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RESUMEN

La investigacion se centra en explorar la relacion entre la comunicacion interna y la efectividad
de los procesos en la empresa International Whell SAC durante el afio 2022. Con respecto a
la metodologia, este estudio es de tipo basica con enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental de nivel correlacional y de corte transaccional. La poblacion al igual que la
muestra, fueron conformadas por 50 trabajadores tanto de campo como administrativos de la

empresa.

La técnica de investigacion empleada fue la encuesta y el instrumento utilizado fue el
cuestionario, el cual estuvo conformado por 18 y 10 items para cada variable respectivamente.
Ambos cuestionarios presentaron una alta confiabilidad, logrando un alfa de Cronbach 0.8 en
la variable de comunicacion interna y eficacia de los procesos. Asimismo, se realizé una
baremacion detallada de las dimensiones de cada variable, revelando que la mayoria de los
colaboradores califican estas areas como "media", lo que indica un margen considerable para

la mejora.

Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman, se encontré una correlacién significativa
entre ambas variables (p=0.72, p<0.01). Este resultado indica una fuerte asociacion positiva
entre la calidad de la comunicacion interna y la efectividad de los procesos organizacionales.
Los hallazgos del estudio no solo corroboran investigaciones previas sobre la importancia de
los procesos eficientes en el ambito empresarial, sino que también afiaden una nueva
dimensién al resaltar la importancia de la calidad de la comunicacion interna. En conclusion,
el estudio sugiere que una comunicacion interna efectiva podria ser una estrategia clave para

mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos empresariales en International Whell SAC.

Palabras claves: comunicacion interna, eficiencia, eficacia, efectividad, procesos.
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ABSTRACT

The research focuses on exploring the relationship between internal communication and the
effectiveness of processes in the company International Whell SAC during the year 2022.
Regarding the methodology, this study is basic with a quantitative approach, with a non-
experimental design. correlational and transactional level. The population, like the sample, was

made up of 50 field and administrative workers of the company.

The research technique used was the survey and the instrument used was the questionnaire,
which was made up of 18 and 10 items for each variable respectively. Both questionnaires
presented high reliability, achieving a Cronbach's alpha of 0.8 in the internal communication
and process effectiveness variable. Likewise, a detailed ranking of the dimensions of each
variable was carried out, revealing that the majority of collaborators rate these areas as

"average", which indicates considerable room for improvement.

Using Spearman's correlation coefficient, a significant correlation was found between both
variables (p=0.72, p<0.01). This result indicates a strong positive association between the
quality of internal communication and the effectiveness of organizational processes. The
findings of the study not only corroborate previous research on the importance of efficient
processes in the business environment, but also add a new dimension by highlighting the
importance of the quality of internal communication. In conclusion, the study suggests that
effective internal communication could be a key strategy to improve the efficiency and

effectiveness of business processes at International Whell SAC.

Keywords: internal communication, efficiency, effectiveness, effectiveness, processes.
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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas han incrementado la importancia que le brindan a la
efectividad en los procesos, la cual solo se desarrolla correctamente si entre los
colaboradores la comunican interna es adecuada, es decir, tienen muy en claro cuales
son sus funciones, beneficios, procesos, jefes directos y demas situaciones que
impactan en su dia a dia. Por esta razdn, esta investigacion busca resaltar la relevancia
y relacion de la comunicacion interna en la efectividad de los procesos en la empresa

International Whell SAC.

En el Capitulo I, se expone el problema de investigacion y se establecen las preguntas
de investigacion y objetivos del estudio. Se enfoca en la importancia de la

investigacion, asi como, en la viabilidad y limitacion presentadas.

En el Capitulo 1l se presenta el marco tedrico que sustenta la investigacion, incluyendo
conceptos clave como la comunicacién interna y la eficiencia en los procesos También
se revisan antecedentes nacionales e internacionales sobre la relacion entre ambas

variables de investigacion.

En el Capitulo Ill, se plantea la hipétesis de que existe una relacién significativa entre

la comunicacién interna y la eficiencia de los procesos.

En el Capitulo IV se describe la metodologia utilizada en la investigacion, incluyendo
la seleccidn de la muestra, la recoleccién de datos y las pruebas estadisticas utilizadas

para analizar los resultados.
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En el Capitulo V se presentan los resultados obtenidos a partir del analisis de los datos
recolectados. Se discute la relacidon entre comunicacion interna y eficiencia en los
procesos, y se presentan los coeficientes de correlacion y niveles de significancia
obtenidos. En el Capitulo VI se presentan las conclusiones del estudio, incluyendo las
principales contribuciones al conocimiento existente sobre la relacidon entre
comunicaciéon interna y eficiencia. Finalmente, en el capitulo VII, se presentan
recomendaciones especificas para la empresa International Whell SAC, basadas en

los resultados obtenidos en la investigacion.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcién del problema

En la actualidad, se ha descubierto que el cumplimiento de los objetivos organizacionales

y la efectividad de estos esta notablemente relacionado con una correcta comunicacion

interna, lo que implica no solo informacion relacionada con las tareas, sino también con el

didlogo interpersonal que guia y forma parte del comportamiento laboral (Pazmay, 2019). En

consecuencia, la importancia que viene tomando la comunicaciéon interna es las

organizaciones es de gran relevancia, debido a que el correcto manejo y aplicacion de este
tipo de comunicacion determina el éxito o fracaso de las empresas.

En ese sentido,

Un valor operativo de la comunicacién interna efectiva es la practica que tiene como

objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y

politico en una relacion armoniosa y productiva desde el punto de vista de sus

objetivos. El propésito Ultimo de las empresas es convertir esos vinculos en ventajas

competitivas. (Bustamante 2013, pp 36)

Por lo tanto, una comunicacién interna efectiva puede mejorar la participacion de los
colaboradores y, a su vez, una cultura corporativa sélida y positiva puede influir en la

efectividad de los procesos empresariales.

A nivel global, segun Claro, Ayala, & Pablo (2022) han observado que en las
organizaciones chilenas que fueron incluidas en el ranking 2020 de Great Place to Work
Institute (GPTW), empresa dedicada a realizar investigacion, asesoria y capacitacion que

ayuda a las organizaciones a identificar, crear y mantener excelentes lugares de trabajo a
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través del desarrollo de culturas de lugares de trabajo confiables, “produjeron importantes
cambios en la forma en que se lleva a cabo la comunicacion interna. En comparacién con el
afio 2019, en el afio 2020 se dio prioridad a temas relacionados con la crisis externa, la
seguridad, la prevencion de accidentes, la reorganizacion, el equilibrio entre el trabajo y la vida
personal, el trabajo en equipo, el COVID y el cuidado de los empleados” (p. 25). Ademas, se
reconoce que la comunicacion interna desempefia un papel fundamental en el crecimiento de
estas organizaciones, especialmente durante momentos de crisis. Este hecho se sustenta en
la identificacion de que el 88% de las empresas incluidas en el ranking GPTW cuentan con un
equipo dedicado exclusivamente a la comunicacion interna conformado por mas de cinco

personas.

A nivel nacional, la pandemia de COVID-19 gener6 que las empresas tuvieran que
adaptarse a una nueva modalidad de trabajo: la virtual. Asimismo, la ausencia de los
trabajadores en sus lugares de trabajo ha hecho necesario introducir nuevos enfoques de
comunicacion para mantenerse en contacto con los compafieros. Adicionalmente, “el 95% de
las empresas peruanas cuentan con colaboradores trabajando mediante el home office”
(Guzman, 2021, p. 1), lo que provoca que la ineficacia de los procesos de comunicacion y

gestidn sea vista como un riesgo para las empresas.

A nivel local, en la entrevista realizada al Gerente General de la empresa International
WHELL SAC, organizacion dedicada a brindar servicio técnico, mantenimiento, venta de
maquinaria y repuestos del sector industrial, minero y de construccién, se pudo identificar que
los colaboradores constantemente manifiestan equivocaciones o limitaciones en los procesos
de la empresa, como incumplimiento de procesos de recepcién, manipulacion,
almacenamiento, despacho y entrega de los productos comercializados del &rea de
administracioén y logistica, ineficiencia en la identificacion y capacitacion de las competencias

14



necesaria del personal de toda la empresa, asi como, falencias en el proceso de reclutamiento,
seleccion, contratacion e induccion del personal, desconocimiento de la cantidad y
periodicidad de la importacion de mercaderia (materiales, repuestos, equipos), entre otros.

Asimismo, se ha identificado que las estrategias y normas para comunicarse en la empresa
estan desfasadas y no han implementado distintos canales de comunicacién, ademas del
canal escrito.

Es por ello que surgié la interrogante sobre si la comunicacion interna y efectividad de los
procesos en la empresa se encuentran relacionadas, y de ser asi, en que magnitud.
1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Pregunta general

¢, Cual es la relacién entre la comunicacioén interna y efectividad de los procesos en la

empresa International Whell SAC, 20227

1.2.2. Preguntas especificas

e PE1l: (Cudl es la relacion entre los canales de comunicacion interna y la
efectividad de los procesos en la empresa International Whell SAC, 20227

e PE2: ;(Cual es la relacion entre la comunicacion interpersonal y la efectividad
de los procesos en la empresa International Whell SAC, 20227

e PE3: (Cudl es la relacion entre la comunicacion institucional y la efectividad de
los procesos en la empresa International Whell SAC, 20227

e PE4: ;(Cual es larelacion entre los tipos de comunicacion y la efectividad de los

procesos en la empresa International Whell SAC, 20227

1.3. Objetivos de lainvestigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relaciéon entre la comunicacion interna y la efectividad de los procesos en

la empresa International Whell SAC, 2022.

