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Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad generar un plan de comunicacion
interna para mejorar el compromiso laboral para la empresa Morphoplast S.A. de
C.V. Puesto que la comunicacién interna es un factor estratégico que influye
directamente en la eficiencia operativa, la coordinacion entre areas y la
satisfaccion de los colaboradores; sin embargo, en Morphoplast, se han
identificado fallas de comunicacién que afectan la productividad y generan

errores operativos.

Para abordar esta problematica, el proyecto propone el desarrollo de materiales
comunicacionales estandarizados que permiten formalizar, documentar, evaluar
y dar seguimiento a la informacion interna, fortaleciendo la claridad, la

oportunidad y la trazabilidad de los mensajes dentro de la organizacion.

La metodologia del proyecto incluyé la observacién directa de procesos, la
identificacion de barreras de la comunicacion, la aplicacion de una encuesta de
comunicacion interna y la elaboracién de formatos adaptados a la operacion de

la planta.

Los resultados esperados con este plan incluyen: reduccion de errores
operativos derivados de fallas de comunicacion, mayor compromiso y
participacion del personal, mejora en la coordinacién entre areas y consolidaciéon

de un sistema de comunicacion interna estructurado y medible.

El proyecto contribuye al fortalecimiento de la eficiencia operativa y a la
consolidacion de un entorno laboral mas colaborativo y comprometido,
demostrando que una comunicacion interna efectiva es un pilar clave para el

éxito organizacional.



Capitulo 1. Generalidades del proyecto

1.1 Introduccion

La comunicacion interna es un elemento estratégico fundamental para el
funcionamiento eficiente de cualquier empresa, pues permite transmitir
informacion, coordinar acciones, alinear objetivos y fortalecer la cultura
organizacional. En el contexto actual, donde las empresas enfrentan retos de
productividad, coordinacién entre areas y compromiso laboral, contar con un
sistema de comunicacién interno estructurado se vuelve indispensable para
prevenir errores operativos y promover un ambiente laboral colaborativo y

eficiente.

En este sentido, la empresa Morphoplast S.A. de C.V., dedicada a la produccién
de fibra sustentable mediante la transformacion del PET, requiere fortalecer sus
procesos de comunicacion interna para asegurar que la informacion fluya de
manera clara, oportuna y precisa entre todos los niveles jerarquicos y areas de
operacion. La ausencia de canales estandarizados y la falta de seguimiento en
la transmisiébn de mensajes pueden generar errores, retrasos y conflictos,
afectando tanto la eficiencia operativa como la motivacion y el compromiso del

personal.

El presente proyecto tiene como finalidad disefiar un plan de comunicacion
interna que contribuya a mejorar el compromiso laboral, optimizar la coordinacién
entre areas y reducir errores derivados de la comunicacién; puesto que ya se ha
hecho parte de la cultura de la organizacion asignar las actividades y tareas
importante de manera informal, en este sentido se busca dotar a la empresa de
herramientas que permitan controlar esta parte de la comunicacion que a su vez
se ve reflejado en la operacién y productividad de la planta. Para lograrlo se
disefian bitacoras de errores operativos, formatos para asignacion de tareas y
acuerdos, evaluacion de competencias comunicativas y formatos para avisos

internos.



1.2 Descripcion de la empresa

Morphoplast S.A. de C.V. es una empresa 100% mexicana, lider en la produccién
de fibra de poliéster reciclada de alta calidad, ubicada en Ciudad Industrial
Xicohténcatl, en Tetla de la Solidaridad, Tlaxcala. Su nombre, que significa
“transformacion del plastico”, refleja su esencia: convertir residuos de PET
posconsumo en productos de alto valor mediante procesos avanzados de

reciclaje, contribuyendo asi al cuidado del medio ambiente y a la reduccion de la

contaminacion.
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Ilustracion 1 Ubicacion geogrdfica de Morphoplast S.Ade C.V.  Fuente: Google maps (202c)

El proyecto de Morphoplast comenzé en 2007, motivado por la preocupacion
ante los altos indices de contaminacion generados por las botellas de PET y por
la vision de aprovechar un mercado creciente en fibras recicladas. Tras realizar
estudios de mercado y conocer plantas productoras en China, la empresa inicio
operaciones en 2008 con su primera linea de lavado de hojuela. En 2009 alcanzé
su objetivo principal: producir fibra de poliéster en México, consolidandose

posteriormente con la incorporacion de una segunda linea en 2011.

A lo largo de su crecimiento, Morphoplast ha diversificado su producciéon para
atender las demandas de multiples industrias. Entre sus principales productos se
encuentran la microfibra, fibra solida, fibra hueca y geotextiles, utilizados en
sectores como la agricultura, automotriz, colchonero, textil, construccion,

filtracion, mueblero y zapatero. Todos sus productos se comercializan bajo la
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marca Morphoplast, reconocida por su calidad, eficiencia y capacidad de

adaptarse a las especificaciones de sus clientes.

La empresa se distingue por su enfoque en la mejora continua, la
responsabilidad social y la innovacion tecnoldgica, factores que le han permitido

posicionarse como uno de los principales proveedores nacionales de fibra de

poliéster reciclada.

Ilustracién 2 Procesos de produccion de Morpholast S.Ade C.V.
Fuente: Facebook de la empresa



1.2.1 Mision:

Impulsar la cultura del reciclaje y conservacion del medio ambiente con
vinculacién en el sector publico, privado y social implementando sistemas
eficientes de recoleccion de pet para desarrollar productos reciclados de alta

calidad.

1.2.2 Vision:

Ser una empresa mexicana de clase mundial en la recoleccion y transformacion
de pet para desarrollar diversos productos de reciclado de alta calidad, logrando

la satisfaccion del cliente interno y externo.

1.2.3 Valores:

v" Puntualidad v" Responsabilidad
v Calidad v" Comunicacion
v Respeto v Honestidad

v' Trabajo en equipo v' Seguridad

1.3 Puesto de trabajo del residente

Area: Desarrollo Humano, un departamento clave para el bienestar y atencion
del personal puesto que funge como conexion entre sindicalizados y personal de
confianza siendo responsable de las relaciones laborales garantizando el
cumplimiento de las leyes laborales. Permitiendo el desarrollo de diferentes

actividades:

Reclutamiento y seleccién:

e Publicar las vacantes existentes dentro de planta

e Evaluar los CV recibidos para seleccionar aquellos que se encuentren
mas acore al perfil y necesidades del puesto a cubrir.

e Agendar y llevar a cabo el primer filtro de entrevista para personal

sindicalizado y aspirantes a practicantes; con el objetivo de continuar el
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proceso de seleccion disminuyendo el nimero de candidatos.



e Canalizar a los candidatos a valoracion médica y posterior a entrevista
con su jefe directo.

e Brindar la informacién correspondiente a todo personal de nuevo ingreso
mediante el curso de induccion.

