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Resumen

El presente trabajo se enfoca en la comunicacién interna en Lacteos San Antonio, destacando
su relevancia como un factor estratégico crucial para la cohesion y alineacidén corporativa. A
partir de un analisis detallado, se identificaron areas clave que requieren mejoras, tales como:
la falta de claridad en los mensajes, la distribucion desigual de responsabilidades en la
comunicacion y la necesidad de fomentar una mayor participacién de los empleados. Aunque
la empresa cuenta con una base sélida en su estructura comunicacional, la investigacidn reveld
gue es necesario optimizarla para maximizar su efectividad. Se propusieron soluciones
estratégicas como la adopcion de herramientas digitales avanzadas que faciliten el flujo de
informacién y la implementacién de campafas internas que sensibilicen a los colaboradores
sobre la importancia de su rol en la comunicacién. El plan de comunicacién interna disefiado
se caracteriza por su enfoque innovador, priorizando la digitalizacién y la creacién de canales
interactivos que fomenten un didlogo constante y efectivo en todos los niveles de la
organizacién. Ademas, se incorpora un sistema de medicidon continua para evaluar el impacto
de las estrategias implementadas y permitir ajustes dindmicos en funcién de los resultados
obtenidos. Este trabajo resalta que la comunicacién interna es mas que una funcién operativa;
es un elemento estratégico vital para el éxito corporativo. La correcta ejecucion de las acciones
propuestas no solo mejorara la cohesion y el ambiente laboral, sino que también incrementara
la eficiencia operativa y el compromiso de los empleados. Con este enfoque, Lacteos San
Antonio se posicionard como una organizacién mas agil, alineada y preparada para enfrentar
los retos del futuro.

Palabras clave: Comunicacién Interna, Cohesidon Organizacional, Optimizacién de Canales,
Digitalizacién, Participacién Activa.

Abstract

This work focuses on internal communication at Lacteos San Antonio C.A., highlighting its
significance as a crucial strategic factor for organizational cohesion and alighment. Through
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detailed analysis, key areas requiring improvement were identified, such as a lack of message
clarity, uneven distribution of communication responsibilities, and the need to enhance
employee participation. Although the company has a solid communication framework, the
research reveals that optimization is needed to maximize its effectiveness. Strategic solutions
were proposed, including the adoption of advanced digital tools to facilitate information flow
and the implementation of internal campaigns to raise employee awareness about their role
in communication. The designed internal communication plan is characterized by its innovative
approach, emphasizing digitalization and the creation of interactive channels to foster constant
and effective dialogue across all organizational levels. Additionally, a continuous measurement
system is incorporated to assess the impact of implemented strategies and allow dynamic
adjustments based on obtained results. This work underscores that internal communication is
more than an operational function; it is a vital strategic element for corporate success. The
successful execution of the proposed actions will not only improve cohesion and the work
environment but also enhance operational efficiency and employee engagement. With this
approach, Lacteos San Antonio will position itself as a more agile, aligned organization, well-
prepared to face future challenges.

Keywords: Internal Communication, Organizational Cohesion, Channel Optimization,
Digitalization, Active Participation.

1. INTRODUCCION

Lacteos San Antonio C.A. fue fundada en 1975 en el cantén Caiiar, gracias a la vision de su
fundador, Don Alejandrino Moncayo, quien se destacd por su integridad, ética y humanidad.
Moncayo no solo impulsé la creacién de la empresa, sino que también dejo un legado de valores
fundamentales como la integridad, la pasién y el compromiso, que contintan siendo pilares de la
organizacion.

El rdpido crecimiento y desarrollo de Lacteos San Antonio en el sector productivo llevd a la
empresa a enfrentar desafios relacionados con su infraestructura. La necesidad de ampliar su
capacidad productiva impulsé a sus directivos a trasladar la planta industrial a la ciudad de
Cuenca, con el objetivo de expandir sus operaciones hacia las ciudades de El Oro, Loja, y el resto
del Azuay. Hoy en dia, Lacteos San Antonio es el mayor productor de materia prima lactea en el
pais, con una captacion diaria de 350.000 litros de leche y una plantilla de 410 empleados
distribuidos en centros de acopio en Guayaquil, Quito, Ambato, Riobamba, y en sus plantas
principales en Cuenca y Cafiar.

A lo largo de sus 49 afios de evolucion, Lacteos San Antonio ha logrado consolidarse como un
referente en su sector. (Negocios, 2020). Sin embargo, se han identificado deficiencias
significativas en el ambito de la comunicacidn interna, que afectan la cohesion y el sentido de
pertenencia dentro de la empresa. La ausencia de canales, mecanismos y herramientas de
comunicacion adecuados ha dado lugar a una comunicacién informal y a un desconocimiento
generalizado de las directrices organizacionales, debido a la falta de un departamento de
comunicacion bien estructurado. Estas carencias han impedido el desarrollo de un Plan de
Comunicacion Interna que promueva la eficiencia y contribuya a establecer una cultura
organizacional sélida.

La problematica en Lacteos San Antonio C.A. radica en la carencia de una comunicacién interna
efectiva, lo que se traduce en una falta de agilidad y en el uso inadecuado de canales para atender
las necesidades del publico interno. Esta deficiencia ha dado lugar a una comunicacion informal
y a un desconocimiento de las directrices organizacionales, afectando la cohesidon y el sentido de
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pertenencia entre los empleados. Ante este escenario, la implementacién de un Plan de
Comunicacidn Interna se vuelve crucial.