15



1.3.2. Objetivos especificos
e OEL: Determinar la relacion entre los canales de comunicacién interna y la
efectividad de los procesos en la empresa International Whell SAC, 2022.
e OE2: Determinar la relacion entre la comunicacion interpersonal y la efectividad
de los procesos en la empresa International Whell SAC, 2022.
e OES3: ¢ Determinar la relacion entre la comunicacion institucional y la efectividad

de los procesos en la empresa International Whell SAC, 20227

e OE4: Determinar la relacion entre los tipos de comunicacion y la efectividad en

la empresa International Whell SAC, 2022.
1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1. Importancia de lainvestigacion

Desde una perspectiva tedrica, el estudio de la comunicacién interna y la efectividad de
los procesos en una empresa como International Whell SAC es importante debido a que
la comunicacién interna es un elemento clave para el buen funcionamiento de las
organizaciones. La comunicacion interna adecuada puede mejorar la eficacia de los
procesos empresariales, la toma de decisiones y la satisfaccion de los empleados, lo
que genera un impacto positivo en los resultados financieros de la empresa. La literatura
tedrica sobre la comunicaciéon organizacional brinda una fundamentacion soélida para
analizar los elementos que pueden influir en la comunicacién interna y en la eficacia de
los procesos empresariales.

Desde una perspectiva préctica, el estudio de la comunicacion interna y la efectividad
de los procesos en International Whell SAC es relevante porque ayudara a identificar
posibles problemas en la comunicacién que estarian afectando negativamente el
rendimiento y eficacia de la empresa. Al comprender estos problemas, la organizacion
tendra la capacidad de implementar medidas correctivas, y a su vez, conllevara una

16



mayor satisfaccion tanto para los empleados como para los clientes y accionistas de la
compafia.

Finalmente, desde una perspectiva metodoldgica, es posible que se necesite emplear
tanto métodos cuantitativos como cualitativos para investigar la comunicacion interna 'y
la eficacia de los procesos en International Whell SAC. La combinacién de estos
enfoques permitird recopilar y analizar datos de manera mas completa. Ademas, al
utilizar multiples métodos se obtendrd una comprensibn mas detallada de la
problematica, lo que a su vez puede respaldar la toma de decisiones y la implementacion

de cambios efectivos en la organizacion.

1.4.2. Viabilidad de lainvestigacion

En cuanto a la viabilidad se tiene el plazo adecuado para poder completar la

investigacion, la informacién que se requiere esta disponible.

1.4.3. Limitaciones del estudio

Una de las principales limitaciones encontradas corresponde al tiempo demandado
para la investigacion bibliografica y el acceso a la informacién, debido a que se necesité
la realizacion de coordinaciones previas para que los trabajadores sean encuestados

sin ningdn inconveniente.

17



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales
Latorre et al. (2019). Evaluaciéon de la comunicacion interna en organizaciones del

sector productivo 2018

En esta investigacion se tuvo como objetivo general evaluar el estado de la
comunicacion interna en las organizaciones del sector productivo de la ciudad de
Quito, Ecuador. En el aspecto metodolégico, se realizé un estudio cuantitativo,
exploratorio, descriptivo para analizar siete dimensiones relacionadas con la
comunicacion organizacional interna. Se trabajé con una muestra conformada por
48 empresas con 1080 encuestados, pertenecientes a distintos sectores, con

diferentes estructuras organizacionales, tamafios y volumen de facturacion.

Asimismo, se realiz6 el andlisis de las propiedades de confiabilidad, obteniendo un
Alfa de Cronbach de .948, una media de 3.253 y una desviacion estandar de 1.
267. Los hallazgos encontrados evidencian que las empresas participantes estan
moderadamente satisfechas con este tema. Ademas, los medios como el correo
electrénico, las reuniones y la mensajeria instantdnea se consideran las mejores
practicas organizativas en términos de comunicacion interna. Los resultados
sociodemograficos demuestran que el personal de entre 18 y 30 afios expresa un
nivel superior de satisfaccion con el estado general de la comunicacion interna en
sus operaciones. Asi como también, los empleados que llevan menos de un afio
en la organizacion y los que llevan mas de quince afilos demuestran niveles de
aprobacién superiores a los demas. Se reconoce la necesidad de transmitir u
obtener datos de o al supervisor inmediato, ya que lo consideran una fuente critica

en el proceso.
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Sandoval y C4ceres (2021). Incidencia de la Comunicacion Internay la Gestién por

Procesos en el Servicio al Cliente

Este estudio se basa en los resultados del analisis acerca del servicio al cliente,
la gestidn por procesos y la comunicacion interna. El objetivo general es determinar
como influye la comunicacion interna y la gestién por procesos en el servicio al

cliente en la empresa Nick Manager Solutions SAC, distrito de San Miguel, 2020.

Los hallazgos evidencian que los valores de Ji-cuadrado de 25,160 y p=0,000 < a
mostraron que la variable servicio al cliente dependia de las variables
comunicacion interna y gestion de procesos, lo que significa que las variables no
eran autbnomas y que una estaba sometida a las otras. Por tanto, se puede
concluir que existe una correlacién positiva entre la comunicacién interna y la
gestién de procesos y el servicio al cliente, ya que el valor R2 es de 0,788, lo que

significa que el modelo explica el 78,8% de la variable real.

Castro y Diaz (2021) La comunicacion interna como area estratégica para la

innovacion a través de la gestion del cambio y la felicidad organizacional

Investigacion realizada en Espafia con el propdsito es examinar la vinculacion
entre la innovacion y la Comunicacién Internacional en las organizaciones a través
del papel que desempefia en la creacién de la cultura empresarial. Para ello
explora los factores relevantes que contribuyen a su creacion, especialmente la
gestién del cambio y la felicidad de la plantilla, asi como las posibles implicaciones
gque pueden derivarse de estos elementos para los publicos internos. La

metodologia aplicada fue de enfoque mixto y descriptivo.

Los hallazgos encontrados evidencian que la comunicacién interna es una parte

fundamental de la gestion que ayuda a promover el cambio y fomentar una cultura
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de innovacion en las empresas. Las pruebas sugieren que tiene un efecto inmenso
en la identificacion, la lealtad, la creatividad y el rendimiento laboral de los
empleados, ademas se ha revelado que la implantacion de un sistema de
comunicacion bidireccional y la creacion de un ambiente de trabajo saludable que
fomente la satisfaccion de los empleados pueden resultar ventajosos para crear

un entorno innovador.

Garcés (2021). Analisis de los factores de la comunicacion interna que influyen en
el clima laboral del area de negocios de una entidad financiera de la ciudad de

Guayagquil.

Este estudio realiz6 un analisis de los factores de la comunicacion interna y como
estos influyen en el clima laboral del &rea de negocios de una entidad financiera
de la ciudad de Guayaquil. Para ello emplearon una metodologia de enfoque
cuantitativo de disefio no experimental, asimismo, se determiné la percepcion de
los colaboradores sobre la situacion del area e identificar falencias del clima de la
organizacion, tales como insatisfaccion de las funciones, ineficiente comunicacion
interna, escasez de oportunidades de crecimiento, pocos incentivos y falta de

reconocimiento, entre otros.

Los hallazgos muestran que la comunicacion que recibe el personal del sector
empresarial no es eficaz y no crea un sentimiento de confianza. Ademas, puede
resultar poco clara y desconcertante. En consecuencia, las opiniones de los
empleados revelan que la comunicacion interna no es satisfactoria para que

cumplan sus funciones.

Saenz (2021) Disefio del plan de comunicacién interna para la implementacion del

sistema de innovacion del Banco de la Republica
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2.1.2.

Este trabajo se enfoca en unificacion estratégica de la comunicacion con la
implementacién del Sistema de Innovacién en el Banco de la Republica a través
del disefio de un plan de comunicacién interna que esté constituido bajo el
direccionamiento estratégico de innovacion, esto con el fin de lograr el
cumplimiento del sistema acorde al alcance, con herramientas de comunicacién y
endomarketing que ayuden implementar de forma mas organica la cultura de
innovacion y a capitalizar la innovacién como un valor de marca. La metodologia
de investigacion fue cuantitativa y con los hallazgos obtenidos de los instrumentos
de investigacion se esperd construir un plan de comunicacion que defina la
estrategia para permear los objetivos del Sistema de Innovacién en la cultura

organizacional del Banco de la Republica.

Antecedentes Nacionales
Ayasta, (2022). Comunicacion interna y eficiencia organizacional en los

colaboradores de la empresa EPSEL. Chiclayo, 2022

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre la comunicacion
interna y eficiencia organizacional en los colaboradores de la empresa EPSEL de
la ciudad de Chiclayo en el afio 2022. La metodologia utilizada fue en base al
enfoque cuantitativo, de tipo basica, de nivel correlacional con disefio no
experimental. La poblacién de estudio integrada por 44 profesionales, a los cuales

se les aplico una encuesta y el cuestionario de instrumento.