Atencion directa a los colaboradores

e Resolver dudas sobre politicas internas, horarios, prestaciones y
procesos administrativos.
¢ Brindar informacién clara y oportuna a los colaboradores.

e Recepcion y seguimiento de tramites como vacaciones, permisos,
incapacidades y constancias laborales.

e Atencion a colaboradores en procesos de baja voluntaria o terminacion
laboral.

¢ Difundir avisos generales

Programa social

e Organizacién y realizacion de recorridos programados en planta con
escuelas de distintos niveles educativos.

e Vistas a diferentes escuelas para impartir platicas interactivas sobre
reciclaje y cuidado del medio ambiente.

e Explicaciéon didactica del proceso que realiza Morphoplast, desde la
recoleccion hasta la transformacién del plastico.

e Exhibicion de materiales reciclados y productos finales para reforzar el
aprendizaje.



Jefe de
Desarrollo
Humano

Aux. de Aux. de
Desarrollo Desarrollo
Humano Humano

Asistente

Asistente

Ilustracion 3 Organigrama del drea Desarrollo Humano Fuente: Elaboracion propia (202c)

1.4 Problemas a resolver

Se observa como aspecto relevante que algunos jefes de area no revisaban los
correos electrénicos enviados con informacion clave, lo que generaba un doble
problema: por un lado, la comunicacion no llegaba al personal encargado de
transmitirla, y por otro, los empleados dependientes de dicha informacion
guedaban sin orientacion oportuna. Esta falta de atencion a los canales formales
de comunicaciéon incrementa las brechas informativas y debilita los procesos
internos; por lo que la informacion se comunica a destiempo, lo que provoca que
los colaboradores reciban instrucciones o avisos importantes cuando ya se
encuentran en fase de ejecucién o cuando los cambios ya se han implementado.
Esta situacion genera confusién, retrasos y una sensacion de desorganizacion

dentro de los equipos de trabajo.

Asimismo, en varias ocasiones la informacién proporcionada resultaba poco
clara, lo que dificultaba su correcta interpretacion y aplicacion. Esta falta de
precision en los mensajes afecta la fluidez de las actividades diarias y limita la
capacidad del personal para anticiparse o prepararse adecuadamente frente a

las necesidades de la empresa.

En conjunto, estas fallas afectan de manera notable el compromiso laboral en
todos los niveles de la organizacién. El personal administrativo experimenta



complicaciones en la planeacion y seguimiento de actividades, mientras que el
personal operativo enfrenta incertidumbre y dificultades para cumplir con los
estandares y tiempos establecidos. Todo ello evidencia la necesidad de fortalecer
los mecanismos de comunicacion interna para garantizar que la informacién fluya

de forma eficiente, oportuna y precisa.

1.5 Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcances

El proyecto se desarrollara en el contexto de la empresa Morphoplast S.A. de
C.V., ubicada en la Ciudad Industrial Xicohténcatl, Tlaxcala, México, y tendra
como propésito principal analizar la comunicacion interna como un elemento

clave para fortalecer la relacion entre la direccién y los colaboradores.

El estudio se realizara durante el periodo comprendido entre septiembre de 2025
y enero de 2026, con una duracion estimada de cuatro meses, tiempo en el cual
se llevaré a cabo el diagndstico de la situacion actual de la comunicacién interna
y el disefio de una propuesta de mejora, sin que esta sea ejecutada dentro de la

organizacion.

La poblacion objetivo estard conformada por los colaboradores de planta,
personal administrativo y mandos medios, excluyendo al personal externo o
temporario. El alcance del proyecto se centrara en la identificacién de los canales
de comunicacion interna existentes, sus fortalezas y areas de oportunidad, asi
como en el andlisis de la percepcion de los colaboradores respecto a la

comunicacion organizacional.

Como resultado, el proyecto generara una propuesta estructurada de estrategias
de comunicacion interna, orientadas a mejorar la claridad de la informacion,
fortalecer la comunicacién bidireccional y fomentar el compromiso, la motivacion
y el sentido de pertenencia de los colaboradores. Dichas estrategias se
presentaran como recomendaciones, sin llevar a cabo su implementacion ni

evaluacion de impacto.
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1.5.2 Limitaciones

Una de las principales limitaciones del proyecto es que no se contempla la
implementacion de las estrategias propuestas, por lo que no sera posible medir
resultados, impactos o cambios reales en los niveles de comunicacion,

compromiso o clima organizacional dentro de la empresa.

El proyecto se limitara exclusivamente al andlisis y disefio de estrategias de
comunicacion interna, dejando fuera aspectos técnicos de la operacion,
procesos productivos, compensaciones econdmicas, beneficios laborales,
incentivos, asi como cualquier cambio estructural u organizacional ajeno al

ambito comunicacional.

Asimismo, no se abordaran actividades relacionadas con comunicacion externa,
relaciones publicas, marketing corporativo o posicionamiento de marca, ya que

el estudio se enfoca Unicamente en el publico interno de la organizacion.

Otra limitacion relevante es el periodo de estudio, ya que el andlisis se realizara
en un tiempo determinado y bajo condiciones especificas de la empresa, lo que
puede influir en las percepciones de los colaboradores. Ademas, la calidad de la
informacion obtenida dependera del grado de participacion, honestidad y

disponibilidad de los colaboradores durante la etapa de diagndstico.

Finalmente, los resultados y propuestas estaran contextualizados a la realidad
particular de Morphoplast S.A. de C.V., por lo que no podran generalizarse

directamente a otras organizaciones sin considerar sus caracteristicas propias.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo general

e Disefiar estrategias y acciones de comunicaciéon interna orientadas a
fomentar el sentido de pertenencia, la motivacion y la participacion activa

del personal.
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1.6.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de la comunicacién interna y el nivel de
compromiso laboral en la organizacion mediante encuestas, entrevistas y
analisis documental.

