera en la que se transmite el

contenido y que esta sea entendible y facil de manejar.

3. Los jefes inmediatos estan tomando la iniciativa y el rumbo correcto para poder
mantener la comunicacion interna efectiva. Ellos saben que es necesario ser
altamente activos en esta area y por eso se mantienen en capacitaciones para poder

manejar los procesos comunicativos de manera correcta.
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Cuestionario de Satisfaccion:

Los resultados que se presentan a continuacién estan clasificados en dos partes, en
las variables independiente y dependiente del enunciado definidas en el capitulo dos
del Marco Metodoldgico.

Variable Independiente: Influencia de comunicacién interna

En esta variable se definié cual y que rol toma la comunicacion interna para los
empleados y jefes de la institucion. La definicion de canales de comunicacion que
utilizan, las maneras de comunicarse, la constancia, y el status de satisfaccion de los
empleados eran los indicadores que se tuvo para el cuestionario y se obtuvieron los

siguientes resultados:

Aunque la empresa sea pequena ocupa diferentes métodos de comunicacion con sus
emplea- dos. Al menos hay cinco canales de comunicacion (Gmail, Zoom, Llamadas
telefénicas, Teams, y WhatsApp) que se ocupan actualmente en la empresa. Uno de
los puntos es que al tener tan- tos canales de comunicacion lo que puede causar es
qgue no se defina bien en donde es el lugar correcto de poder mandar documentos

oficiales.

Hay una tendencia que nos muestra en la segunda pregunta del cuestionario que estos
canales se ocupan mucho o demasiado que estan siendo efectivos para la empresa.
Estan siendo funcionales y solamente hay un porcentaje pequefio en el cual no se ha

sentido de la misma manera.

En relacion con los jefes inmediatos de la em- presa, los empleados creen que ellos
ocupan de manera efectiva y activa estos canales y comunican de manera clara lo
que se debe realizar dentro de la organizacién. La mayoria opina que ellos ocupan de

manera efectiva los canales de comunicacion y creen que es importante que se
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comuniquen de manera constante con ellos.

En cuanto a la percepcion de qué es la comunicacion interna hay diferentes
perspectivas en las cuales el personal de Interpharmas interpreta. Entre las cuales
las mas usadas son: “Mensajes Claros o precisos” y “Tener un buen contacto con
personal interno”. Analizamos que muchas de las respuestas no estan muy cercanas
a la realidad de lo que es la comunicacion corporativa de Justo Villafafie (Ver Marco
Tedrico punto), pero vemos que la nocion que pueden tener de ello estd muy bien

encaminada a lo que deberia ser.

La satisfaccion de la comunicacion interna de la empresa en cuanto a los
empleados podemos notar que es de un rango “Buena” a “Muy Buena” (85.8%).
Aunque es un rango de satis- faccion muy alto, podemos ver que hay un nivel de
insatisfaccion de al menos un 14.2%. Lo que mas evaluan y perciben los
colaborado- res como importante para la comunicacion interna es la forma de emitir

los mensajes o contenidos.

Si vemos no son los canales de comunicacion que utilizan, ni los tiempos en los que
se manda el contenido. La importancia de la comunicacién para ellos es la manera
en como se comunica. Como resultado, se puede analizar que la comunicacion
interna en Interpharmas esta siendo gestionada en su totalidad como moderada
buena.

Hay muchos aspectos en los cuales mejorar las cuales son el uso correcto de ciertos
tipos de canales de comunicacion y evaluacion cuales pue- den ser indispensables
para la empresa y cuales pueden ser desechados para tener una comunicacién sobre

la base de un canal de comunicacion.

La satisfaccién de los empleados como se percibe es de una satisfaccion grande
en cuanto al manejo de la comunicacion interna de parte de sus jefes

inmediatos.

71



A través de diversas respuestas se puede concluir que los empleados usan
correctamente los canales de comunicacion y que lo usan de manera constante.
El punto mas importante para ellos es que el mensaje de los jefes inmediatos

llegue de manera sencilla de entender y de enviar el contenido deseado.

Sin embargo, la evaluacion de la comunicacion interna es algo que puede llegar
afectar en un futuro, ya que no solamente se trata de que los mensajes lleguen como

deben de ser, sino que los canales faciliten el intercambio de informacion.

La evaluacién de canales es esencial para que las empresas puedan verificar

su simplicidad hacia sus colaboradores.