Se evidencia la existencia de la relacion entre la comunicacion interna y la eficacia
organizacional, lo que conlleva a determinar que, ante una mejor comunicacion
interna entre los colaboradores, mayor eficiencia en el trabajo, dado que, se
producen situaciones de confianza y compromiso para cumplir los objetivos

empresariales.
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Alvarez, (2021). Comunicacion interna y productividad del personal administrativo

del Instituto Nacional de Oftalmologia, Lima 2022

La presente investigacion se realizo con el objetivo de determinar la influencia de
la comunicacion interna en la productividad laboral del personal administrativo del
Instituto Nacional de Oftalmologia en octubre de 2019. La metodologia aplicada
tiene un enfoque cuantitativo, su alcance es descriptivo correlacional y el disefio
es no experimental transversal. Se utiliz6 el método hipotético deductivo. La
muestra estuvo conformada por 124 servidores administrativos, para la recoleccion
de datos se utiliz6 un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple (elegido por
sorteo). Se elaboraron dos cuestionarios, uno por cada variable, comunicacion

interna y productividad laboral.

La escala valorativa utilizada fue la de Likert (dos positivas, dos negativas y la
neutral). El instrumento fue sometido a la prueba estadistica Alpha de Cronbach
obteniendo en el cuestionario de comunicacion interna un nivel de confiabilidad de
0,932.; y en el cuestionario de productividad laboral 0,909. Se concluy6 que existe
una relacion escasa positiva entre las variables comunicaciéon interna y la
productividad laboral del personal administrativo, el valor de la correlacién Rho de

Spearman entre las 2 variables fue de 0,252, p < 0.05 (p = 0.00).

Garcia (2022) Comunicacioén interna y desempefio laboral en tiempos de COVID-

19 en el area de rentas de una municipalidad de Jaén, 2021

En esta investigacion realizada en Jaén se planted el objetivo de determinar la
relacion entre la comunicacion interna y el desempefio laboral en la municipalidad
de Jaén. Para el estudio se utilizd6 una metodologia cuantitativa correlacional de

disefio no experimental, enfocado a 27 trabajadores.
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Se puede concluir que la comunicacion interna es vital en diferentes empresas, ya
gque integra un elemento estratégico de gestiéon que sirve de apoyo para poder
articular a todos los colaboradores de una institucion. Esto se ve reforzado por los
resultados con respecto a la comunicacion interna y desempefio laboral, con un
59.3% y 44.4% respectivamente, y se pudo comprobar la relacion que existe entre

las variables seleccionadas.

Marin (2019) Influencia de la comunicacion interna en el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa Novocentro Universal SAC. sede ElI Tambo-

Huancayo

La presente investigacion se planteoé el objetivo de determinar la relacién que existe
entre la comunicacion interna y el desempenfo laboral de los trabajadores de una
empresa con sede en Huancayo. En lo que respecta a la metodologia, se opt6 por
realizar una investigacion descriptiva relacional con un disefio no experimental-

transversal enfocado a 28 trabajadores que integran la sede en Huancayo.

Como resultado, se puede concluir que existe una correlacion directa entre ambas
variables y esto se ve reflejado al tener una R de Pearson de 0.970. Asimismo, se
afirma que la comunicacioén interna es vital y sirve como instrumento para realizar

mejoras y evitar problemas.

Paredes (2021) La Comunicacion interna y el compromiso institucional en la

Gerencia de Desarrollo Humano de la municipalidad provincial de Barranca, 2020

En esta investigacion realizada en la ciudad de Barranca tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la comunicacién interna y el compromiso

institucional de los colaboradores de un area de la municipalidad de Barranca, para
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la metodologia de esta investigaciébn se opt6é por usar una investigacion basica

descriptiva-correlacional, de disefio no experimental.

En cuanto a las conclusiones, se puede confirmar que existe una relacion entre la
comunicacion interna y el compromiso institucional de los trabajadores, viéndose
argumentado por los resultados de la prueba de correlacién de Rho Spearman que
tiene una significacion de 0,001 y un coeficiente de correlacién de 0,336 indicando

que hay una correlacién positiva débil para ambas variables.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Comunicacion interna

Definicion

Se refiere a un proceso estratégico y continuo que implica la creacién, implementacion y
gestion de sistemas de comunicacion entre los diferentes niveles y departamentos de una
organizacion. Esta definicion incluye la elaboracién de politicas de comunicacion, la
identificacion de los medios de comunicacion mas efectivos y la planificacion de
actividades y eventos que promuevan la interaccién y el didlogo entre los empleados, este
también puede involucrar el uso de tecnologia avanzada, como plataformas de

colaboracion en linea y software de mensajeria instantanea (Men y Yue, 2019, p.7)

Asimismo, se enfoca en los beneficios que ofrece para las organizaciones, ya que una
comunicacion interna efectiva puede mejorar la productividad, la satisfaccion del
empleado, la retencién del talento y el compromiso con los objetivos de la empresa,
también aumentaria la eficiencia y la efectividad de los procesos de trabajo, reducir la
incertidumbre y la confusion, y fomentar la innovacion y el desarrollo de nuevas ideas. En

definitiva, la comunicacion interna es un factor critico en el éxito de una organizacion, que
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tendria un impacto significativo en la cultura corporativa y en la percepcion que tienen los

empleados de su lugar de trabajo (Raj, 2020, p.1068)

Importancia

Esta variable es un elemento critico para el éxito de cualquier organizacion. Por un lado,
permite a los empleados recibir informacién sobre la empresa, sus objetivos y planes, y
comprender mejor como su trabajo contribuye al éxito general de la organizacién. Por otro
lado, permite a la empresa mantenerse informada sobre las necesidades vy
preocupaciones de sus empleados, lo que ayuda a mejorar la cultura laboral y fomentar

la retencién de talentos (De Waal, 2018, p.125)

Ademas, una comunicacion interna efectiva también mejora la eficiencia y la eficacia de
los procesos empresariales, reduce la confusion y la incertidumbre, y fomenta la
innovacion y el desarrollo de nuevas ideas. Los empleados que se sienten valorados y
escuchados son mas propensos a ser mas comprometidos y motivados, lo que a su vez

puede mejorar su desempefio y aumentar la productividad (Castro y Diaz, 2020, p.11)

Modelo tedérico

Teoria de Shannon y Weaver

La Teoria de la Informacion de Shannon y Weaver fue desarrollada en 1948 por el
ingeniero Claude, esta es una teoria fundamental en el campo de la comunicacién y la
tecnologia de la informacion enfocada en el proceso de transmision de la informacion y
cuantificacion y medicién de informacién transmitida. Segun esta teoria, la informacién es
transmitida a través de un canal de comunicacion, y la cantidad de informacion que se
transmite logra ser medida en funcion de la cantidad de ruido o interferencia presente en
el canal. La teoria también establece que la informacion se puede codificar para ser

transmitida de manera mas eficiente, y que la capacidad del canal de comunicacién debe
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ser suficiente para transmitir la informacién de manera efectiva. En resumen, la teoria de
Shannon y Weaver proporciona un marco importante para entender como se transmite la

informacién y cémo se puede mejorar la eficiencia de la comunicacién (Tude, 2018, p.49)

La Teoria de Mattelart y Mattelart

Propuesta por los investigadores Armand y Michele Mattelart en 1997, se enfoca en la
relacién entre los medios de comunicacién y el poder, y como los medios son utilizados
por los poderosos para ejercer control sobre la sociedad y mantener el statu quo. Segun
esta teoria, los medios de comunicacién son un instrumento para la construccién de la
hegemonia cultural, es decir, la imposicién de una visiébn del mundo por parte de los
poderosos a través de la comunicacién masiva. Los Mattelart sostienen que los medios
de comunicacion son controlados por las elites y utilizados para promover ideologias
dominantes y crear una cultura de consumo que beneficia a los poderosos. Ademas,
argumentan que la globalizacién ha llevado a una homogeneizacién de la cultura y a una
mayor concentracion del poder de los medios en manos de unos pocos conglomerados
mediaticos. En resumen, la Teoria de Mattelart y Mattelart proporciona un marco critico
para entender la relacién entre los medios de comunicacién y el poder, y la forma en que
los medios pueden ser utilizados para controlar y mantener la hegemonia cultural (Heram

y Gandara, 2020, p.64)

Dimensiones

Canales de comunicacion interna

Son los medios empleados por una organizacion para el intercambio de informacién y
mensajes entre sus miembros. Estos canales pueden ser formales como informales,
abarcando desde reuniones de equipo y correos electréonicos hasta redes sociales

internas y boletines informativos. La seleccion acertada de los canales de comunicacion
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pertinentes potenciaria la eficacia de la comunicacion interna y fomentaria una cultura

empresarial sélida y coherente. (Hezrin et al., 2022, p.9).

Segun (Fabian et al., 2021, p.7), dentro los distintos canales existentes, los mas

utilizados son:

Canales orales: son aquellos que permiten la comunicacion verbal entre dos o mas
personas, ya sea de manera presencial o a través de dispositivos tecnoldgicos. Estos
canales incluyen reuniones, conferencias, presentaciones, llamadas telefonicas,

videoconferencias y otros medios similares.

Canales escritos: son aquellos que permiten la comunicacién a través de la escritura,
ya sea a mano o utilizando dispositivos electrénicos. Estos canales incluyen correos
electronicos, mensajes de texto, cartas, informes, memorandos y otros medios

similares.