¢ Identificar los principales canales, barreras y estilos de comunicacion
utilizados actualmente en la empresa, con el fin de detectar oportunidades
de mejora.

e Establecer un sistema de comunicacion bidireccional que permita la
retroalimentacion efectiva entre los colaboradores y los diferentes niveles

jerarquicos de la organizacion.

1.7 Justificacion

En Morphoplast, el fortalecimiento del compromiso laboral se ha convertido en
una necesidad estratégica para asegurar el crecimiento y la competitividad de la
empresa. Sin embargo, en los ultimos periodos se han identificado diversas
complicaciones relacionadas con la comunicacion interna, tanto en la transmision
de informacion como en la coordinacion entre areas y en la retroalimentacion
hacia los colaboradores. Estas deficiencias han generado inconsistencias en los
procesos, duplicidad de tareas, falta de claridad en las responsabilidades y, en

consecuencia, una disminucion visible en la productividad.

El incremento del compromiso laboral es una consecuencia directa de una
comunicacion eficaz. Colaboradores bien informados, escuchados y conectados
con la organizacién desarrollan un mayor nivel de motivacién y responsabilidad,
lo que se reflejla en una mejora significativa en su desempefio y en la

productividad global de la empresa.

En este contexto, se justifica plenamente el desarrollo de un Plan de
Comunicacion Interna que permita establecer canales eficaces, mensajes claros
y una cultura de dialogo permanente entre los distintos niveles jerarquicos de la
empresa. Este proyecto busca no solo optimizar los flujos de informacion, sino
también fortalecer la cohesion interna, el sentido de pertenencia y la alineacion

entre los objetivos personales y organizacionales.
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Ademas, el entorno laboral actual exige adaptarse a nuevas formas de
comunicacion, especialmente con la incorporacion de tecnologias digitales, el
trabajo hibrido y las nuevas expectativas generacionales. Un plan estratégico de
comunicacion interna es una herramienta necesaria para afrontar estos desafios

y promover una gestion humana centrada en las personas.

Capitulo 2. Marco teorico

2.1 Comunicacion

La comunicacion es un proceso fundamental mediante el cual los individuos
intercambian informacion, ideas, pensamientos y significados con el propdsito de
generar entendimiento. De acuerdo con la teoria clasica de la comunicacién, este
proceso implica la transmision de un mensaje desde un emisor hacia un receptor,
utilizando un canal y un codigo comudn, dentro de un contexto determinado.
(Robbins & Coulter, 2018).

Desde una perspectiva organizacional, la comunicacién no solo permite la
transmision de informacion, sino que también facilita la coordinacion de
actividades, la toma de decisiones y la integracién de los miembros de una
organizacion. Por ello, se considera un elemento esencial para el funcionamiento

eficiente de cualquier institucién. (Chiavenato, 2017).

2.1.2 Elementos del proceso de comunicacion

El proceso de comunicacidbn esta compuesto por diversos elementos

interrelacionados que influyen en la efectividad del mensaje transmitido:

Emisor: Persona o grupo que origina el mensaje.

Mensaje: Informacion, idea o contenido que se desea comunicar.

Canal: Medio a traves del cual se transmite el mensaje.

Receptor: Persona o grupo que recibe e interpreta el mensaje.

Codigo: Sistema de signos compartido (lenguaje verbal o no verbal).
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o Contexto: Entorno en el que ocurre la comunicacion.

« Retroalimentacion: Respuesta del receptor que confirma la comprension

del mensaje.
o Ruido: Factores que interfieren o distorsionan la comunicacion.

La correcta interaccion de estos elementos es determinante para que la

comunicacion sea clara, efectiva y comprensible. (Downs & Adrian, 2012).

2.1.3 Barreras de comunicacion

Las barreras de la comunicacioén son aquellos factores que interfieren, dificultan
o distorsionan el proceso de transmision y recepcion de los mensajes, impidiendo
gue la informacién sea comprendida de manera clara y precisa por los
participantes del proceso comunicativo. Estas barreras pueden presentarse en
cualquiera de los elementos de la comunicacién y afectan directamente la
efectividad de la comunicacion, tanto a nivel interpersonal como organizacional
(Robbins & Coulter, 2018).

En el contexto organizacional, la presencia de barreras de comunicacién puede
generar malentendidos, desinformacion, conflictos laborales y disminuciéon del
desempefio, ya que obstaculizan la coordinacién de actividades y la toma de
decisiones (Chiavenato, 2017). Por esta razoén, su identificacion y andlisis

resultan fundamentales para el estudio de la comunicacion interna.

2.1.4 Tipos de barreras de la comunicacion

Desde un enfoque conceptual, las barreras de la comunicacion se clasifican en

diversas categorias, de acuerdo con su origen y naturaleza:

e Barreras fisicas
Las barreras fisicas se relacionan con factores del entorno que dificultan
la transmisién del mensaje, como el ruido ambiental, la distancia entre
emisor y receptor, las condiciones del espacio fisico o las fallas en los

medios tecnologicos. En las organizaciones, estas barreras pueden
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presentarse en areas de trabajo con alto nivel de ruido o cuando los
canales tecnoldgicos no funcionan adecuadamente (Goldhaber, 2013).

e Barreras semanticas
Las barreras semanticas se producen cuando el emisor y el receptor
interpretan de manera diferente los simbolos, palabras o conceptos
utilizados en el mensaje. El uso de tecnicismos, ambigtiedades, lenguaje
poco claro o términos especializados puede generar confusion y errores
en la interpretacion del mensaje (Andrade, 2015).

e Barreras psicolégicas
Las barreras psicologicas estdn asociadas a factores internos de los
individuos, como actitudes, emociones, prejuicios, percepciones Yy
estados de animo. Elementos como la desconfianza, la resistencia al
cambio o la falta de motivacion pueden afectar la disposicion del receptor
para escuchar y comprender el mensaje (Robbins & Coulter, 2018).

e Barreras organizacionales
Las barreras organizacionales derivan de la estructura, normas y cultura
de la organizacion. Una jerarquia rigida, la centralizacion excesiva de la
informacion, la falta de claridad en los roles o la ausencia de canales
formales de comunicacion pueden limitar el flujo de informacién y generar

distorsiones en los mensajes (Mintzberg, 2009).