2. METODOLOGIA

Para abordar las deficiencias en la Comunicacidn Interna de Lacteos San Antonio C.A., se disefiara
un Plan de Comunicacién especifico basado en un andlisis detallado de los publicos internos,
utilizando encuestas y reuniones como herramientas clave. A través de estos métodos, se
identificaron carencias y limitaciones en los procesos de comunicacion actuales. La metodologia
empleada busca facilitar la solucidn de problemas mediante la eficiencia, un aspecto fundamental
que, como sefiala Jiménez (1998), se basa en un conjunto de métodos, categorias y leyes
orientadas por la investigacidn sistematica.

2.1. Tipo de estudio

La investigacion realizada fue de tipo descriptivo y exploratorio. En la parte descriptiva, se centré
en detallar las caracteristicas actuales de la comunicacidn interna en la organizacién, utilizando
técnicas de recoleccion de informacidn como encuestas, reuniones y talleres de trabajo, lo que
permitié un analisis exhaustivo de los resultados obtenidos. Por otro lado, la parte exploratoria
investigd nuevas estrategias para mejorar la comunicacién, con el objetivo de aplicarlas en el area
de Comunicacién Interna de la empresa. Este enfoque se justifica en que, muchas veces, los
problemas de naturaleza practica requieren una comprension profunda de sus causas (Jiménez,
1998).

2.2. Método de investigacion

Para el desarrollo del proyecto de investigacién, se emplearon dos enfoques metodoldgicos:
cuantitativo (encuestas) y cualitativo (talleres y reuniones). Estos métodos permitieron no solo
cuantificar los problemas existentes en la comunicacion interna de la empresa Lacteos San
Antonio, sino también identificar dreas especificas que necesitan mejoras. Segun Trujillo (2019),
la investigacion cuantitativa se basa principalmente en el uso de herramientas estadisticas para
analizar los datos recolectados, mientras que la investigacion cualitativa, al no generar
informacién numérica, proporciona una comprension mas profunda de las caracteristicas
particulares del tema en estudio.

2.3. Técnicas e instrumentos de investigacion

El objetivo de esta investigacidén fue el describir la gestidon de la Comunicacién Interna en la
empresa Lacteos San Antonio C.A. Para ello, se realizaron talleres y reuniones con directivos y
empleados, ademas de encuestas dirigidas al publico interno. Los datos recopilados han sido
sometidos a un proceso riguroso de codificacion, tabulacion y analisis estadistico, lo que permitio
determinar la situacion actual de la comunicacién interna y facilité la toma de decisiones para
implementar medidas correctivas. Con base en estos resultados, se elabord una propuesta de
Plan de Comunicacién. Las técnicas de recoleccidon de datos comprenden procedimientos y
actividades que permiten al investigador obtener la informacidn necesaria para responder a su
pregunta de investigacion (Barrera, 2010).

2.4. Técnicas de analisis y procesamiento de datos

Se disefié una encuesta dirigida al publico interno, compuesta por 18 preguntas. Esta encuesta
empled las técnicas cuantitativa y cualitativa, para recopilar datos especificos sobre la
comunicaciéon interna en la empresa, proporcionando una base solida para el andlisis y la
implementacion de mejoras.



3. MARCO TEORICO

La comunicacidn corporativa es un componente estratégico clave en la gestién de las
organizaciones, cuyo objetivo principal es alinear los mensajes y las acciones comunicativas con
la identidad, mision y visidon de la empresa (Cornelissen, 2020). Esta disciplina abarca diferentes
areas como la comunicacion interna, las relaciones publicas, la comunicacidn de crisis, la gestion
de la reputacidn y la responsabilidad social corporativa (RSC), entre otros. Segun Argenti (2017),
la comunicacién corporativa se ha convertido en una herramienta esencial para la construccion
de una imagen sélida y coherente que fortalece la relacidn con los diferentes stakeholders, tanto
internos como externos.

La importancia de la comunicacién corporativa reside en su capacidad para influir en la
percepcién que los publicos tienen de la organizacién. (Cornelissen, 2020) sostiene que una
estrategia de comunicacién bien disefiada puede mejorar la reputacion de la empresa,
incrementar la confianza de los consumidores y fortalecer el compromiso de los empleados. De
hecho, una gestién adecuada de la comunicacidn corporativa puede ser un factor diferenciador
en mercados altamente competitivos.

Ademas, la comunicacién corporativa también juega un papel crucial en la gestién de crisis, ya
gue la forma en que una organizacidn maneja su comunicacién puede determinar el éxito o el
fracaso de sus esfuerzos por minimizar el impacto negativo en su reputacién. Por lo tanto, es
esencial que las organizaciones desarrollen planes de comunicacién de crisis que les permitan
responder de manera rdpida y efectiva a cualquier eventualidad.

El rol del Director de Comunicacién (DIRCOM) ha evolucionado significativamente en las Ultimas
décadas, pasando de ser un gestor de medios a convertirse en un estratega clave dentro de la
alta direccion de la empresa. Segun (Argenti, 2017), el DIRCOM es responsable de coordinar y
alinear todas las actividades de comunicacidn de la organizacién, asegurando que los mensajes
sean coherentes y reflejen los valores y la identidad corporativa.

El modelo de comunicacién DIRCOM se basa en la idea de que la comunicacidn es un recurso
estratégico que debe ser gestionado de manera integral. (Costa, 2013) describe al DIRCOM como
un "arquitecto de la comunicacidn", cuyo papel es disefiar y supervisar la ejecucidn de estrategias
de comunicaciéon que abarcan tanto la comunicacién interna como la externa. Este enfoque
holistico permite a las organizaciones construir una imagen coherente y fortalecer sus relaciones
con los diferentes stakeholders.