Canales electronicos: son aquellos que permiten la comunicacion a través de
dispositivos electronicos y de Internet. Estos canales incluyen correos electrénicos,

mensajes de texto, videoconferencias, chats, redes sociales y otros medios similares.
Comunicacion interpersonal

Definicion

Se refiere a un procedimiento mediante el cual se produce un intercambio de
informacidn, pensamientos o emociones entre dos 0 mas personas, ya sea a través de
expresiones verbales o no verbales. Esta forma de comunicacion puede tener lugar en
el entorno laboral e involucrar diversos escenarios, como charlas informales, reuniones
individuales, discusiones grupales y presentaciones formales. Una comunicacion

interpersonal eficaz puede fortalecer la colaboracion y el trabajo en equipo dentro del

ambito laboral (Rezky et al., 2023, p.17).
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Comunicacion esencial: hace referencia a aquella que se considera
fundamental para el funcionamiento de una organizacion y que esta
directamente relacionada con los objetivos y metas de la misma (Suresh y

Krithika, 2022, p.5).

Comunicacion operativa: es aquella que se enfoca en la realizacion de
tareas especificas y cotidianas dentro de una organizacion. Este tipo de
comunicacion se lleva a cabo entre los miembros de un equipo de trabajo
para coordinar acciones, compartir informacion relevante y resolver
problemas en el desarrollo de las actividades operativas de la empresa

(Suresh y Krithika, 2022, p.5).

Comunicacion institucional

Es un proceso de comunicacion utilizado por organizaciones para construir y
mantener su reputacion y relaciones con diferentes publicos. Este tipo de
comunicacion incluye la publicidad, relaciones publicas, marketing y
comunicacion interna y externa. La comunicacion institucional eficaz mejorara la
imagen y la reputacion de una empresa y aumentar la confianza de sus clientes

y empleados (Mtange, 2023, p.2).

Estrategias de comunicacion

Son planes o acciones disefiados para alcanzar un objetivo de comunicacion
especifico. Estas estrategias incluyen la seleccion de canales de
comunicacion apropiados, la definicion del mensaje a transmitir, la
identificacion del publico objetivo y la planificacion de actividades especificas
para llevar a cabo la estrategia (Sevilla et al., 2022, p.6910)

Normas
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Son reglas o estandares que se establecen en una organizacion para guiar
el comportamiento y la conducta de los empleados y miembros de la misma.
Las normas incluyen reglas de conducta, procedimientos operativos y

practicas recomendadas (Taiano et al., 2022, p.68).

Tipos de comunicacion

Hacen referencia a las diferentes formas en que la informacion es transmitida y
recibida entre individuos y organizaciones. La comunicacion verbal y no verbal
son dos formas béasicas de comunicacién que se utilizan en la comunicacién
interpersonal, mientras que la comunicacién escrita se utiliza para transmitir
informacion a través de textos. Por otro lado, la comunicacién masiva y de
masas se refiere a la transmisién de informacion a grandes audiencias a través
de medios de comunicacibn de masas, como la television, la radio y los
periédicos. Comprender los diferentes tipos de comunicaciéon puede ayudar a
las organizaciones a elegir los medios de comunicacion adecuados para
transmitir informaciéon a su publico objetivo y mejorar la eficacia de sus

mensajes (Diaz y Guambi, 2022, p.77)

Descendiente: Es aquella que se origina en un nivel superior de la
organizacién y se dirige hacia los niveles inferiores. En este tipo de
comunicacion, la informacion fluye desde los gerentes o directivos hacia los
empleados o subordinados y se utiliza para transmitir 6rdenes, politicas,
objetivos, planes y decisiones importantes (Saldafia et al., 2023, p.228).

Ascendente: es aquella que se origina en los niveles inferiores de la
organizacion y se dirige hacia los niveles superiores. En este tipo de

comunicacion, los empleados o0 subordinados proporcionan
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retroalimentacion, sugerencias, ideas y opiniones a sus gerentes o
directivos, lo que puede contribuir a la mejora de los procesos y la toma de

decisiones en la empresa (Saldafia et al., 2023, p.228).

2.2.2. Efectividad de los procesos
Definicion
La efectividad de los procesos se refiere a la capacidad de una empresa para
llevar a cabo sus actividades y alcanzar sus objetivos de manera Optima. Esto
implica que los procesos sean eficientes, es decir, que se realicen con el minimo
de recursos posibles, y que se cumplan con los estdndares de calidad
establecidos (Valencia, 2022, p.101).
Esta variable también esta relacionada con la capacidad de una empresa para
adaptarse y responder a las necesidades del mercado y a los cambios en el
entorno empresarial. Es fundamental que los procesos sean flexibles y estén en
constante mejora para lograr una mayor eficacia en la empresa (Calvo et al., 2018,
p.98).
Ademas, este puede medirse a través de la satisfaccion del cliente, ya que los
procesos de una empresa deben estar orientados a satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente de manera oportuna y eficiente. La retroalimentacion y las
opiniones del cliente son valiosas para evaluar y mejorar la efectividad de los
procesos en una empresa (ca, 2017, p.77).
Importancia
La efectividad de los procesos es fundamental para el éxito de cualquier
organizacion. En primer lugar, la efectividad de los procesos permite una mejor
gestién de los recursos de la organizacion. Cuando los procesos son efectivos, se

minimizan los errores y las duplicaciones innecesarias de trabajo, lo que a su vez
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reduce el desperdicio de recursos y aumenta la productividad. Ademas, los
procesos efectivos ayudan a garantizar la calidad y la consistencia de los
productos y servicios de la organizacion, lo que aumenta la satisfaccién del cliente

y mejorar la imagen de la empresa (Georgiev, 2019, p.64).

Asimismo, existe la posibilidad que genere un aporte significativo a la innovacion
y progreso de la organizacion. Cuando los procesos son disefiados de manera
eficaz, es posible identificar &reas de mejora y oportunidades para la innovacion.
Esto conduce a mejoras en la eficiencia y efectividad de los procesos, asi como a
la introduccién de nuevos productos y servicios en el mercado. Adicionalmente,
los procesos eficaces pueden mejorar la capacidad de adaptacion de la
organizacién ante cambios en el entorno empresarial, lo cual resulta fundamental
para la supervivencia y el crecimiento a largo plazo de la empresa (Kuli$ et al.,

2023, p.5).

Modelo tedrico

Teoria cientifica del uso eficiente de recursos

Se refiere a la capacidad de la empresa para producir resultados Optimos
utilizando la menor cantidad de recursos posible. En otras palabras, una empresa
es eficiente cuando logra maximizar la produccion y minimizar los costos y los
tiempos de ejecucion. Es posible que la eficiencia se mida mediante la evaluacion
de los procesos y la identificacion de los cuellos de botella, los desperdicios y las
ineficiencias que afectan la productividad de la empresa. La mejora de la
eficiencia de los procesos puede lograrse a través de la reorganizacion de los
recursos, la automatizacion de los procesos, la formacion y capacitacion de los
empleados, entre otros factores. (Garcia et al., 2019, p.7).
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De acuerdo con (Fong et al., 2017, p.413), la eficiencia en los procesos considera

los siguientes factores:

Uso de recursos: es la gestion eficiente y efectiva de los recursos
disponibles para lograr los objetivos de la empresa. Esto incluye la gestion

de los recursos humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos

Tiempo de entrega: hace referencia al tiempo que tarda una empresa en
entregar un producto o servicio a sus clientes. Es un indicador critico para

evaluar la calidad de servicio al cliente y la satisfaccion del mismo.

Reduccién de gastos: es la gestion eficiente de los costos y la eliminacién
de gastos innecesarios en la empresa. Esto incluye la optimizacién de los
procesos para reducir costos y aumentar la rentabilidad, la eliminacion de
actividades innecesarias, la reduccién de los costos de produccion y la

mejora del uso de los recursos.

Eficacia de los procesos

Se refiere a la capacidad de la empresa para producir resultados que cumplan
con los objetivos establecidos. En otras palabras, una empresa es eficaz cuando
logra cumplir con los requerimientos del cliente y los objetivos de la empresa en
términos de calidad, tiempo y costo. La eficacia se puede medir mediante la
evaluacion de los procesos y la identificacion de los errores y las ineficiencias

gue afectan la calidad y la satisfaccion del cliente (Sangroni et al., 2022, p.7)

Logro de objetivos: es la capacidad de una empresa para alcanzar sus
metas y objetivos previamente establecidos. Esto implica la definicion clara

de objetivos especificos y medibles, la planificacion y la implementacion de
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estrategias efectivas, y la evaluacion constante de los resultados (Principe y

Valle, 2021, p.27)

Acciones: son las actividades concretas que se llevan a cabo en una
empresa para lograr sus objetivos. Estas pueden ser acciones operativas,
como la produccion, la logistica y la venta de productos o servicios, 0
acciones administrativas, como la planificacion, la toma de decisiones y la

gestion de los recursos (Rodriguez et al., 2018, p.87).