2.1.5 Impacto de las barreras de la comunicacion en las
organizaciones

Las barreras de la comunicacién afectan directamente la calidad de la
comunicacion interna y el clima organizacional. Downs y Adrian (2012) sefialan
gue la existencia de barreras comunicativas incrementa la probabilidad de
conflictos, reduce la confianza entre los miembros de la organizacion y debilita

la participaciéon de los colaboradores.

Asimismo, Chiavenato (2017) destaca que cuando la comunicacion no fluye de
manera clara y oportuna, se ve afectado el compromiso organizacional y la

alineacion de los colaboradores con los objetivos institucionales.
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2.1.6 Importancia de identificar las barreras de la comunicacion

Desde una perspectiva conceptual, identificar las barreras de la comunicacion
permite a las organizaciones reconocer las causas que limitan la efectividad de
Sus procesos comunicativos. Este analisis constituye un paso fundamental para
el disefio de estrategias orientadas a mejorar la comunicacion interna y fortalecer

las relaciones laborales (Andrade, 2015).

En el presente proyecto, el analisis de las barreras de la comunicacion se
considera un elemento clave para comprender las problematicas
comunicacionales existentes y sustentar la propuesta de mejora, sin que ello

implique la implementacion de acciones dentro de la organizacion.

2.2 Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional se entiende como el proceso mediante el cual
se transmite informacién entre los distintos niveles de una empresa con el fin de
coordinar actividades, compartir conocimientos y facilitar la toma de decisiones
(Robbins & Judge, 2019). Segun Katz y Kahn (1978), la comunicacion es un
subsistema esencial dentro de cualquier organizaciéon, ya que permite que los
diferentes elementos del sistema interactien de manera eficiente, contribuyendo

al logro de los objetivos organizacionales.

Weick (1995) plantea que la comunicacion es un proceso mediante el cual los
miembros de la organizacion interpretan la informacion y construyen significado
sobre su entorno laboral. Esto permite que los colaboradores comprendan sus
roles y responsabilidades, promoviendo cohesién y coordinacion.

2.2.1 Importancia de la comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional es un elemento estratégico para el logro de los
objetivos de la organizacion. Una comunicacion efectiva mejora el compromiso,
la motivacion y la satisfaccion laboral de los colaboradores, mientras que la falta
de comunicacion clara puede generar desinformacion, conflictos internos y
disminucién de la productividad (Chiavenato, 2017; Goldhaber, 2013).
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Por esta razon, comprender y analizar la comunicacion organizacional resulta
fundamental para el disefio de estrategias de mejora, especialmente en
proyectos orientados a fortalecer los canales internos y las relaciones jerarquicas

dentro de la empresa.

2.2.2 Tipos de comunicacion organizacional
Dentro de las organizaciones, la comunicacioén se clasifica principalmente en

interna y externa:

o Comunicacion interna: Esta dirigida a los miembros de la organizacion
y busca garantizar que los colaboradores reciban informacién clara,
oportuna y coherente con los objetivos institucionales. Su correcta gestion
contribuye al compromiso, la motivacion, el sentido de pertenencia y la

coordinacién entre areas (Andrade, 2015).

o« Comunicacién externa: Se orienta hacia publicos ajenos a la
organizacion, como clientes, proveedores o medios de comunicacion, y

se centra en la imagen y reputacion de la empresa (Goldhaber, 2013).

En este proyecto, el enfoque se centra en la comunicacion interna, ya que busca
mejorar los flujos de informacion entre la direcciébn y los colaboradores,

fortaleciendo la interaccion organizacional y el clima laboral.

2.2.3 Funciones de la comunicacion organizacional

La comunicacidbn organizacional cumple funciones esenciales en las

instituciones:

o Coordinar actividades: Facilita la cooperacion entre departamentos y

niveles jerarquicos.

e Transmitir informacién: Garantiza que los colaboradores reciban

instrucciones, objetivos y politicas.

o Fortalecer la cultura organizacional: Promueve valores, normas y

comportamientos deseados dentro de la organizacion (Chiavenato, 2017).
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e« Apoyar la toma de decisiones: Proporciona informacion confiable y

oportuna para que los lideres actiuen de manera efectiva.

e Reducir conflictos y malentendidos: Permite que los mensajes sean
claros y que se genere retroalimentacion entre emisor y receptor (Downs
& Adrian, 2012).

2.3 Comunicacion interna

La comunicacion interna es un componente estratégico de la comunicacion
organizacional que busca facilitar el flujo de informacién dentro de la empresa,
mantener informados a los colaboradores y fortalecer la cultura organizacional
(Costa, 2005). Pérez Romero y Van Riel (2007) destacan que la comunicacion
interna efectiva contribuye a la alineacion de los objetivos de la organizacion con
los comportamientos de sus empleados, mejorando la eficiencia y la satisfaccion

laboral.

Entre los elementos criticos de la comunicacion interna se encuentran los
canales utilizados, la claridad de los mensajes, la oportunidad de la informacion
y la retroalimentacion. La falta de atencién a estos elementos puede generar
barreras comunicativas que afectan el desempefio y el compromiso del personal
(Robbins & Judge, 2019).

2.3.1 Tipos de comunicacion interna

La comunicacion interna puede clasificarse de acuerdo con la direccién del flujo

de informacioén:

e« Comunicacion descendente: Flujo de informacién desde la direccién

hacia los colaboradores.

o« Comunicacion ascendente: Informacion que fluye desde los

colaboradores hacia los niveles directivos.
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« Comunicacion horizontal: Comunicacion entre personas o areas del

mismo nivel jerarquico.

El equilibrio entre estos tipos de comunicacién es fundamental para garantizar la

participacion, la retroalimentacion y la transparencia dentro de la organizacion.

2.3.2 Canales de comunicacion interna

Los canales de comunicacion interna son los medios a través de los cuales se
transmite la informacion dentro de la organizacion y permiten el intercambio de
mensajes entre los distintos niveles jerarquicos y areas funcionales. Estos
canales desempefian un papel fundamental en la difusién de lineamientos,
objetivos, politicas y mensajes institucionales, asi como en la generacién de

retroalimentacion entre la direccion y los colaboradores (Andrade, 2015).

De acuerdo con la teoria de la comunicacion organizacional, los canales de
comunicacion interna pueden clasificarse en formales e informales. Los canales
formales; son aquellos establecidos oficialmente por la organizacion y siguen
una estructura definida, como reuniones de trabajo, comunicados internos,
correos electronicos corporativos, circulares, manuales, carteleras informativas
y plataformas digitales internas. Estos canales permiten mantener un control
sobre la informacién transmitida y aseguran la coherencia del mensaje
institucional (Goldhaber, 2013).