Una de las principales responsabilidades del DIRCOM es la gestion de la reputacion corporativa.
Segun (Van Riel & Fombrun, 2007), el DIRCOM debe monitorear constantemente la percepcion
publica de la empresa y tomar medidas para proteger y mejorar su reputacion. Esto incluye la
gestion de la comunicacion de crisis, la coordinacidn de las relaciones publicas, y la supervision
de la comunicacion en redes sociales y otros canales digitales.

El DIRCOM desempefia un papel multifacético dentro de la organizacion, actuando como gestor
de la comunicacidon y como asesor estratégico de la alta direccién. EI DIRCOM debe ser capaz de
traducir los objetivos corporativos en estrategias de comunicacidn efectivas que involucren a
todos los niveles de la organizacién. Ademas, el DIRCOM debe ser un lider que inspire confianza
y que sea capaz de gestionar equipos multidisciplinarios encargados de ejecutar las diferentes
tacticas de comunicacién.

Una de las habilidades clave del DIRCOM es la capacidad de anticiparse a los desafios y
oportunidades que puedan afectar la comunicacién de la empresa. (Argenti, 2017) sostiene que
el DIRCOM debe estar siempre atento a las tendencias emergentes y ser proactivo en la
implementacién de innovaciones que mejoren la comunicacion interna y externa. Esto incluye la
adopcidn de nuevas tecnologias, la mejora de los procesos de comunicacién, y el fortalecimiento
de la cultura corporativa.

Ademas, el DIRCOM también juega un papel crucial en la gestién del cambio dentro de la
organizacion. Segun (Cornelissen, 2020), la comunicacién es una herramienta esencial para
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facilitar la aceptacion de nuevos procesos, politicas o estructuras organizativas. El DIRCOM debe
asegurarse de que los empleados comprendan los motivos detras de los cambios y se sientan
apoyados durante todo el proceso de transicion.

3.1. Claves del DIRCOM para la Comunicacién Interna

Para que la comunicacidn interna sea efectiva, el DIRCOM debe implementar una serie de
estrategias y tacticas que garanticen que los mensajes lleguen a todos los empleados de manera
clara y oportuna. Segun (Welch, 2012), algunas de las claves para una comunicacion interna
exitosa incluyen la transparencia, la coherencia, la relevancia del contenido y la creacién de
canales de retroalimentacion que permitan a los empleados expresar sus opiniones e
inquietudes.

La transparencia es fundamental para generar confianza entre los empleados. Segun (Kalla,
Integrated Internal Communications, 2005), cuando la comunicacién es abierta y honesta, los
empleados se sienten mas conectados con la organizacidn y estan mas dispuestos a participar en
los esfuerzos colectivos para alcanzar los objetivos corporativos. Por otro lado, la coherencia en
los mensajes asegura que todos los empleados reciban la misma informacién, lo que minimiza el
riesgo de malentendidos o rumores.

Otra clave importante es la relevancia del contenido. Segun (Barker, 2010), los empleados estan
mds comprometidos cuando sienten que la informacidn que reciben es Gtil y esta directamente
relacionada con su trabajo. EIl DIRCOM debe asegurarse de que los mensajes sean personalizados
y adaptados a las necesidades y preocupaciones de los diferentes grupos dentro de la
organizacion.

La gestion de la identidad y cultura corporativa es una de las responsabilidades clave del DIRCOM.
Segun (Cornelissen, 2020), la identidad corporativa se refiere a la manera en que una organizacion
se presenta a si misma y desea ser percibida por sus diferentes publicos. Esta identidad se
construye a través de diversos elementos, como el nombre de la empresa, el logotipo, los colores
corporativos, el disefio del espacio de trabajo y, lo mds importante, los valores y la misién que la
organizacidn comunica y pone en practica.

El DIRCOM juega un papel crucial en asegurar que la identidad corporativa sea coherente y refleje
auténticamente la cultura de la organizacidon. De acuerdo con (Balmer, 2006), una identidad
corporativa bien gestionada no solo fortalece la marca de la organizacidn, sino que también
mejora la lealtad de los empleados y la percepcién externa de la empresa. Esto requiere que el
DIRCOM trabaje en estrecha colaboracidn con otras areas de la organizacién, como recursos
humanos y marketing, para garantizar que todos los aspectos de la identidad corporativa estén
alineados y sean coherentes.

La cultura corporativa, por otro lado, se refiere a los valores, creencias y comportamientos que
caracterizan la vida dentro de la organizacion. Segun (Deal, 2000), la cultura corporativa es uno
de los factores mas influyentes en la efectividad organizacional y la satisfaccién de los empleados.
El DIRCOM tiene la responsabilidad de comunicar y reforzar estos valores culturales a través de
diversas iniciativas de comunicacién interna. Esto incluye la creacion de campafias que
promuevan la cultura corporativa, la organizacidon de eventos que refuercen los valores de la
empresa y la implementacion de programas de reconocimiento que celebren los
comportamientos alineados con la cultura deseada.

Ademas, el DIRCOM debe estar atento a las percepciones y sentimientos de los empleados
respecto a la cultura organizacional. Segun (Hatch, 2008), es esencial que exista una alineacion
entre la identidad percibida por los empleados y la identidad proyectada por la empresa. El
DIRCOM puede utilizar herramientas como encuestas de clima organizacional y focus groups para
medir esta alineacién y tomar medidas correctivas si es necesario.



Un desafio importante en la gestién de la identidad y cultura corporativa es la globalizacién. En
organizaciones multinacionales, el DIRCOM debe asegurarse de que la identidad y cultura
corporativa sean coherentes a nivel global, pero también suficientemente flexibles para
adaptarse a las diferentes culturas locales. Segun (Schein, 2010) esto requiere un enfoque de
"glocalizacién", donde los valores fundamentales de la organizacién se mantienen constantes,
pero se adaptan las practicas culturales segun el contexto local.