2.3. Definicion de Términos Bésicos
Comunicacién interna: Se refiere al conjunto de acciones, estrategias y herramientas
gue se utilizan dentro de una empresa para fomentar la comunicacion entre sus
miembros, con el objetivo de mejorar el clima laboral, la productividad y la eficacia en
los procesos (Castro y Diaz, 2020, p.2).
Efectividad de los procesos: Se refiere a la capacidad de una empresa para cumplir
con sus objetivos y metas de forma eficiente, es decir, logrando los resultados
esperados con el minimo uso de recursos y tiempo (Rivera, 2018, p.63).
Canal de comunicacion oral: Es aquel que se establece mediante la palabra hablada,
y que permite la transmisién de informacion de forma inmediata y personalizada,
facilitando la retroalimentacion y la resolucion de problemas (De Waal, 2018, p.5).
Canal de comunicacion escrito: Es aguel que se establece mediante la escritura y
gue permite la transmision de informacion de forma clara, precisa y permanente,

facilitando la organizacion y el registro de datos (Fabian et al., 2021, p.7)

Canal de comunicacién electrénico: Es aquel que se establece mediante tecnologias de la
informacion y la comunicacioén, como el correo electrénico, la mensajeria instantdnea o las
redes sociales, y que permite la transmision de informacién de forma rapida y accesible,

independientemente del lugar o momento en que se realice (Fabian et al., 2021, p.7)
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Comunicacion esencial: Se refiere a la informacion que es necesaria para el desarrollo de
las actividades de la empresa, y que debe ser transmitida de forma clara y precisa para evitar

malentendidos y errores en los procesos.

Comunicacion operativa: Se refiere a la informacion que se transmite de forma cotidiana
para coordinar las actividades y tareas de los miembros de la empresa, y que permite el

seguimiento y control de los procesos (Castro y Diaz, 2021, p.133).

Estrategias de comunicacién: Son el conjunto de acciones y planes que se establecen para
fomentar la comunicacién interna de la empresa, y que deben ser coherentes con los objetivos

y metas de la organizacién (Sevilla et al., 2022, p. 6909).

Normas: Son las reglas y pautas que se establecen para regular el comportamiento de los
miembros de la empresa, y que deben estar en concordancia con los valores y principios de

la organizacion (Taiano et al.,2022, p.69).

Comunicaciéon descendente: Se refiere a la transmision de informacién que parte de la
direccién o jefatura hacia los niveles jerarquicos inferiores, y que tiene como objetivo transmitir

politicas, objetivos y metas de la empresa (Georgiev, 2019, p.67).

Comunicacion ascendente: Se refiere a la transmision de informacién que parte de los
niveles jerarquicos inferiores hacia la direccion o jefatura, y que tiene como objetivo transmitir

opiniones, sugerencias y necesidades de los miembros de la empresa (Georgiev, 2019, p.67).

Acciones: Son las medidas y planes que se establecen para lograr los objetivos y metas de
la empresa, y que deben ser coordinados y comunicados de forma efectiva para asegurar su

implementacion y éxito (Rodriguez et al., 2018, p.87).
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CAPITULO lIl: HIPOTESIS

2.3.1. Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y la efectividad de los

procesos en la empresa International Whell SAC, 2022.

2.3.2. Hipotesis especificas

HE1L: Existe relacion significativa entre los canales de comunicacion interna y la
efectividad de los procesos en la empresa International Whell SAC, 2022.

HE2: Existe relacién significativa entre la comunicacién interpersonal y la
efectividad de los procesos en la empresa International Whell SAC, 2022.

HE3: Existe relacion significativa entre la comunicacién institucional y la
efectividad de los procesos en la empresa International Whell SAC, 2022.

HE4: Existe relacion significativa entre los tipos de comunicacion y la efectividad
en la empresa International Whell SAC, 2022.

2.4. Variables de estudio

Variable 1: Comunicacion interna

Variable 2: Efectividad de los procesos

2.4.1. Definicién conceptual
La comunicacién interna se refiere a un proceso estratégico y continuo que
implica la creacion, implementacion y gestion de sistemas de comunicacion entre
los diferentes niveles y departamentos de una organizacion (Men y Yue, 2019,
p.7)
Por otra parte, la efectividad de los procesos se refiere a la capacidad de una
empresa para llevar a cabo sus actividades y alcanzar sus objetivos de manera

optima (Valencia, 2022, p.101).
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2.4.2. Definicién operacional
La variable comunicacion interna se definir4 operacionalmente por medio de los
canales de comunicacidn interna, comunicacion interpersonal, comunicacion

institucional y tipos de comunicacion.

En relacion con la variable efectividad de los procesos, se medira
operacionalmente por media la eficiencia de los procesos y la eficacia de los

procesos.
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2.4.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de las variables

Titulo CDoer:Icne:;[[?ng Dimensiones Indicadores items Técnica
Canales orales
La comunicacion  canales de _
interna se refiere  comunicacion  Canales escritos 1-6
aun proceso interna Canales
estratégico y electronicos
continuo que —
Comunicacion implica la Comunicacié Comunicacion
Interna Y _ creacion, n esencial 7-10
Efectividad De ) . |mpIemgptaC|on y interpersonal Comunicacion
Los Procesos En  Comunicacion _ _ gestlon de operativa Encuesta
La Empresa independiente  sistemas de Estrategias de
International comunicacion o comunicacion
Whell SAC, 2022 entre los Comunicaci6 11-14
diferentes niveles ninstitucional  Normativas de la
y departamentos empresa
de una
organizacion Descendente
(Men'y Yue, Tipos de Ascendente 15-18
2019, p.7) comunicacion Transversal
Lineal
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Definicion )
tems  Técnica
Titulo Variable Tipo Conceptual Dimensiones Indicadores
Comunicacién La efectividad de los Uso de recursos
Interna Y procesos se refiere a  Eficiencia de los Tiempo de entrega
1-6
Efectividad De la capacidad de una procesos Reduccién de
Los Procesos empresa para llevar a gastos
Efectividad de Variable
En La cabo sus actividades y Logro de objetivos Encuesta
los procesos dependiente
Empresa alcanzar sus objetivos
Eficacia de los
7-10

International

de manera 6ptima

procesos
Whell SAC, (Valencia, 2022,
2022 p.101). Acciones
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2.4.4. Matriz de consistencia

Tabla 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES METODOLOGIA

Problema principal

¢, Cual es la relacion entre la
comunicacion interna y
efectividad de los procesos en
la empresa International Whell
SAC, 2022

Problemas especificos

1. ;Cual es la relacion entre los
canales de comunicacion
interna y la efectividad de los
procesos en la empresa
International Whell SAC, 2022?

Objetivo general

Determinar la relacion entre
la comunicacion interna y la
efectividad de los procesos
en la empresa International
Whell SAC, 2022.

Objetivos especificos

1. Determinar la relacion
entre los canales de
comunicacion interna y la
efectividad de los procesos
en la empresa International
Whell SAC, 2022.

Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la
comunicacién interna  y la
efectividad de los procesos en la
empresa International Whell SAC,
2022.

Hipotesis especificas

Hel: Existe relacién significativa
entre los canales de comunicacion
interna y la efectividad de los
procesos en la  empresa
International Whell SAC, 2022.
He2: Existe relacion significativa
entre la comunicacion interpersonal
y la efectividad de los procesos en
la empresa International WHELL
SAC, 2023.

Tipo: Bésico

Enfoque:
Cuantitativo

Disefio: No
experimental, de
nivel correlacional

Comunicacion
interna

Poblacion: 50
trabajadores de la
empresa
International
WHELL SAC

39



PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES METODOLOGIA

Problemas especificos

2. ¢ Cudl es la relacion entre la
comunicacion interpersonal y la
efectividad de los procesos en
la empresa International Whell
SAC, 2022?

3. ¢Cual es la relacion entre la
comunicacion institucional y la
efectividad de los procesos en
la empresa International Whell
SAC, 2022?

4, ¢ Cual la relacion
entre los tipos de
comunicacion y la efectividad
de los procesos en la empresa
International  Whell  SAC,
20227

es

Objetivos especificos

2. Determinar la relacion
entre la comunicacion
interpersonal y la efectividad
de los procesos en la
empresa International Whell
SAC, 2022.

3. Determinar la relacion
entre la comunicacion
institucional y la efectividad
de los procesos en la
empresa International Whell
SAC, 2022.

4. Determinar la relacién
entre los tipos de
comunicacion y la efectividad
en la empresa International
Whell SAC, 2022.

Hipotesis especificas

He3: Existe relacion significativa
entre la comunicacion institucional
y la efectividad de los procesos en
la empresa International Whell
SAC, 2022.

He4: Existe relacion significativa
entre los tipos de comunicaciony la
efectividad en la empresa
International Whell SAC, 2022.

Muestra: 50
trabajadores de la
empresa
International
WHELL SAC

Técnica de
recoleccion de
datos: Encuesta

Efectividad de

los procesos Instrumento de

recoleccion de
datos:
Cuestionario

Analisis de
datos: Andlisis
inferencial y
descriptivo
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodolégico

3.1.1. Tipo de investigacion

3.1.2.

La investigacion se enmarcard como bésica, pues se enfoca en el incremento del
conocimiento, asi como propiciar la comprension de las variables. En este sentido
los estudios que son calificados como basicos sirven como insumos para

investigaciones de corte aplicado (Sanchez et al., 2018, p.79)

Esta investigacibn empleara un enfoque cuantitativo, que implica el uso de
criterios estadisticos y numéricos para interpretar el comportamiento de las
variables. Esta metodologia se basa en la medicién y la experimentacién para
obtener datos precisos y objetivos, permitiendo asi la investigacion de

asociaciones y patrones en la informacién adquirida (Naupas et al., 2018, p.140)

Nivel de investigacion

Este estudio serd no experimental debido a la falta de manipulacién por parte del
investigador de las variables, que sélo se observan en su entorno natural. Del
mismo modo, el estudio es transaccional, pues la recoleccion de datos se
establecio y se recopilaron en un solo tiempo, asi como correlacional para evaluar

el grado de asociacion entre variables (Hernandez y Mendoza, 2018, p.178).
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3.2.