Por otro lado, los canales informales surgen de manera espontanea a partir de
las interacciones cotidianas entre los colaboradores, como conversaciones
personales, grupos sociales o redes de comunicacién no oficiales. Aunque estos
canales no estan regulados por la organizacion, influyen significativamente en la
percepcion que los colaboradores tienen sobre la empresa y pueden
complementar o distorsionar la informacion formal si no existe una comunicacion

clara y oportuna (Robbins & Coulter, 2018).

La seleccion adecuada de los canales de comunicacion interna es un factor
determinante para la efectividad del mensaje, ya que cada canal posee
caracteristicas especificas en términos de alcance, rapidez, nivel de formalidad

y posibilidad de retroalimentacion. Andrade (2015) sefiala que una comunicacion
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eficaz requiere que el canal elegido sea congruente con el tipo de mensaje, el

publico al que va dirigido y el contexto organizacional.

El uso inadecuado de los canales de comunicacidén puede generar distorsiones,
retrasos, duplicidad de informacion o falta de claridad, lo que impacta
negativamente en la eficiencia organizacional y en el clima laboral. Goldhaber
(2013) advierte que cuando los colaboradores no reciben informacién clara y
oportuna, se incrementa la incertidumbre, disminuye la confianza en la direccion

y se debilitan los procesos de comunicacion interna.

2.3.3 Comunicacion interna estratégica

La comunicacion interna se ha consolidado como una herramienta estratégica
para fortalecer la relacion entre la empresa y sus colaboradores. Santos,
Augusto, Ferreira, Espirito Santo y Vasconcelos (2023) afirman que una
comunicacion interna de calidad “transparente, constante, bidireccional y con
flujo adecuado de informacion” es fundamental para reforzar la marca

empleadora y mejorar la percepcion de los empleados hacia la empresa.

2.3.4 Importancia de la comunicacion en las organizaciones

La comunicacién es un elemento estratégico para el logro de los objetivos
organizacionales. Una comunicacion interna deficiente puede generar
desinformacion, desmotivacion y conflictos laborales, mientras que una
comunicacion efectiva fortalece la cohesion, la confianza y el desempefio

colectivo.

Por esta razon, la comunicacién organizacional es considerada un pilar

fundamental para el desarrollo y la sostenibilidad de las organizaciones.

2.3.5 Comunicacion interna en el contexto latinoamericano

La comunicacién interna es un proceso clave en la gestiébn organizacional, ya
gue impacta no solo en la eficiencia operativa sino también en el sentido de

pertenencia'y compromiso de los empleados. Segun Cortés, Clemente Martinez,
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Torres Grimaldo y Calvillo Villicafia (2024), en su estudio sobre organizaciones
de México, los factores relacionados con la difusion de la informacion “canales,
calidad y oportunidad” estan directamente asociados con la satisfaccion laboral,

la productividad y la sostenibilidad social de la empresa.

Asimismo, Reyes-Pedraza, Téllez-Castilla y Garcia-Gonzélez (2020), en un
analisis sobre la comunicacion interna para la vida laboral, destacan que la
gestion de la comunicacion por parte de los directivos es una habilidad gerencial
esencial: una comunicacion interna bien gestionada promueve un ambiente

laboral saludable y mejora la percepcion de los empleados sobre su empresa.

Por otro lado, Canul Alcocer y Lépez Gamboa (s. f) plantean que la
comunicacion interna tiene multiples dimensiones: operativa, estratégica,
valorativa y motivacional, y que depende no solo de estructuras formales, sino

también de interacciones culturales que emergen dentro de la organizacion.

2.4 Compromiso Laboral
El compromiso laboral, también conocido como employee engagement, se
define como el grado de implicacién, motivacién y conexién emocional que un

empleado tiene con su organizaciéon (Kahn, 1990).

Un alto nivel de compromiso laboral esta relacionado con la productividad, la
satisfaccion del empleado y la reduccion de la rotacion de personal (Meyer et al.,
2002). Diversos estudios han demostrado que una comunicacion interna clara,
oportuna y bidireccional fortalece significativamente el compromiso laboral (Men,
2014).

2.4.1 Comunicacion interna y compromiso laboral

Varios estudios latinoamericanos han explorado cdmo la comunicacion interna
afecta el compromiso laboral. Por ejemplo, Paredes Lara (2019) investigbé en
empresas de Ecuador la relacién entre la comunicacién organizacional interna 'y
el compromiso laboral, encontrando que una comunicacion estructurada y clara
fomenta competencias en los empleados, lo que se traduce en un mayor

compromiso.
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Simultaneamente, Gomez-Gonzalez y Gallardo-Echenique (2023) realizaron un
analisis correlacional en empresas sociales mexicanas y encontraron que la
satisfaccion con la comunicacion interna esta vinculada positivamente con el
engagement laboral. En este sentido, elementos como la retroalimentacion
personal, la calidad de los medios de comunicacion interna y la integracion

organizacional influyen en el vigor y la dedicacion de los empleados.

Asi mismo, un estudio en Ecuador publicado en la revista ECOCIENCIA reporto
gue existe una relacion significativa entre la comunicacion interna y el
compromiso laboral, lo cual es un factor clave para la competitividad de las

empresas en América Latina.

De igual manera, Vyas, Achhnani, Tiwari y Jaiswal (2025) desarrollaron un marco
conceptual basado en la revision de literatura (TCCM) donde identifican que la
comunicacion interna influye en el engagement, y que la cultura organizacional
acta como moderadora pues en organizaciones con una cultura participativa,

los efectos de la comunicacion sobre el compromiso son mas fuertes.

Ademas, una revision de la literatura reciente destaca que una comunicacion
interna eficaz promueve la dignidad y respeto percibido por parte de los
empleados, lo que repercute en actitudes mas positivas, mayor compromiso y

una mayor retencién de talento.

2.5 Culturay Clima Organizacional

La cultura organizacional se refiere al conjunto de valores, normas vy
comportamientos compartidos por los miembros de una empresa (Schein, 2010).
Una cultura sélida promueve una comunicacion efectiva y coherente, mientras

gue una cultura débil puede generar desinformacion, conflictos y desmotivacion.