En conclusion, la gestion de laidentidad y cultura corporativa es una funcidn esencial del DIRCOM,
ya que estos elementos son fundamentales para la cohesidon interna y la imagen externa de la
organizacidn. Una identidad corporativa coherente y una cultura organizacional fuerte no solo
mejoran la percepcién externa de la empresa, sino que también contribuyen a un ambiente de
trabajo positivo y productivo, lo que, en ultima instancia, impulsa el éxito a largo plazo de la
organizacion.

3.2. Comunicacién interna

La comunicacién interna es uno de los pilares fundamentales para el funcionamiento efectivo de
cualquier organizacion. Esta se refiere al proceso mediante el cual la informacién fluye dentro de
la organizacidn, conectando a los empleados con la direcciéon y facilitando la coordinacién de
actividades. Segun (Kalla, 2005), la comunicacion interna no solo se trata de transmitir
informacidn, sino que también implica la creacién de un entorno de trabajo en el que los
empleados se sientan valorados, informados y comprometidos con los objetivos de la
organizacion.

Un aspecto crucial de la comunicacién interna es su capacidad para fomentar un sentido de
pertenencia y cohesion entre los empleados. (Ruck, 2012) argumenta que, una comunicacion
interna efectiva puede aumentar la moral y la satisfaccion laboral, lo que a su vez conduce a una
mayor productividad y retencién de talento. Ademas, la comunicacion interna también es vital
para la implementacién de cambios organizacionales, ya que ayuda a los empleados a
comprender y aceptar las nuevas politicas o estrategias.

El uso de tecnologias digitales ha transformado la comunicacidn interna en las organizaciones
modernas. Segun (Grunig, 2011), la adopcidn de plataformas digitales ha permitido una mayor
interaccion y colaboracién entre los empleados, lo que ha mejorado significativamente la
eficiencia y la rapidez con la que la informaciéon se distribuye dentro de la organizacidn. Sin
embargo, la digitalizacién también plantea desafios, como la sobrecarga de informacién y la
necesidad de garantizar que todos los empleados tengan acceso a las herramientas necesarias
para participar en la comunicacién interna.

En los ultimos afios, la comunicacidn interna ha experimentado una serie de cambios impulsados
por la digitalizacién y la globalizacién. Una de las tendencias mas significativas es la creciente
importancia del teletrabajo, lo que ha llevado a las organizaciones a desarrollar nuevas
estrategias y herramientas para mantener a los empleados conectados y comprometidos a pesar
de la distancia fisica (Barker, 2010).

Otra tendencia importante es la personalizacion de la comunicacion interna. Segun (Ruck, 2012),
las organizaciones estan adoptando un enfoque mas personalizado para la comunicacién interna,
utilizando datos y analisis para adaptar los mensajes a las necesidades individuales de los
empleados. Esto no solo mejora la relevancia de la comunicacidn, sino que también aumenta la
satisfaccion y el compromiso de los empleados.

Ademas, la comunicacién interna también esta cada vez mas orientada hacia la colaboraciéon y la
participacién de los empleados. Segun (Smith, 2008), las organizaciones estan implementando
plataformas de comunicacidn que permiten a los empleados colaborar en tiempo real, compartir
ideas y participar en la toma de decisiones. Esto no solo fomenta un sentido de pertenencia, sino
gue también mejora la creatividad y la innovacidn dentro de la organizacion.
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La gestidon de la comunicacion interna depende de la correcta seleccidon de canales, que deben
alinearse con los objetivos organizacionales (Clampitt, 2016). A continuacidn, se presentan los
principales canales y los expertos que los respaldan.

Tabla 1. Tipologia de canales de Comunicacién Interna

Canal Descripcién Alcance Funcién Medio Autorles)
Plataforma interna accesible solo para