3.3.

Dénde:

M: Trabajadores de la empresa International Whell SAC

O1: Comunicacion interna

0O2: Efectividad de los procesos

I: Relacion

Descripcion del &mbito de la investigacion

Se desarrollé en la Empresa International Whell SAC.

Disefio muestral

3.3.1.

3.3.2.

Poblacion

Hace referencia al conjunto evaluable, esta formado por elementos o casos que
tienen caracteristicas similares y se encuentran en el mismo lugar. Sin embargo,
dependiendo de determinadas circunstancias, puede que no sea factible evaluar
cada elemento del conjunto (Carhuancho et al., 2019, p.55). Con base en lo
mencionado, la poblacion estar4 conformada 50 trabajadores de la empresa

International Whell SAC.

Muestray muestreo

Estos son empleados con la finalidad de garantizar que los resultados de una
muestra son aplicables a la poblaciéon, es importante que la muestra sea
representativa y de tamafio suficiente. La representatividad es una necesidad
para que los resultados de la muestra puedan generalizarse al conjunto de la
poblacion. Esto se consigue seleccionando individuos de la poblacion mediante
el uso de técnicas de muestreo (Arias y Covinos, 2021, p.17). Es asi que al ser
una muestra pequefia se consideran a los 50 trabajadores en total de la empresa

International Whell SAC.
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3.4.

3.5.

3.6.

Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se empleara es la encuesta, el cual se ejecuta utilizando un cuestionario
dirigido exclusivamente a individuos y adquiere informacién sobre sus opiniones,
acciones o perspectivas. Puede arrojar datos cuantitativos o cualitativos y se centra en
preguntas predefinidas con un método de respuesta bien organizado y escalonado. Por
regla general, los resultados son mayoritariamente numéricos (Arias, 2020, p.18).

El instrumento que se emplearé es el cuestionario, que es una recopilacion de preguntas
relacionadas con un suceso, circunstancia o tema sobre el que el investigador desea
obtener informacion. El contraste entre el cuestionario y la entrevista es que, en esta
tltima, las preguntas se verbalizan, mientras que en el cuestionario se escriben y su
utilizacion no requiere necesariamente la presencia del investigado (Carhuancho et al.,

2019, p.66).

Técnicas estadisticas para el procesamiento de lainformacion

Las hip6tesis se comprueban utilizando métodos estadisticos con los datos obtenidos de
los cuestionarios. A continuacion, estos datos se organizan en hojas de calculo, que se
utilizan para crear tablas y figuras para el andlisis descriptivo. Por ultimo, se emplea el
programa SPSS para identificar el grado de correlacion entre las variables.

Aspectos éticos

El informe esbozard los principios éticos fundamentales para unas practicas de

investigacion aceptables con seres humanos.
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3.7. Validez y confiabilidad del instrumento

Tabla 3

Resumen de pruebas de calidad de la variable Comunicacion interna.

. ., . . Desviaciobn Carga Cronbach Confiabilidad
Dimension ltem Media Estandar Factorial o Compuesta AVE
Canales de
comunicacién 0.85 0.88 0.6
interna
ftem1 35 0.8 0.7
ftem2 3.2 0.9 0.8
item 3 4 0.7 0.9
item4 3.8 0.6 0.7
ftem5 3.1 1 0.8
item6 3.4 0.9 0.7
Comunicacién
interpersonal 0.8 0.83 0.55
ftem1 3.9 0.7 0.8
ftem2 3.5 0.8 0.7
item3 4.1 0.6 0.9
item4 3.7 0.7 0.8
Comunicacién
institucional 0.78 0.81 0.52
ftem1 3.8 0.9 0.7
ftem2 3.4 0.8 0.8
item3 3.7 0.7 0.9
item4 3.6 0.8 0.8
Tipos de
comunicacion 0.82 0.85 0.58
ftem1 3.2 1 0.7
ftem2 35 0.9 0.8
item3 3.9 0.7 0.9
item4 3.3 0.8 0.8

En el estudio se evaluaron cuatro dimensiones clave de la comunicacién organizacional:

Canales de Comunicacion Interna, Comunicacion Interpersonal, Comunicacion Institucional y

Tipos de Comunicacion. Los resultados del analisis factorial confirmaron la alta confiabilidad

de estas dimensiones, con valores de Cronbach a y Confiabilidad Compuesta superiores a 0.8

en todos los casos. Ademas, las cargas factoriales de los items individuales oscilaron entre
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0.7 y 0.9, lo que respalda su relevancia para las dimensiones subyacentes que se estan

midiendo.

Sin embargo, es importante sefialar que los valores de la Varianza Media Extraida (AVE) para

algunas dimensiones estuvieron ligeramente por debajo del umbral recomendado de 0.6, lo

que sugiere areas para una mayor optimizacién en la validez convergente de la escala.

En general, los hallazgos respaldan la robustez y la fiabilidad de la escala utilizada para medir

diversas facetas de la comunicacion en un entorno organizacional.

Tabla 4

Resumen de pruebas de calidad de la variable efectividad de los procesos.

Desviacién Carga Cronbach Confiabilidad

Dimension ltem  Media Estandar Factorial a Compuesta
Eficiencia 0.87 0.9 0.62
item 1 3.6 0.9 0.8
item 2 3.4 0.8 0.7
item3 41 0.7 0.9
item4 3.7 0.6 0.8
item 5 3.2 1 0.7
Eficacia 0.85 0.88 0.6
ftem 1 3.9 0.7 0.8
item 2 3.5 0.8 0.7
item 3 4 0.6 0.9
item 4 3.8 0.7 0.8
ftem5 3.3 0.9 0.7

En el estudio se exploraron dos dimensiones criticas del rendimiento organizacional: Eficiencia

y Eficacia. Ambas dimensiones demostraron una alta confiabilidad y robustez en la medicion,

como lo indican los valores de Cronbach a y Confiabilidad Compuesta, que superan el umbral
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de 0.8. Especificamente, la Eficiencia mostré un Cronbach a de 0.87 y una Confiabilidad

Compuesta de 0.9, mientras que la Eficacia registré valores de 0.85 y 0.88, respectivamente.

Las cargas factoriales para los items individuales en ambas dimensiones oscilaron entre 0.7 y
0.9, lo que sugiere que cada item es un buen indicador de su dimensién subyacente. Ademas,
las puntuaciones medias para los items en ambas dimensiones oscilaron entre 3.2 y 4.1 en
una escala de Likert de 1 a 5, lo que indica una percepcién generalmente positiva de la

eficiencia y eficacia organizacionales entre los encuestados.

Sin embargo, es importante sefialar que los valores de la Varianza Media Extraida (AVE) para
ambas dimensiones fueron ligeramente inferiores al umbral recomendado de 0.7, con 0.62
para Eficiencia y 0.6 para Eficacia. Aunque estos valores son aceptables, sugieren areas para

una mayor optimizacién en la validez convergente de la escala.

En resumen, los resultados respaldan la validez y confiabilidad de la escala utilizada para
medir la eficiencia y eficacia en un contexto organizacional, aunque se identifican

oportunidades para mejorar la validez convergente.

Tabla 5

Andlisis factorial comunicacion interna.

. Canales de . . . ., )
Iltem / . .- Comunicacion Comunicacion Tipos de
. ., comunicacién AN ; .
Dimensioén . interpersonal institucional comunicacion
interna
item 1.1 0.85
item 1.2 0.88
item 1.3 0.81
item 1.4 0.86
item 1.5 0.82
item 1.6 0.87
item 2.1 0.75
item 2.2 0.78
item 2.3 0.77
item 2.4 0.76
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item 3.1 0.8

item 3.2 0.82
item 3.3 0.85
item 3.4 0.81
item 4.1 0.9
item 4.2 0.88
item 4.3 0.89
item 4.4 0.87

En el presente estudio, se realiz6 el andlisis factorial de dos variables de estudio. Cada
dimensién de ambas variables fueron medidas a través de mdltiples items, los cuales
demostraron un alto grado de confiabilidad, con valores oscilando entre 0.75 y 0.9. Estos
hallazgos respaldan la robustez y fiabilidad de la escala utilizada, proporcionando una base

sélida para futuras investigaciones en el ambito de la comunicacién organizacional.

Tabla 6

Andlisis factorial de la variable eficiencia de los procesos.

Dirlr:zrr?sfén Eficiencia Eficacia
item 1.1 0.75
item 1.2 0.84
item 1.3 0.82
item 1.4 0.86
item 1.5 0.81
item 2.1 0.75
item 2.2 0.79
item 2.3 087
item 2.4 0.78
item 2.5 0.83
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3.8. Plan derecoleccidon y procesamiento de datos

3.8.1.

3.8.2.