El clima organizacional, por su parte, refleja la percepcion de los empleados
sobre el ambiente de trabajo y su influencia en la motivacion y satisfaccion (Litwin
& Stringer, 1968). La comunicacion interna actia como un factor determinante
del clima laboral, influyendo en como los empleados perciben la claridad de roles,

la retroalimentacion y el reconocimiento.
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2.5.1 Cultura organizacional como moderadora

La cultura organizacional juega un papel clave en como la comunicacion interna
impacta en el engagement. GOmez-Romero et al. (2023) muestran que una
cultura basada en valores compartidos y apertura comunicativa facilita que los

empleados se sientan mas conectados y comprometidos.

Ademas, segun el analisis bibliométrico de literatura pospandemia, cuando la
cultura refuerza la retroalimentacion bidireccional y el apoyo estructural, la
comunicacion interna se traduce en un mayor sentido de pertenencia y

compromiso duradero.

En el enfoque latinoamericano, se considera que la cultura corporativa debe ir
mas alla de lo instrumental: no basta con procesos técnicos, sino que debe haber
un compromiso ético y social entre los colaboradores. Desde esta perspectiva,
la comunicacion interna no es solo un canal para transmitir informacion, sino un
medio para construir significado colectivo y fortalecer los valores
organizacionales. Cuando la cultura organizacional promueve la apertura, el
dialogo y la retroalimentacion, los empleados desarrollan un sentido de

pertenencia mas profundo, lo que favorece su compromiso con la empresa.

2.6 Satisfaccion laboral, comunicacion y bienestar organizacional

La satisfaccion laboral aparece como un mediador importante entre la
comunicacion interna y el compromiso. En México, Valenzuela Salazar, Martinez,
Sanchez y Briones (2020) analizaron cémo la comunicacion organizacional
interna se relaciona con la satisfaccion de los empleados en una empresa
automotriz. Sus resultados mostraron que cuando los empleados perciben una
comunicacion interna clara y efectiva, su satisfaccion laboral crece

significativamente.

Por su parte, el estudio de Cortés et al. (2024) también resalta que una buena
comunicacion interna puede fortalecer la sostenibilidad social y la productividad,
pues los trabajadores mas informados tienden a sentirse mas valorados y

comprometidos con los objetivos de la empresa.
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2.7 Matriz RACI

La Matriz RACI es una herramienta de gestion utilizada para la definicion clara
de roles y responsabilidades dentro de proyectos, procesos u organizaciones.
Su finalidad es establecer quién ejecuta, quién toma decisiones, quién es
consultado y quién debe ser informado en cada actividad, con el objetivo de

mejorar la coordinacion y la comunicacion interna.
El acronimo RACI proviene de los términos en inglés:

o Responsible (Responsable): Persona o grupo encargado de ejecutar la
actividad.

o Accountable (Responsable final): Autoridad que asume la responsabilidad

ultima del resultado y aprueba la actividad.

o Consulted (Consultado): Actores que aportan informacion o asesoria

especializada.

o Informed (Informado): Personas que deben conocer el avance o

resultados, sin participar directamente.

Desde una perspectiva tedrica, la Matriz RACI permite estructurar la asignacion
de responsabilidades, evitando duplicidades, omisiones y conflictos derivados de

la falta de claridad en los roles organizacionales.

2.7.1 LaMatriz RACly la comunicacion interna

La comunicacion interna es un proceso clave para la alineacion de los
colaboradores con los objetivos organizacionales. La Matriz RACI contribuye a
este proceso al establecer canales definidos de interaccion, delimitando quién

debe emitir informacion, quién debe validarla y quién debe recibirla.
Teoricamente, el uso de la Matriz RACI ayuda a:

e Mejorar la claridad en los flujos de informacion.

« Reducir ambigtiedades en la asignacién de tareas.

o Fortalecer la comunicacion entre direccion, mandos medios Yy

colaboradores.
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o Favorecer la rendicion de cuentas y la transparencia organizacional.

Por lo tanto, la Matriz RACI se considera una herramienta que apoya la gestion
de la comunicacion interna, especialmente en organizaciones con estructuras

jerarquicas definidas.

Capitulo 3. Desarrollo de actividades

3.1 Analisis de la situacion actual de la comunicacion

Se solicitdé a Morhoplast informacion documental sobre la comunicacién interna
con el objetivo de examinar toda la documentacién disponible que describa o
evalle los procesos de intercambio de informacion dentro de la organizacion,
entre sus diferentes niveles jerarquicos y unidades funcionales. Sin embargo, la
empresa no cuenta con ningun documento que respalde su proceso de

comunicacion ya que hasta dia de hoy se ha desarrollado de forma empirica.

3.2 Informe de la comunicacion interna

Este informe tiene como objetivo evaluar el estado actual de la comunicacion
interna en Morphoplast, asi como identificar oportunidades de mejora para
fortalecer los flujos de informacién dentro de la organizacién. La empresa, que
ha estado operando desde el afio 2009, ha manifestado de manera constante
complicaciones en sus procesos comunicacionales, persisten brechas que
dificultan una transmision oportuna, clara y coherente de la informacion hacia

todos los niveles, especialmente hacia el personal operativo en planta.

Ausencia de sistemas formales de medicion: La empresa no cuenta con
mecanismos estructurados o indicadores que permitan evaluar periodicamente
la eficacia de los canales de comunicacion interna. La falta de documentacion

previa es un claro ejemplo de eso.
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Percepcion de desinformacion por parte del personal de planta: Los
colaboradores operativos expresaron que, a lo largo de los afios, no se sienten

suficientemente informados. Esta sensacion se manifiesta en aspectos como:
e Informacion incompleta o confusa sobre cambios operativos.
« Falta de claridad respecto a decisiones administrativas.

« Escasa retroalimentacion formal sobre asuntos que afectan directamente

su desempefio laboral.

Comunicacion tardia: Un punto critico identificado es la comunicacion a

destiempo. Diversos trabajadores en planta manifestaron que:

« Las notificaciones importantes suelen llegar cuando ya se encuentran en

fase de implementacion.

e Se enteran de modificaciones operativas o politicas internas de forma

reactiva, y no preventiva.

e« La improvisacion les genera estrés, y una percepcion de poca

consideraciéon hacia sus necesidades informativas.