Los jefes inmediatos o de mayor mando son los que tienen que velar por la
comunicacion interna. Se realizé una encuesta para saber si ellos han sido eficientes
en la comunicacion interna de la empresa. La comunicacién interna depende de que
los jefes tengan en claro lo que deben de hacer para que la empresa pueda tener los

resultados que desea.

Variable dependiente: Gobierno corporativo En la variable dependiente
definimos que si los gobiernos corporativos estan haciendo los esfuerzos

necesarios para realizar una comunicacion interna efectiva.

Los jefes son los responsables de que la comunicacion entre ellos y los empleados
sea constante y con retroalimentacién. A continuacion, se muestra el resultado de
la encuesta a un jefe inmediato de Interpharmas de como gestiona la comunicacion

con sus colaboradores:

El jefe inmediato cree que la relevancia de la comunicacion interna es necesario por

lo tanto los canales que mas ocupa son los medios digitales y personales. Al ser una
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persona de edad avanzada prefiere hacer la comunicacién mas personal que digital.
Esto puede ser por la brecha digital que tiene su generacion en contra posicion con
las actuales. Sin embargo, se nota el esfuerzo ya que trata de ocupar estos medios

actuales para la comunicacidon con los colaboradores.

‘Dar un mensaje que sea conforme a las practicas de Gobierno Corporativo,
promoviendo un buen ambiente laboral y un mensaje que sea entendible.” Este es el
aspecto mas importante para el jefe inmediato. Al ver esta afirmacion y comparario
con lo que Justo Villafafie menciona en su libro de “Imagen Positiva, Gestidon
Estratégica de La Imagen de Las Empresas”, podemos analizar que tiene un concepto

claro de cémo los directivos deben manejar la comunicacion interna.

En el punto de innovacion para los canales de comunicacion interna siente que debe
ser capacita- do constantemente para realizar bien su trabajo. Esto muestra
compromiso de parte de él y que le importa como se esta enviando el contenido a
sus colaboradores (este es uno de los aspectos que los empleados mas valoran en
la comunicacion interna, ver en capitulo 3, apartado 3.1.2 Cuestionario de

Satisfaccion para empleados).

Esta persona ha sido capacitada para mantener la comunicacién entre jefes y
colaboradores. En lo que va del afo ha asistido a dos capacitaciones de

comunicacion interna y ambiente laboral.

El jefe inmediato al cual se le aplico la encuesta es la base en la que se ha hecho el
analisis de como manejan todas las jefaturas dentro de la empresa. Haciendo esto
podemos mencionar que los mandos altos les importan la manera en la que la
informacion se esta dirigiendo a los colaboradores.

Variable dependiente: Gobierno corporativo
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En la variable dependiente definimos que si los gobiernos corporativos estan
haciendo los esfuerzos necesarios para realizar una comunicacioén interna efectiva.
Los jefes son los responsables de que la comunicacion entre ellos y los empleados
sea constante y con retroalimentacion. A continuacion, se muestra el resultado de la
encuesta a un jefe inmediato de Interpharmas de como gestiona la comunicacion con
sus colaboradores:

El jefe inmediato cree que la relevancia de la comunicacion interna es necesario por
lo tanto los canales que mas ocupa son los medios digitales y personales. Al ser una
persona de edad avanzada prefiere hacer la comunicacion mas personal que digital.
Esto puede ser por la brecha digital que tiene su generacion en contra posicion
con las actuales. Sin embargo, se nota el esfuerzo ya que trata de ocupar estos

medios actuales para la comunicacion con los colaboradores.

‘Dar un mensaje que sea conforme a las practicas de Gobierno Corporativo,
promoviendo un buen ambiente laboral y un mensaje que sea entendible.” Este es el
aspecto mas importante para el jefe inmediato. Al ver esta afirmacién y compararlo con
lo que Justo Villafafie menciona en su libro de “Imagen Positiva, Gestion Estratégica
de La Imagen de Las Empresas”, podemos analizar que tiene un concepto claro de

coémo los directivos deben manejar la comunicacion interna.

En el punto de innovacién para los canales de comunicacion interna siente que debe
ser capacita- do constantemente para realizar bien su trabajo. Esto muestra
compromiso de parte de él y que le importa como se esta enviando el contenido a
sus colaboradores (este es uno de los aspectos que los empleados mas valoran en la
comunicacion interna, ver en capitulo 3, apartado 3.1.2 Cuestionario de Satisfaccion

para empleados).