Intranet Todos los Centralizar la informacién y
¢ » empleados, utilizada para compartir Online ‘oung, 1993
NORICias, y recursos. emple: L dela empress i /
Herramienta de comunicacién formal y Y s Facilitar la comunicacién formal,
Correo Electrdnico | escrita, utilizada para enviar mensajes empleados mantener registros y enviar Online (Rogers, 1976)
directos 0 masivos. informacién importante.
fer como Slock o ft € . e
Aplicaciones de | Teoms que permiten la comunicacion en o Fomentar la comunicacion rapida
trabajo Online |  (Radcliffe, 2021)
Mensajeria tiempo real entre empleados, tanto de 2 Y 205 y colaborativa. ‘
manera individual Como en grupos. departame
Publicaciones periddicas enviadas por
Boletines correo electrénico que informan a los Todos los Mantensr  los empleados
Electrénicos empleados sobre noticias, eventos y logros empleados informados y sline conly Online | (Argenti P. A, 2002)
de Ia empresa g misidn y visidn de la empresa.
Plataformas soclales privadas como "
Redes Socdlales | Yammer o Workploce by Focebook, que Todos los @ kae s Intecacridn sociely o
Internas permiten ka interaccidn social y profesional empleados e Constrvcria 0 oo {¥aptan, 2010)
antre 105 empleados. dentro de la organizacién.
(Connolly, An
Herramientas como Zoom o Microsoft Equipos de Faclitar I comunicacién visual y Application of
iempo real based
Videoconferencias | Teams utilizadas para reuniones en tiempo trabajoy ‘“d'!":l i (( “;"' o Online lc:::r. within
real, capacitaciones y anuncios importantes. directivos U M siomos e g wen
trabajo remoto. Software
Engineering, 2011)
. Proporcionar actualizaciones
Digi Dispositivos ubicados en lugares Todos los g
estratégicos de la oficina que muestran empleados Visoates 1 aos A {Cordon, 2015)
o0 sus espacios de trabajo.
informacién importante, como anuncios,
eventos y logros de la empresa.
Espacios en linea donde los directivos o Crear un canal de comunicacion
Blogs empleados pueden compartir noticias, Todos los mads informal que permita la Online (Lee, 2006)
Corporativos reflexiones, y actualizaciones sobre la empleados expresion y el intercambio de .
empresa. ideas.
Herramientas que permiten a los R o =
y P su opinién sobre Todos los gervoplmlo bbbt s
Feedback Online | diversos aspectos del trabajoy la empleados ::;:\n?:lr:;o:;omumcawn Y [ Cowne (Men; 2017)
comunicacion en la empresa. §
Espacios en linea dedicados a la discusion Equipos de Fomentar el intercambio de
Forosy de temas especificos o dreas de interés, trabajoy conocimientos y mejores
I W 2
Comunidades | permitiendo el intercambio de comunidades | practicas entre empleados con Galoe {Wenger, 2002)
onocimi entre I internas intereses similares.
Plataf e Hg(ramtentas como fsana 9 Trello i Equlpqs de » ‘
g utilizadas para organizar, asignar y realizar trabajo y Facilitar la gestion de tareasy la Online Ke ¢ (2017)
Gest seguimiento de tareas y proyectos dentro proyectos laboracion en pre 0S. 2
imiento de t; yectos dent yects colaboracio oyect:
Y de la emp especificos
Reuniones Encuentros cara a cara entre empleados o Equipos de Facilitar la comunicacién directa
Presenciales directivos para discutir temas importantes, trabajo y y la toma de decisiones en Offline | (Mintzberg, 1973)
tomar decisiones y alinear estrategias. directivos persona.
Espacios fisicos ubicados en lugares de alta o
Tablones de visibilidad dentro de la empresa, donde se Todos los i 2 g > 3
Anuncios colocan avisos, anuncios y noticias empleados maners visual y accesible en los | ( Offine (i 1376)
importantes. i espacios de trabajo.
Apps disefiadas para que los empleados Facilitar el acceso a la
Aplicaciones accedan a informacién, comunicacién y Todos los informacién y la comunicacion
i Wil
Méviles recursos desde sus dispositivos méviles, en empleados desde cualquier lugar, Online (Wilson, 2012)
cualquier lugar y en cualquier momento. aumentando la flexibilidad.

Fuente: School, 2017

Los expertos en comunicacion interna han desarrollado una serie de ideas innovadoras que han
transformado la forma en que las organizaciones gestionan su comunicacién. Una de estas ideas
es el uso de narrativas corporativas para conectar emocionalmente con los empleados. Segun
(Smith, 2008), las narrativas permiten a las organizaciones contar su historia de una manera que
resuene con los empleados, creando un vinculo emocional que fortalece la cultura corporativa.
Otra idea innovadora es la implementacién de plataformas interactivas que permitan a los
empleados participar activamente en la comunicacién interna. Segun Waddington (2020), estas
plataformas no solo facilitan la comunicacién bidireccional, sino que también permiten a los
empleados compartir ideas, colaborar en proyectos y contribuir al desarrollo de la organizacién.
Este enfoque no solo mejora la comunicacidn interna, sino que también fomenta un ambiente de
trabajo mas inclusivo y colaborativo.



Ademas, los expertos también abogan por la integracién de la comunicacidn interna con otras
areas de la organizacién, como la gestion del talento y la cultura organizacional. Segun
Cornelissen( 2020), esta integracién permite a las organizaciones desarrollar una estrategia de
comunicacion mas coherente y alineada con sus objetivos corporativos, lo que a su vez mejora la
efectividad de la comunicacién interna y externa.

3.2.1. Digitalizacion de la Comunicacién Interna

La digitalizacién ha tenido un impacto profundo en la comunicacién interna, transformando la
manera en que las organizaciones se comunican con sus empleados. Segun Grunig (2011), la
adopcidn de tecnologias digitales ha permitido a las organizaciones implementar sistemas de
comunicacion mas agiles y flexibles, que se adaptan a las necesidades de una fuerza laboral cada
vez mas diversa y dispersa geograficamente.

Uno de los principales beneficios de la digitalizacién es la capacidad de proporcionar feedback en
tiempo real. Segln Fernandez (2019), las plataformas digitales permiten a los empleados expresar
sus opiniones y recibir respuestas inmediatas, lo que mejora la capacidad de respuesta de la
organizacion y fortalece la relacion entre los empleados y la direccion. Ademas, la digitalizacion
también ha facilitado la personalizacién de los mensajes, lo que aumenta la relevancia y el
impacto de la comunicacion interna.

Sin embargo, la digitalizacion también plantea una serie de desafios, como la necesidad de
garantizar que todos los empleados tengan acceso a las herramientas digitales y la sobrecarga de
informacidn. Segun Barker (2010), es esencial que las organizaciones desarrollen estrategias para
gestionar estos desafios, asegurando que la digitalizacion mejore la comunicacion interna sin
comprometer su efectividad.

El uso de herramientas digitales ha revolucionado la comunicacidn interna en las organizaciones.
Plataformas como Slack, Microsoft Teams, y redes sociales internas han permitido a los
empleados comunicarse y colaborar de manera mas eficiente, eliminando las barreras de tiempo
y espacio (Ruck, 2012). Estas herramientas no solo facilitan la transmisidon de informacién, sino
gue también promueven la colaboracion y el intercambio de ideas, lo que es esencial para la
innovacién y el crecimiento organizacional.