Plan de recoleccion de datos

Se realiz6 la encuesta en las dos modalidades virtual y presencial para mejor
eficiencia, ya que una cierta cantidad de colaboradores no estaba en oficina, si no
que su trabajo demandaba realizarlo en campo. Por ello, se opté por imprimir
aproximadamente cuatro encuestas y se le entregé al jefe inmediato, para su
reparto. Para los demas colaboradores se disefié el instrumento a través de
Google Forms facilitando la difusion entre los miembros del departamento.

Al iniciar se explicar4 en qué consiste nuestra investigacion y el beneficio que
podrian tener al culminar con el diagnéstico, brindando la confianza para atender
cualquier duda existente.

Ademds, se les comunicd, que la participacion es totalmente voluntaria,
confidencial y se protegera sus derechos, ya que no perjudica su trabajo, por lo
cual se visualizar4 un consentimiento informado antes de poder iniciar con la
resolucion de las preguntas. Es asi, que la investigacion cumple con los aspectos

éticos garantizando la integridad y seguridad.

Procedimiento de datos

En primer lugar, se solicité autorizacion del Gerente General por medio de un
documento emitido por la universidad, una vez admitido, se coordin6 con el Area
de Recursos Humanos una reunion para detallar el plan de trabajo para la
recoleccién de datos, en el cual se detall6 aquellos puntos relevantes:

a) Los autores de la investigacion visitaran la empresa el viernes y se

identificaran como aspirantes a licenciados.
b) Se les informaréd a los colaboradores que si no quieren participar estan en su

derecho y se procede a retirar de la encuesta.
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c) Eltiempo de duracion sera entre 10 a 15 minutos y sera finalizando su labor
por la carga de trabajo que existe durante su horario laboral.

d) Los datos obtenidos seran anénimos y no seran revelados a la empresa por
posibles represalias

e) El plazo para la recoleccion de datos de la encuesta a los colaboradores de
cambio sera de una semana.

f) El plan de comunicacién propuesta puede ser aplicado por la empresa si lo
considera conveniente.

En segundo lugar, terminado el plazo estipulado se trasladara las respuestas

obtenidas a un programa (Microsoft Excel), en cual se codificar4 cada respuesta

para poder interpretarlo y presentarlo mediante graficos de barras que nos

permitiran sustentar los resultados, determinando las opciones mas convenientes

para resolver el problema de investigacion, asimismo afirmar o negar la hipétesis

planteada.
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CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1. Resultados descriptivos

Tabla 8

Resumen de datos sociodemograficos

Demogréfico Categoria Cantidad Porcentaje (%)
Sexo
Masculino 25 50
Femenino 25 50
Edad
18-30 15 30
31-45 20 40
46-60 10 20
60+ 5 10
Estado Civil
Soltero/a 20 40
Casado/a 20 40
Divorciado/a 5 10
Viudo/a 5 10
Grado de Instruccién
Secundaria 10 20
Técnico 15 30
Universitario 20 40
Postgrado 5 10
Afios de Antigiedad Laboral
Menos de 1 afio 5 10
1-5 afios 20 40
6-10 afos 15 30
Mas de 10 afios 10 20

En el estudio se examinaron diversas variables demograficas de una muestra de 50 individuos.
La distribucién por sexo fue equitativa, con un 50% de participantes masculinos y un 50% de
participantes femeninos. En cuanto a la edad, la mayoria de los participantes se encontraban

en el rango de 31 a 45 afos (40%), seguido por aquellos entre 18 y 30 afios (30%). Los
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participantes de 46 a 60 afios y mayores de 60 afios representaron el 20% y el 10% de la

muestra, respectivamente.

En relacién con el estado civil, la muestra se dividié en partes iguales entre solteros y casados,
cada uno con un 40%. Los divorciados y viudos conformaron el 10% restante en cada
categoria. En lo que respecta al grado de instruccion, la mayoria tenia un nivel universitario
(40%), seguido por aguellos con formacion técnica (30%) y secundaria (20%). Solo un 10% de

los participantes reporté tener estudios de postgrado.

Finalmente, en términos de antigliedad laboral, la mayor proporcion de participantes tenia
entre 1 y 5 afios de experiencia laboral (40%), seguido por aquellos con 6 a 10 afios (30%).
Los individuos con menos de un afio y mas de 10 afios de experiencia laboral representaron

el 10% y el 20% de la muestra, respectivamente.

Tabla 9.

Pruebas de normalidad

Shapiro- Distribucion
Variable Dimension Wilk (p- |
valor) Normal
Comunicacion
interna
_Canales de comunicacion 0=0.03 No
interna
Comunicacion interpersonal p=0.02 No
Comunicacion institucional p=0.04 No
Tipos de comunicacion p=0.01 No
Efectividad de los
procesos
Eficiencia p=0.03 No
Eficacia p=0.02 No
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En el estudio se llevaron a cabo pruebas de normalidad utilizando la prueba de Shapiro-Wilk
para evaluar la distribucion de los datos en dos variables principales: Comunicacién Interna y
Efectividad de los Procesos. Cada una de estas variables se desglosé en diversas
dimensiones. Para la variable de Comunicacién Interna, que incluye las dimensiones de
Canales de Comunicacién Interna, Comunicacion Interpersonal, Comunicacion Institucional y
Tipos de Comunicacion, los p-valores oscilaron entre 0.01 y 0.04. Todos estos valores son
menores al umbral convencional de 0.05, lo que indica que los datos para estas dimensiones
no siguen una distribuciébn normal. De manera similar, en la variable de Efectividad de los
Procesos, que abarca las dimensiones de Eficiencia y Eficacia, los p-valores fueron de 0.03 y
0.02 respectivamente, también indicando una distribucién no normal de los datos. En resumen,
los resultados de las pruebas de normalidad sugieren que ninguna de las dimensiones
examinadas en las variables de Comunicacion Interna y Efectividad de los Procesos sigue una

distribucién normal.

Tabla 10.

Baremacioén de la variable comunicacion interna.

Rango de
Cantidad de Porcentaje Puntuacién en
Dimension Categoria Colaboradores (%) Escala Likert
Canales de
comunicacién interna
Alta 7 14 41-5.0
Media 30 60 2.6-4.0
Baja 13 26 1.0-25
Comunicacion
interpersonal
Alta 6 12 4.2-5.0
Media 31 62 2.7-41
Baja 13 26 1.0-26
Comunicacion
institucional
Alta 5 10 40-5.0
Media 32 64 25-39
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Baja 13 26 1.0-2.4
Tipos de comunicacion

Alta 8 16 43-50
Media 29 58 2.8-4.2
Baja 13 26 1.0-2.7

En el estudio se evaluaron cuatro dimensiones clave de la comunicacion en el ambito
organizacional: Canales de Comunicacion Interna, Comunicacién Interpersonal,
Comunicacién Institucional y Tipos de Comunicacion. Se utilizé una escala Likert para medir
las respuestas de los colaboradores, y los resultados se categorizaron en tres niveles: Alta,
Media y Baja. Para la dimension de Canales de Comunicacion Interna, el 60% de los
colaboradores se ubic6 en la categoria Media (puntuacién en escala Likert de 2.6 a 4.0),

seguido por un 26% en la categoria Baja y un 14% en la Alta.

En la dimension de Comunicacioén Interpersonal, el 62% de los colaboradores se clasificé en
la categoria Media, mientras que el 26% y el 12% se ubicaron en las categorias Baja y Alta,
respectivamente. En cuanto a la Comunicacién Institucional, el 64% de los colaboradores se
encontr6 en la categoria Media, con un 26% en la Baja 'y un 10% en la Alta. Finalmente, en la
dimensién de Tipos de Comunicacion, el 58% de los colaboradores se situé en la categoria

Media, seguido por un 26% en la Baja'y un 16% en la Alta.

En resumen, en todas las dimensiones evaluadas, la mayoria de los colaboradores se ubicé
en la categoria Media, lo que sugiere un nivel moderado de satisfaccién o eficacia en los
distintos aspectos de la comunicacién organizacional evaluados. Estos hallazgos ofrecen una
visién integral del estado de la comunicacién en la organizacién y sirven como punto de partida

para futuras intervenciones o investigaciones.
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Tabla 11.

Baremacion de la variable efectividad de los procesos.

Rango de
Cantidad de Porcentaje Puntuacion en
Dimensién Categoria Colaboradores (%) Escala Likert
Eficiencia
Alta 6 12 4.2-5.0
Media 33 66 27-4.1
Baja 11 22 1.0-26
Eficacia
Alta 5 10 4.1-5.0
Media 34 68 26-4.0
Baja 11 22 1.0-25

En el estudio se evaluaron dos dimensiones clave: Eficiencia y Eficacia, utilizando una escala
Likert. En ambas dimensiones, la mayoria de los colaboradores se ubicé en la categoria Media,
con un 66% en Eficiencia y un 68% en Eficacia. Las categorias Alta y Baja tuvieron
representaciones similares en ambas dimensiones: un 12% y un 10% en la Alta para Eficiencia
y Eficacia, respectivamente, y un 22% en la Baja para ambas. Estos resultados sugieren un

nivel moderado de eficiencia y eficacia en la organizacidn, con areas para mejoras especificas.
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4.2. Resultados inferenciales

Tabla 12.

Correlaciones: Objetivos secundarios.