La comunicacion interna en Morphoplast presenta areas criticas que requieren
intervencion inmediata. Si bien desde 2009 la empresa ha intentado mejorar de
manera continua su cultura y procesos de comunicacion, estos esfuerzos no han
logrado consolidarse. Persisten “eslabones perdidos” dentro del flujo informativo;
lo anterior sumado a la ausencia de registros documentados previos dificulta la

evaluacion histérica, pero los hallazgos actuales permiten afirmar que:

e La empresa ha buscado mejorar su comunicacién a lo largo de su
trayectoria, pero sin la estructura necesaria para sostener avances

duraderos.

o Existen brechas importantes que afectan directamente al personal

operativo, quienes se sienten insuficientemente informados.

« La comunicacién tardia es uno de los factores mas perjudiciales para la

eficiencia y la confianza interna.
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3.3 Aplicacion de encuesta de comunicacion interna

Con el objetivo recopilar la percepcion del personal sobre los procesos, canales,
contenidos y efectividad de la comunicacion dentro de la organizacion se aplica

una encuesta de comunicacion interna.

Para aplicar dicha encuesta se tomara una muestra de la poblacion que conforma
el equipo de trabajo Morphoplast. Tomando en cuenta que la empresa se
compone por personal de confianza (30) y personal sindicalizado (187), y que la
comunicacion involucra a ambas partes, el calculo del muestreo se realizara en
consideracion a ambas clasificaciones. Esto permitirA conocer como fluye la
informacion entre los distintos niveles jerarquicos, qué tan efectiva y oportuna es,
y como influye en el ambiente laboral, el compromiso y la productividad. Esta
actividad es fundamental para diagnosticar el estado actual de la comunicacién

interna y para disefiar estrategias de mejora.
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\ Fibra Sustentable de México
Y Morphoplast

NOS IMPULSA LA INNOVACION

Encuesta de comunicacion interna

Objetivo: Evaluar la calidad, eficacia y satisfaccion con

los procesos y canales de comunicacion interna en la empresa Morphoplasi. SAde C.V.
Todas las respuestas son andnimas y seran usadas

Unicamente con fines de mejora.

gonzalezmarqueze390@gmail.com Cambiar cuents [

E3 No compartido

* Indica que la pregunts es obligataria

Maalnqupahm ¥
(O) Fibra Corta Acabado
Fibra Corta Hilado
Flake

Geotextil
Intendencia
Laboratorio

Logistica

CO0OO0OO0O0O0O0

Mantenimiento Eléctrico
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Tiempe que teva trabajande en lo empresa *
[:::l e 1 a 3 afos
() De3aSafos

D Mas de 5 anos

¢ Oué tan informade o se siente sobre lo que sucede en o empresa? *
() Muy informado/a

() Informadoya

[:::l Poco informado/a

l:::l Mada informado/a

4 0ué medios de comunicacldn ubiliza con mas frecuenclo? (puede maroar mas de we)
[ correo electrdnico

|_| Reuniones

[[] comunicadas impresos

[[] Mensajeriainterna

|| Supervizores o jefaturas

[] otres:
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L ;lainformacidn que recibe suele ser clora’ *
() i

() Mo

() Aveces

¢l informacicn que recibe suele ser oportina? *
() si

() Mo

() Aveces

(Mo informacidn que recibe suele ser completa? *
() =i

() Mo

() Aveces

&la informacicn que recibe suele ser coherente? *
() si

() No

() Aveces
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;Ha eeperimentade confuslones debide a falta de comunicacién inferna? *
() si

() Mo

() Aveces

2bu jefe directe comunica adecuadaments loa ebjetives y farem? *
() Totslmente de acuerdo
() Deacuerds

O En desacuerdo

O Totalmente en desacusrdo

lo comunicacidn entre dreas es *
() Muy buena

() Buena

() Regular

() Mala
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sBlente que s eplniones o sugerenclas son escnchadas? *

() si

O Algunaz veces

i) Mo

£ Oué tan satiafecho (o eafd con la comunicacidn interna en gensral? *
O Muy satisfechosa

() Satisfecho/a

i) Foco satisfecho/a

O Mada satisfacho/a

SRecomendaria meforas en ln comunicaciin inferna? *

i) i
OND

8i o reapuesta anterior fue i, menciena cudles *
Tu respuests

Borrar formulario

|

Ilustracion 4 Encuesta de comunicacion interna. Fuente: Elaboracion propia (2025)

3.3.1 Calculo del tamano de la muestra

Célculo del tamafio de la muestra de la poblacién conformada por los
sindicalizados:

Datos:

¢ Nivel de confianza: 95% — Z = 1.96
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e Proporcion esperada: p = 0.5
e =1-p=05
o Margen de error: E = 5% = 0.05

e Poblacién: N = 187

Célculo de la muestra:

Zlpq
EZ

no =

Z? = 1.96% = 3.8416

E2 = 0.052
(3.8416) (0.5)(0.5)

N no
n——oo_
(N—-1)+no

(187) (384.16)

(187 —1) + 384.16

no = 71387.92
0.0025 n =
_ (3.8416) (0.25) 186 + 384.16
"0 =""3.0025 71387.92
0.9604 =
"0 = 50025
n = 125.206
no = 384.16

Caélculo del tamafio de la muestra de la poblacion conformada por personal

de confianza
Datos:
« Nivel de confianza: 95% — Z = 1.96
e Proporcion esperada: p =0.5
e g=1-p=05
e Margen de error: E = 5%

e Poblacién: N =30
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Célculo de la muestra:

N no
Z’pq
_ ne
"o E? (N—1) +no
72 = 1.962 = 3.8416 (30) (384.16)
n =
E#=0.05% (30 — 1) + 384.16
(3.8416) (0.5)(0.5)
= 11524.8
o 0.0025 .
_ (3.8416) (0.5)(0.5) 29 +384.16
B 0.0025 11524.8
_ (3.8416) (0.25) n=31e
0.0025
0.9604 n=27.89
™ = 50025
no = 384.16

La encuesta se aplic6 a 125 personas sindicalizadas y a 28 personas de

confianza, lo que suma un total de 153 encuestas a realizar.

3.3.2 Informe sobre los Resultados de la Encuesta de Comunicacion
Interna

La encuesta aplicada dentro de Morphoplast S.A de C.V muestra que, en
general, la comunicacion sobre actividades, tareas y objetivos solo se transmite
de manera clara 'y completa “a veces”. Esto indica que la informacion no siempre
llega de forma adecuada a todos los equipos, generando dudas, retrasos y, en

algunos casos, falta de coordinacion.