Deloitte (2019) establece que las herramientas digitales también permiten una mayor
transparencia y accesibilidad, ya que la informacidon estd disponible en tiempo real y puede ser
accedida desde cualquier lugar. Esto es especialmente importante en entornos de trabajo
remoto, donde la falta de comunicacién efectiva puede llevar a la desconexién y la desmotivacién
de los empleados. Las herramientas digitales ayudan a mantener a los empleados conectados y
alineados con los objetivos de la organizacion, independientemente de su ubicacion.

Ademas, el uso de herramientas digitales también permite a las organizaciones medir y analizar
la efectividad de su comunicacién interna. Para Kim (2019), las plataformas digitales recopilan
datos que pueden ser utilizados para identificar areas de mejora y adaptar las estrategias de
comunicacion a las necesidades cambiantes de los empleados. Este enfoque basado en datos no
solo mejora la comunicacién interna, sino que también permite a las organizaciones tomar
decisiones mds informadas y estratégicas.

4. ESTUDIO DE CASO

Lacteos San Antonio enfrenta varios desafios en su comunicacién interna, reflejados en los
resultados de encuestas recientes e identificados tras un detallado analisis FODA. Aunque la
mayoria de los empleados (82,8%) conocen el concepto de comunicacién interna, un porcentaje
significativo aun lo desconoce. Ademas, la responsabilidad de la comunicacidon se percibe
mayoritariamente como una tarea del departamento de Talento Humano, con poca participacién
de la Alta Gerencia y otros niveles de la organizacidén. La percepcion sobre la claridad y
oportunidad de la informaciéon también es preocupante, ya que un 32,8% de los empleados
considera la informacion "regular" o "confusa".
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Tabla 2. Resumen de los resultados de las encuestas

Porcentaje
Pregunta Respuesta mas Frecuente (%) -

— . R Es la comunicacion dirigida al trabajader con
¢Queé es para ti la comunicacion ) .
. canales y estrategias apropiadas para un 82.8%
interna? .

ambiente laboral favorable.
¢Queé departamento es
responsable de gestionar la Talento Humano 63.6%
comunicacion interna?
¢Qué opinas sobre |a fluidez de MNecesita mejorar en tiempos de entrega y 52 39
los mensajes entre dreas? precision, aungue es clara y oportuna. ’
. . N Parcialmente efectiva, pero requiere mayor
¢ Consideras que la comunicacion L, .
. . participacion de todos los niveles de la 69.2%
interna es efectiva actualmente?

empresa.
¢ Qué medios prefieres para la Preferencia por canales digitales interactivos 23.8%
comunicacion interna? que permitan retroalimentacion constante. :
e . Es crucial para asegurar la alineacion en los
¢Qué importancia tiene la . . ;

L . objetivos estratégicos y operativos de la 84.6%

comunicacion entre las dreas?

empresa.
. . ] Implementacidn de herramientas digitales,
¢Como mejorarias la . .

L mayor claridad en los mensajes, y fomentar la 72.3%

comunicacion interna? . .

participacion activa de todos los empleados.
¢Quién deberia tomar el liderazgo | Talento Humano en conjunto con la Alta 56.99%
en la comunicacion interna? Gerencia. )

Nota: Los resultados completos y detallados se encuentran en los anexos A y B.

Fuente: elaboracion propia

4.1. Problemas clave identificados

Un 17,2% de los empleados no estd familiarizado con el concepto de comunicacion interna, lo
que podria limitar su participacion activa y su comprensién de la informacion que circula en la
empresa. Ademds, el 62,5% de los empleados considera que la responsabilidad de la
comunicacion interna recae exclusivamente en Talento Humano, con poca implicacién de la Alta
Gerencia y otros lideres, lo que podria generar desalineaciéon y una falta de compromiso
organizacional. La claridad y oportunidad de la informacidn también es un area de preocupacion,
ya que un porcentaje significativo de los empleados califica la informacién recibida como
"regular" o "confusa", lo que podria afectar la comprension de los objetivos y la alineacién de los
empleados con la estrategia empresarial. Solo un 37,5% de los empleados participa de manera
“frecuente"” o "muy frecuente" en la comunicacién interna, lo que refleja una baja interaccion y
la falta de canales efectivos para expresar ideas e inquietudes. Ademas, la percepcién del apoyo
de la alta gerencia en la comunicacién interna es solo del 62,5%, lo que sugiere una necesidad de
mayor visibilidad y compromiso por parte de los lideres para fomentar un entorno comunicativo
mas solido y efectivo.

Sin una comunicacién claray un entendimiento comun de los objetivos, la empresa corre el riesgo
de desalineacion en sus esfuerzos y estrategias. Ademas, la falta de claridad y la percepcidn de
una comunicacion ineficiente pueden afectar negativamente la moral de los empleados y, en
ultima instancia, su productividad. Si los empleados no se sienten involucrados ni escuchados, es
probable que su participacién y compromiso con la empresa disminuyan considerablemente, lo
gue impactaria tanto en el clima organizacional como en los resultados generales.

Para aumentar el conocimiento y la comprensién sobre la comunicacidn interna, se propone
implementar campanas educativas y de sensibilizacion que eleven el porcentaje de empleados
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gue entienden este concepto. El objetivo es incrementar del 82,8% actual a un 95% en el préoximo
afo. Ademas, se desarrollaran materiales y sesiones de formacidon que clarifiquen las
responsabilidades compartidas en la comunicacion interna, subrayando la importancia de la
participacién activa en todos los niveles de la organizacién, incluida la Alta Gerencia.