Esta persona ha sido capacitada para mantener la comunicacion entre jefes y
colaboradores. En lo que va del afio ha asistido a dos capacitaciones de comunicacion

interna y ambiente laboral.
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El jefe inmediato al cual se le aplico la encuesta es la base en la que se ha hecho el
analisis de como manejan todas las jefaturas dentro de la empresa. Haciendo esto
podemos mencionar que los mandos altos les importan la manera en la que la in-

formacion se esta dirigiendo a los colaboradores.

Esto es unindicador que la gobernabilidad corporativa de la organizacion en cuanto a
la comunicacion interna esta siendo efectiva. No solamente por el uso efectivo de los
canales, sino por la intencionalidad en la que ellos tienen para poder dar el contenido e

informacion necesarios a los demas.
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Analisis de contenido (periédico mural)

El periddico mural es utilizado como medio de comunicacion interno para dar
recordar y mencionar forma publica de los eventos a su- ceder en el mes
correspondiente. Este me- dio no contiene informacion especifica, es informacion
de importancia a nivel general. Este medio ha sido muy util, da sentido de per-
tenencia a la empresa al hacer menciones de aniversarios (Afos laborando en la
empresa) de cada colaborador. Pero se encontraron ciertos puntos de mejora a

realizar en el periddico.

Realizar las mejoras garantizara que en la memoria de los observadores perdure
el mensaje. La percepcion de los colaboradores es positiva en relacion con el
periddico mural, esto se confirmd con la opinion de cinco colaboradores a
los cuales se les pregunto al azar, esto se realizé en el momento de hacer la
evaluacion con la respectiva hoja de cotejo. Quedando en evidencia que, si bien los
recursos digitales son utiles para el desarrollo de la comunicacidn interna, el tener
material fisico o tradicional sirve de refuerzo y este logra un efecto de pertenencia,

un efecto de “logro” en los colaboradores al ser reconocidos a nivel general.

Principales Hallazgos

Con la presente investigacion realizada a Interpharmas se pudo conocer el
manejo de la comunicacién interna de parte de su gobierno corporativo vy
que tan satisfechos los empleados estan de ellos. Los principales hallazgos

de esto fueron los siguientes:

La gobernabilidad corporativa de la empresa Interpharmas esta siendo efectiva en
la comunicacion interna ya que sus emplea- dos perciben que se esta enviando el
contenido e informacidon de una manera correcta.

Los canales de comunicaciéon, aunque sean muchos, la empresa realiza efectivamente

la comunicacion de los jefes inmediatos con los colaboradores.
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Los canales de comunicaciéon, aunque se menciond que son variados, estan siendo
usados constantemente y por esta razon los empleados perciben un buen manejo de
la comunicacion in- terna. Los canales que mas se ocupan son los siguientes: Correo
Electrénico (Gmail), el propdsito es mandar informacién importante de la empresa con
la posibilidad con archivos adjuntos; Video conferencias (Zoom, Meets), el principal
uso de esta plataforma virtual es tener reuniones sincrénicas a través de videollamada
a los que tendran la reunion; y WhatsApp, el propdsito es enviar mensajes cortos

urgentes a cualquier personal.

La gobernabilidad corporativa de la empresa esta siendo muy bien manejada ya
que los altos mandos de la empresa estan desarrollandose para gestiona de mejor
manera la comunicacion interna, haciendo de esta uno de los puntos principales

de mejora e innovacion.
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CONCLUSIONES

Tomando como referencia los resultados obtenidos en los cuestionarios y la hoja de
cotejo para evaluacion del material fisico utilizado para el desarrollo de la

comunicacion interna en Interpharmas, se concluye lo siguiente:

e Se concluye que la empresa Interpharmas posee una comunicacion interna
efectiva, la cual es aprobada por la mayoria de sus colaboradores, y se tiene
un porcentaje leve, pero importante para efectuar mejoras en el pro- ceso del

desarrollo de comunicacion interna.

e Los medios digitales son un canal muy efectivo en el desarrollo de la
comunicacion interna, estos dan un realce mayor al mensaje que emiten y

por ende son mayormente percibidos.