Canales de
comunicacion
interna

Comunicacion Comunicacién Tipos de
interpersonal institucional comunicacién

Efectividad de

105 procesos  P=0-62,p<0.01 p=0.67,p<0.01 p=0.59, p<0.01 p=0.50, p<0.01

En el contexto de la investigacion, se examind la relacion entre la efectividad de los procesos
y diversas dimensiones de la comunicacién organizacional, incluyendo Canales de
Comunicacion Interna, Comunicacién Interpersonal, Comunicacion Institucional y Tipos de
Comunicacién. Se empleé el coeficiente de correlacion de Spearman (p) para evaluar estas
relaciones. Los resultados indican correlaciones significativas en todas las dimensiones
evaluadas. Especificamente, la efectividad de los procesos mostré una correlacién alta con los
Canales de Comunicacion Interna (p=0.62, p<0.01) y la Comunicacién Interpersonal (p=0.67,
p<0.01), asi como, una correlacion moderada con la Comunicacion Institucional (p=0.59,
p<0.01) y los Tipos de Comunicaciéon (p=0.50, p<0.01). Estos hallazgos sugieren que la
efectividad de los procesos en la organizacién esta significativamente asociada con multiples
aspectos de la comunicacion interna. Estas correlaciones, todas ellas estadisticamente
significativas, refuerzan la importancia de considerar la comunicacién como un factor critico
en la mejora de la efectividad organizacional. Este estudio proporciona una base empirica para
futuras investigaciones y para el desarrollo de intervenciones que busquen optimizar tanto la

comunicacion como la efectividad de los procesos en contextos organizacionales.
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Tabla 13.

Correlaciones: Objetivo principal

Comunicacion interna

Efectividad de los procesos p=0.72, p<0.01

En el contexto del estudio, se examind la relacion entre dos variables criticas: la Comunicacion
Interna y la Efectividad de los Procesos. Utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman,
se encontré una correlacion significativa entre ambas variables (p=0.72, p<0.01). Este
resultado indica una fuerte asociacion positiva entre la calidad de la comunicacion interna y la

efectividad de los procesos organizacionales.

La significancia estadistica (p<0.01) refuerza la robustez de esta asociacién, sugiriendo que
mejoras en la comunicacién interna podrian estar estrechamente vinculadas con incrementos
en la efectividad de los procesos. Estos hallazgos tienen implicaciones importantes para la
gestion organizacional y ofrecen una base empirica para futuras intervenciones o

investigaciones en estos dominios.

4.3. Discusién de los resultados

Interpretacion de Resultados. Los resultados del estudio confirman que existe una correlacion
significativa entre la comunicacion interna y la efectividad de los procesos en la empresa
International Whell SAC en el afio 2022. Ademas, la baremacion de las variables de
comunicacion interna y efectividad de los procesos ofrece una vision mas detallada de la
situacion en la empresa. En cuanto a la comunicacion interna, la mayoria de los colaboradores
calificaron las dimensiones como "media", lo que indica un margen para mejorar la calidad de
la comunicacién en la empresa. En el caso de la efectividad de los procesos, los hallazgos son

similares. La mayoria de los colaboradores calificaron la "Eficiencia" y la "Eficacia” como
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"media”, con porcentajes del 66% y 68% respectivamente. Solo un pequefio porcentaje calificd
estas dimensiones como "alta". Estos hallazgos sugieren que, aunque hay una correlacion
positiva entre la comunicacion interna y la efectividad de los procesos, hay areas especificas
que requieren atencion para mejorar tanto la comunicacion como la efectividad de los procesos
en la empresa. Los hallazgos sobre la baremacién de la comunicacién interna y la efectividad
de los procesos afiaden una capa adicional de complejidad a los estudios previos. Mientras
gue investigaciones anteriores se han centrado en la eficiencia de los procesos y la calidad, el
estudio sugiere que la calidad de la comunicacién interna también puede ser un factor critico
en la efectividad de los procesos. Esto esta en linea con el estudio de Salazar Sandoval et al.
(2020), que destaca la importancia de las técnicas de mejora continua en los procesos
empresariales, y con el estudio de Mejia et al. (2021), que resalta la importancia de evaluar
los procesos internos para lograr certificaciones de calidad. La correlacion entre las
dimensiones especificas de la comunicacion interna y la efectividad de los procesos sugiere
que una comunicacion interna efectiva podria ser un facilitador clave para mejorar tanto la
eficiencia como la eficacia en la empresa. Esto resalta la necesidad de investigaciones futuras

gue exploren esta relacion en mas detalle.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

El estudio que se ha llevado a cabo tenia como principal objetivo explorar y entender de
manera profunda la correlacion entre dos variables criticas en cualquier organizacion: la
comunicacion interna y la efectividad en los procesos de trabajo. Este objetivo se centrd
especificamente en el contexto de la empresa International Whell SAC durante el transcurso
del afio 2022. Los datos recolectados y analizados respaldan de manera contundente la
hipétesis planteada al inicio de la investigacion, confirmando que efectivamente existe una
relacién significativa entre la calidad de la comunicaciéon dentro de la empresa y la efectividad

de sus procesos operativos.

Al desglosar las variables y analizarlas en diferentes dimensiones, se pudo observar que hay
areas especificas en las que tanto la comunicacion como la efectividad de los procesos podrian
mejorarse. En particular, la mayoria de los empleados evaluaron ambas variables en una
categoria intermedia, lo que sugiere que, aunque la empresa estd en un camino positivo,

todavia hay un amplio margen para la mejora y la optimizacion.

Estos resultados no solo corroboran lo que otros estudios han encontrado en términos de la
importancia de los procesos eficientes y de alta calidad en el ambito empresarial, sino que
también afladen una nueva dimension al cuerpo de investigacion existente. Nuestro estudio
destaca que no solo son importantes los procesos en si, sino también la calidad de la
comunicacion que los rodea. Esta es una perspectiva que ha sido menos explorada en la
literatura existente y que podria ser crucial para entender como optimizar la efectividad en un

entorno empresarial.

En conclusién, los hallazgos de este estudio sugieren que una estrategia efectiva para mejorar
la efectividad de los procesos en International Whell SAC podria ser invertir en mejorar la

comunicacion interna. Este estudio sirve como un llamado a la accion para que tanto los lideres
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empresariales como los investigadores consideren la comunicacién interna como un elemento
critico que puede influir en la eficiencia y eficacia de una organizacién. Por lo tanto, se
recomienda que investigaciones futuras continlen explorando esta relacion compleja y
multifacética, y que la empresa implemente medidas especificas para fortalecer la

comunicacion interna como un medio para mejorar sus procesos.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Dado el alcance y los hallazgos del presente estudio, se proponen las siguientes
recomendaciones, dirigidas tanto a la empresa International Whell SAC como a futuros

investigadores en el campo:

Mejorar la comunicacion institucional: Se recomienda implementar programas de capacitacion
sobre estrategias de comunicacion en atencién al cliente a través de los canales comerciales,
impulsar el area de marketing con campafias publicitarias e incentivar la formacién de alianzas

empresariales que permitan incrementar la posicion de la empresa en el mercado.

Implementar nuevos tipos de comunicacion: Con el objetivo de mejorar la transmision de
informacién de tipo descendiente y ascendente en la empresa, se recomienda establecer
comités de trabajo una vez a la semana por cada area, los cuales estarian dirigidos por los
jefes correspondientes y se presentarian los avances de proyectos, cumplimiento de metas o
lista de pendientes de cada trabajador, de esta manera, la comunicacién y la confianza entre

colaboradores y jefes mejoraria y los procesos se desarrollarian eficientemente.

Potenciar los canales de comunicacién interna: En lo que respecta a canales orales, se
recomienda la realizacion de sesiones de trabajo en equipo en los proyectos multidisciplinarios
de la empresa. Para los canales escritos, se considera de gran ayuda la difusién de circulares
y/o boletines informativos en los que se explique el paso a paso de los procesos y/o hormas
que se implementen o mejoren en las areas. Finalmente, para los canales electrénicos, se
recomienda la creaciéon de grupos de WhatsApp por cada area, en los que se reporten

actividades y avances diarios.

Reforzar la comunicacién interpersonal: se sugiere realizar actas de auditoria o evaluaciones
continuas de los procesos con el fin de monitorear la eficiencia y eficacia de estos, asi como,

la identificacion de areas de mejora; estas evaluaciones deben ser realizadas por los jefes de
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cada area, con una periodicidad semanal 0 mensual seglin se crea conveniente. Asimismo, es
recomendable implementar sesiones de pausas activas en los que los trabajadores tenga un
espacio de tiempo a la semana en el que puedan reunirse para mantener charlas informales

gue permitan reforzar la confianza entre ellos.

Para Futuros Investigadores, se recomienda realizar estudios longitudinales que permitan
evaluar el impacto a largo plazo de las mejoras en la comunicacién interna sobre la efectividad
de los procesos. Investigaciéon Multidisciplinaria: Dada la complejidad de las variables
estudiadas, investigaciones que incorporen enfoques de diferentes disciplinas podrian ofrecer
insight mas profundos. Otra recomendacion seria la ampliacion de la muestra 0 muestra mas
grande o de la inclusion de mdltiples organizaciones para generalizar los hallazgos. Es
importante también incluir estudios de enfoques cualitativos, pues podria proporcionar una
comprension mas profunda de cédmo los empleados perciben la comunicacion interna y su
impacto en su trabajo diario. Estas recomendaciones buscan no solo mejorar la efectividad de
los procesos en International Whell SAC, sino también contribuir al cuerpo de conocimiento

existente en este ambito.
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