Para optimizar los canales de comunicacion, se plantea el desarrollo de una plataforma digital
centralizada que cubra las preferencias del 53,1% de los empleados. Esta plataforma debe ser
accesible, facil de usar e integrar herramientas como mensajeria instantanea, foros de discusion
y boletines. Ademas, se mejorara la estructura y el contenido de los boletines internos para que
sean mas relevantes, claros y utiles para todos los empleados, lo que permitira incrementar su
uso y notoriedad. Asimismo, se redisefaran los mensajes para reducir la percepcion de que la
informacidn es "regular" o "confusa", pasando del 32,8% actual a menos del 10%.

Para fomentar la participacion activa, se creardn oportunidades regulares y accesibles que
permitan a los empleados compartir ideas, inquietudes y opiniones mediante encuestas, foros de
discusidn y sesiones de brainstorming. El objetivo es aumentar la participacion "frecuente" o
"muy frecuente" del 37,5% actual a un 60% en el préximo afio. Ademas, se promovera el uso
equilibrado de herramientas de comunicacién formales e informales como reuniones de equipo,
correo electrénico y WhatsApp para diversificar las opciones de interaccion.

Asegurar el apoyo de la Alta Gerencia es fundamental, por lo que se desarrollaran iniciativas que
demuestren su compromiso, como mensajes regulares, participacién en eventos internos y
espacios abiertos para consultas. La meta es aumentar la percepcién de apoyo del 62,5% actual
a un 80%. También se facilitard un mayor acceso y disponibilidad de la Alta Gerencia para
consultas y retroalimentacidon, mejorando la percepcién de su involucramiento.

Finalmente, se buscard mejorar la comunicacion entre empleados y jefes directos mediante la
implementacién de capacitaciones regulares en habilidades de comunicacion, enfocadas en
mantener o aumentar la percepcién de que la comunicacidén con sus superiores es precisa y
oportuna, actualmente valorada por un 71,9%. Para asegurar esto, se introduciran mecanismos
de retroalimentacidon continua que permitan a los empleados expresar sus necesidades de
informacidn, garantizando que las respuestas sean rapidas y adecuadas.

4.2. Politica de Comunicacién Interna

La comunicacidon interna es un pilar fundamental para el éxito de Lacteos San Antonio. Esta
politica tiene como objetivo establecer las directrices y principios que guiaran las interacciones y
flujos de informaciéon dentro de la organizacion, asegurando una comunicacion clara, efectiva, y
alineada con los objetivos estratégicos de la empresa.

Los objetivos de la politica de comunicacidn interna estan disefiados para asegurar que todos los
empleados comprendan y participen activamente en el proceso comunicacional. Entre estos
objetivos se destacan la promocidn de una cultura de transparencia y confianza, la mejora en la
claridad y la precisidn de los mensajes, y la facilitacidn de un intercambio de ideas mas fluido y
participativo. Asimismo, la politica busca fomentar el uso de canales digitales avanzados vy
efectivos que aseguren que la informacion llegue a todos los niveles de la organizaciéon de manera
oportuna.

En ultima instancia, la politica de comunicacién interna tiene como meta alinear a todo el
personal con los objetivos estratégicos de la empresa, promoviendo un entorno de trabajo en el
que cada miembro se sienta informado, involucrado y comprometido. Esto no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también fortalece la cultura organizacional, creando una empresa
mas cohesionada, motivada y preparada para enfrentar los desafios futuros.

En la politica de comunicacién interna de Lacteos San Antonio, las responsabilidades de los
diferentes departamentos se establecen de manera clara para garantizar que todos los niveles de
la organizacién estén alineados con los objetivos de comunicacion. A continuacién, se abordan
estas responsabilidades, respondiendo a las preguntas clave de équé?, épor qué?, épara qué?,
écomo? y éa quién?:
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Tabla 3. Mapa de publicos de la politica de comunicacién interna

de comunicacidn interna.

para el éxito de la estrategia.

mensajes lleguen a todos los
empleados.

oficiales, y proporcionando
retroalimentacién continua.

Departamento {Qué? éPor qué? éPara qué? iComo? éA quién?
Priorizar la comunicacidn . .
. : Participando en reuniones,
Liderar y apayar la Establece el tono y la cultura | interna como un elemento emitiendo comunicaciones Todos los empleados,
. " 1 . ! B iti unicaci ) i
Alta Gerencia implementacién de la politica | de la comunicacidn, crucial | estratégico y asegurar que los especialmente directores y

jefes.

Talento Humano

Gestionar la politica de
comunicacién interna y
coordinar su implementacidn.

Clave para mantener el flujo
de comunicacién entre los
diferentes niveles de la
organizacion.

Fomentar un ambiente
cohesionado y colaborativo,
alineado con los objetivos
organizacionales.

Gestionando canales de
comunicacién, arganizando
capacitaciones, y evaluando el
impacto de las estrategias.

Todos los empleados,
alineando a la alta gerencia y
colaboradores operativos.