¢ No se deben dejar de aplicar canales de comunicacion tradicionales, estos
también son utiles para reforzar los mensajes emitidos en los canales
digitales, y poseen un efecto emocional en los colaboradores (sentimiento

de reconocimientos y logros).

e Es importante para las empresas en crecimiento el tener canales de
comunicacion interna modernos y con mensajes generales, pero a medida
crece la empresa se deben desarrollar canales personalizados para cada
departamento, estos estructurados segun las necesidades de cada

integrante de estos, asi se garantiza una comunicacion mas efectiva.

e Las empresas con comunicacién interna efectiva tienen como resultados
colaboradores identificados con la institucion y trabajan de forma mas eficiente

al ser coordinados bajo los lineamientos correctos.
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RECOMENDACIONES

Tomando como referencia los resultados obtenidos en los diferentes instrumentos y
los principales hallazgos, se presenta las siguientes recomendaciones como
oportunidad de me- jora en los procesos para el desarrollo de Ia

comunicacion interna en Interpharmas. Por lo cual, se recomienda lo siguiente:

e Se recomienda aplicar estrategias comunicacionales que aporten a la
cercania entre colaboradores y jefaturas, mas alla del proceso laboral,
que sean canales para conocer al individuo, y asi entender mas de
la personalidad de este, se tendra como beneficio una mejora en el
desarrollo de la comunicacién. Ejemplo en anexo 2.

e Agregar nuevos canales de comunicacion que ayuden a comprender de forma
mas clara la filosofia que tiene Interpharmas integrada en el gobierno
corporativo interno.

e Agregar nuevos canales de comunicacion que ayuden a comprender de forma
mas clara la filosofia que tiene Interpharmas integrada en el gobierno
corporativo interno.

e Se recomiendan agregar los siguientes (Revista interna, Buzon de
sugerencia digitales y Podcast) Ejemplos en anexo 3.

e Para una mejor comunicacion entre colaboradores, se recomienda incluir en
la campafa interna de comunicacion artes que promuevan el trabajo en
equipo, o juegos breves a resolver durante los Coffe break estimulando el
trabajo en equipo, ya sea por area, o a nivel general, Ejemplos en anexo 4.

e Sacar en formato impreso, los anuncios de campafias internas
comunicacionales, de esta forma se da refuerzo al mensaje comunicado.

e Se recomienda agregar contenidos de aprendizaje, mas alla de dar solo
indicaciones, consejos u otros, se debe agregar contenido de tipo educativo,

Ejemplos en anexo 5.

79



BIBLIOGRAFIA

Beltran, F. F. (2011). Disefio de un Modelo Tedrico de Gestidon de la Comunicacion
Corporativa. En F. F. Beltran, Fundamentos de Comunicaicén Interna (pags. 87-
88). Madrid: Ediciones Ciencias Sociales.

Beltran, F. F. (2011). Disefio de un modelo tedrico de gestion de la nueva comunicacion
interna. En F. F. Beltran, Fundamentos de la Comunicacion Interna (pags. 71-
73). Madrid, Espafia: Ediciones Ciencias Sociales.

Beltran, F. F. (2011). Disefio de un Modelo Tedrico de Gestion de la Nueva Imagen
Corporativa. En F. F. Beltran, Fundamentos de la Comunicacion Interna (pags.
98-99). Madrid : Ediciones Ciencias Sociales.

Interpharmas. (s.f). Interpharmas. Obtenido de Nosotros:
https://interpharmas.com/nosotros/

Silva, D. d. (16 de Septiembre de 2021). Canales de comunicacion interna: ventajas +
tips para elegir el mejor. Obtenido de Blog de Zendezk:
https://www.zendesk.com.mx/blog/canales-de-comunicacion-interna/

Villafafie, J. (1993). Imagen Positiva, Gestion Estratégica de La Imagen de Las
Empresas. En J. Villafafie, Imagen Positiva, Gestion Estratégica de La Imagen

de Las Empresas. Madrid.

80



	INTRODUCIÓN
	ENUNCIADO DEL PROBLEMA
	OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN
	Objetivo General
	Objetivos Específicos

	CONTEXTO DEL ESTUDIO
	JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

	Capítulo II: ENFOQUE TIPO DE INVESTIGACIÓN
	SUJETOS Y OBJETOS DE ESTUDIO
	SUJETOS DE ESTUDIO

	VARIABLES E INDICADORES
	TÉCNICA DE RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN
	FUENTES DE INFORMACIÓN: MARCO CONTEXTUAL
	Dirección de Comunicación interna

	INSTRUMENTOS DE REGISTRO Y MEDICIÓN
	CAPÍTULO III: PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS
	3.1 Análisis de los resultados
	3.1.1 Revisión Documental
	3.1.2 Cuestionario de Satisfacción:
	Variable Independiente: Influencia de comunicación interna.

	3.1.3 Encuesta a jefes Inmediatos
	Variable dependiente: Gobierno corporativo

	3.1.4 Análisis de contenido (periódico mural)

	3.2 Principales Hallazgos

	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	ANEXOS
	ARTÍCULO
	BIBLIOGRAFÍA