Facilitar la implementacién de

Son un enlace crucial entre la

Asegurar que los mensajes

A través de reuniones de
equipo, reportes periddicos, y

Directores o ) . corporativos se adapten y . lefes directos y empleados de
la politica en sus alta gerencia y los equipos i ) el uso de herramientas
Departamentales i comuniquen efectivamente a o o sus departamentos.
departamentos. operativos. , digitales de comunicacién
sus equipos. .
interna.
. Mediante reuniones
, ) ) Garantizar que los empleados | ) .
Comunicar directrices y Son el punto de contacto mas combrendan claramente sus individuales, retroalimentacién Empleados a su cargo,
- N L . .
Jefes Directos objetivos a los empleados bajo| cercano entre la direccidn y IP bilidad continua y el uso de enfacados en la claridad y
L . roles, responsabilidades o )
su supervision. los empleados operativos. po ~ 4 plataformas de mensajeria oportunidad.
expectativas. N
interna.
Participando en encuestas,
Personal . R L . Mejorar la comprensidn de los pa R
N Participar activamenteenla | Su participacion es esencial o S reuniones de equipo, y ) ) ,
Administrativo, o T objetivos organizacionales, . Supervisores directos y equipo
comunicacién interna y dar para una comunicacion ) ) utilizando plataformas de :
Operativo y de N . . N | incrementar el compromiso y R de trabajo.
retroalimentacidn. bidireccional y efectiva. . comunicacion interna para
Ventas fomentar la colaboracién.

compartir ideas y sugerencias.

Fuente: elaboracién propia

5. CONCLUSIONES

El presente trabajo ha profundizado en la comunicacién interna de Lacteos San Antonio, un
aspecto critico para cualquier organizacién que busca optimizar sus operaciones y fortalecer su
cultura corporativa. A través de un enfoque integral, se ha explorado la situacidn actual de la
comunicacion interna, se han identificado las debilidades y fortalezas, y se ha propuesto un plan
estratégico orientado a mejorar este aspecto dentro de la empresa. A continuacion, se presentan
las conclusiones derivadas de la investigacidn, los resultados de la encuesta, y el plan de
comunicacion interna propuesto.

La investigacion reveld que la comunicacidn interna en Lacteos San Antonio, aunque funcional en
algunos aspectos, presenta varias areas de mejora. Se identific6 una desconexién entre los
diferentes niveles jerarquicos, con una percepcién generalizada de que la comunicacién es
responsabilidad exclusiva del departamento de talento humano. Ademads, los canales de
comunicacion utilizados no estaban siendo plenamente efectivos, con una fuerte dependencia de
WhatsApp y una limitada utilizacién de plataformas digitales mas formales y estructuradas. Otro
hallazgo clave fue la falta de participaciéon activa de los empleados en las iniciativas de
comunicacién interna, lo cual limita la retroalimentacién y el flujo de informacidn bidireccional.
Esta falta de participaciéon, junto con la percepciéon de un escaso involucramiento de la Alta
Gerencia, contribuyd a un ambiente donde la informacién no siempre es clara, oportuna o bien
comprendida.

El plan de comunicacidon interna propuesto se enfoca en abordar las debilidades identificadas y
capitalizar las oportunidades de mejora. Las estrategias planteadas buscan aumentar el
conocimiento y la comprensién de la comunicacidn interna, optimizar los canales de
comunicacion, fomentar una mayor participacion de los empleados y asegurar un apoyo visible y
constante por parte de la Alta Gerencia.

Una de las principales conclusiones es la necesidad de implementar campafias de sensibilizacidn
y formacién que involucren a todos los niveles de la organizacidn, para que la comunicacion
interna sea vista como una responsabilidad compartida. Ademas, la diversificacion de los canales
de comunicacién, con un enfoque en plataformas digitales mdas efectivas, es crucial para
garantizar que la informacién sea accesible y comprensible para todos los empleados. El plan
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también enfatiza la importancia de crear mecanismos de retroalimentaciéon continua, que
permitan a los empleados expresar sus inquietudes y recibir respuestas oportunas. Esto no solo
mejorara la precision y oportunidad de la informacién, sino que también fortalecerd la confianza
y el compromiso de los empleados con la empresa.

A lo largo del proceso de investigacidn, se han abordado diversos desafios y se han propuesto
soluciones estratégicas con el objetivo de fortalecer la comunicacién interna y, con ello, mejorar
el ambiente laboral y la alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacidn. Las
conclusiones generales que se derivan de este estudio ofrecen una visién completa del estado
actual de la comunicacidn interna y los pasos necesarios para su mejora. Una de las principales
conclusiones es que la comunicacidn interna debe ser vista como un pilar estratégico dentro de
Lacteos San Antonio.

No es solo una herramienta para la transmisidon de informacién, sino un elemento fundamental
para la cohesidn organizacional y el logro de los objetivos corporativos. La investigacion ha
demostrado que una comunicacion interna eficaz contribuye a crear un ambiente de trabajo mas
colaborativo y participativo, donde los empleados se sienten valorados y alineados con la mision
y visién de la empresa.

El estudio reveld que, aunque existe una base sélida en la comunicacion interna, hay areas que
requieren atencién para optimizar su efectividad. Entre estas, destacan la necesidad de clarificar
las responsabilidades en la comunicacién a todos los niveles jerdrquicos y mejorar la accesibilidad
y claridad de la informacién. También se identifico la oportunidad de integrar mas herramientas
digitales, en linea con las preferencias de los empleados, para mejorar la rapidez y la precisidén en
la transmisién de mensajes.

Finalmente, la implementacién de un plan de comunicacidn interna bien estructurado y enfocado
en las areas identificadas no solo fortalecera la cohesidn dentro de Lacteos San Antonio, sino que
también tendra un impacto directo en la productividad y el rendimiento de la empresa. Al
garantizar que la informacidon fluya de manera efectiva y que todos los empleados estén
informados y comprometidos con los objetivos de la organizacidn, se crea un entorno de trabajo
mas motivador y eficiente, lo que en ultima instancia contribuye al éxito a largo plazo de la
empresa.

Estas conclusiones subrayan la necesidad de considerar la comunicacion interna no solo como
una funcidn operativa, sino como una estrategia clave para impulsar la transformacion y el
crecimiento continuo de Lacteos San Antonio.
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