Uno de los puntos mas fuertes que se identificd es la percepcién del personal
operativo, quienes comentan que con frecuencia no se les toma en cuenta
cuando se comparte informacion importante para que puedan programar,
preparar y desarrollar su trabajo. Esto les dificulta organizarse correctamente vy,
en ocasiones, los obliga a trabajar con informacion incompleta o entregada a

destiempo.
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Por otro lado, el personal administrativo sefiala que se realizan muy pocas
reuniones entre las jefaturas de las diferentes areas. Esta falta de encuentros

hace que la comunicacién entre departamentos no fluya como deberia y termina
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afectando la calidad de la informacion que ellos, a su vez, transmiten a sus
equipos. Como consecuencia, algunos de sus colaboradores reciben

instrucciones poco claras o tardias, lo que afecta el desarrollo de sus tareas.

Ante esta situacion, varios administrativos proponen realizar reuniones mas
frecuentes, con el fin de mejorar la coordinacion interna y fomentar una
comunicacion mas abierta y bidireccional. Consideran que esta medida ayudaria
a alinear criterios, aclarar dudas de manera oportuna y evitar la repeticion de

errores provocados por la falta de informacion o por malentendidos entre areas.

En general, los resultados reflejan que la comunicacion interna necesita
fortalecerse, tanto en la claridad del mensaje como en los espacios para
compartir informacion. Involucrar mas al personal operativo y generar mas
encuentros entre jefaturas puede ser un paso importante para mejorar la

organizacion del trabajo y la eficiencia en todas las areas.

Area a la que pertenece
161 respuestas

@ Fibra Corta Acabado

/ @ Fibra Corta Hilado
/ ¢ Flake
\ / @ Geotextil
> \V4 @ Intendencia

@ Laboratorio
@ Logistica
@ Mantenimiento Eléctrico

12V

Ilustracion 5 Composicion del personal encuestado por drea. Fuente: Resultados de "Encuesta de
comunicacion interna”

Tiempo que lleva trabajando en la empresa
161 respuestas

@ De 1a3arios
@® De 3a5afios
Mas de 5 afios

Ilustracion ¢ Antigliedad laboral de los colaboradores encuestados. Fuente: Resultados de "Encuesta de
comunicacioén interna”

36



¢Qué tan informado/a se siente sobre lo que sucede en la empresa?
161 respuestas

@ Muy informado/a

@ Informado/a

@ Poco informado/a
@ Nada informado/a

|
]

Ilustracién 7 Nivel de informacion percibido por los colaboradores sobre lo que sucede en la empresa. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”

¢Qué medios de comunicacion utiliza con més frecuencia? (puede marcar mas de uno)
161 respuestas

Correo electrénico 78 (48.4%)

Reuniones 13 (8.1%)

Comunicados impresos 15 (9.3%)

Mensajeria interna
Supervisores o jefaturas 103 (64%)
Llamadas 1 (0.6%)
La pantalla

Pantalla

Ilustracién 8 Medios de comunicacion mds utilizados por el personal. Fuente: Resultados de "Encuesta de
comunicacion interna”

1. ¢Lainformacion que recibe suele ser clara?
161 respuestas

®Ssi
® No
@ Aveces

Ilustracién S Percepcion de los colaboradores sobre la claridad de la informacion recibida. Fuente: Resultados
de "Encuesta de comunicacion interna”
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¢La informacién que recibe suele ser oportuna?
161 respuestas

@ si
® No
@ Aveces

Ilustracioén 10 Percepcion de los colaboradores sobre la oportunidad de la informacion recibida. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”

¢La informacién que recibe suele ser completa?
161 respuestas

®si
® No

66.5%
g @ A veces

Ilustracién 11 Percepcion de los colaboradores sobre la integridad de la informacion recibida. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”

¢Lainformacién que recibe suele ser coherente?
161 respuestas

@ Si
® No
@ A veces

Ilustracién 12 Percepcion de los colaboradores sobre la coherencia de la informacion recibida. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”
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¢Ha experimentado confusiones debido a falta de comunicacién interna?
161 respuestas

@ si
® No
@ Aveces

Ilustracién 13 Confusiones operativas asociadas a la comunicacion interna. Fuente: Resultados de "Encuesta
de comunicacién interna”

¢Su jefe directo comunica adecuadamente los objetivos y tareas?
161 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Ilustracién 14 Percepcion de los colaboradores sobre la comunicacion de objetivos y tareas por parte de su jefe
directo. Fuente: Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”

La comunicacién entre dreas es
161 respuestas

@ Muy buena
@ Buena

@ Regular
@ Mala

Ilustracién 15 Percepcién de los colaboradores sobre la comunicacion entre dreas de la empresa. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”
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¢ Siente que sus opiniones o sugerencias son escuchadas?

161 respuestas
®si
@ Algunas veces
@ No

64.6%

Ilustracion 1c Percepcidn de los colaboradores sobre si sus opiniones son escuchadas. Fuente: Resultados de
"Encuesta de comunicacion interna”

¢Qué tan satisfecho/a esté con la comunicacién interna en general?

161 respuestas
@ Muy satisfecho/a
@ Satisfecho/a
0
Locd @ Poco satisfecho/a
@ Nada satisfecho/a

Ilustracién 17 Nivel de satisfaccion de los colaboradores con la comunicacion interna en la empresa. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”

¢Recomendaria mejoras en la comunicacién interna?
161 respuestas

®si
® No

Ilustracioén 18 Percepcion del personal sobre la necesidad de mejoras en la comunicacion interna. Fuente:
Resultados de "Encuesta de comunicacion interna”
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3.4 Diagnostico del estado de la comunicacion interna en
Morphoplast

La encuesta aplicada a los trabajadores de Morphoplast ofrece una vision clara
y directa: la comunicacion interna dentro de la empresa presenta fallas
importantes que afectan el desempefio, la coordinacion entre areas y la
percepcion general de los empleados sobre el entorno laboral. Las respuestas
obtenidas indican que existe un problema estructural que va més alla de simples
fallos ocasionales y que se ha convertido en una parte cotidiana de la dinamica

organizacional.

El primer hallazgo evidente es que los trabajadores se sienten poco informados
sobre lo que sucede en la empresa. Esto significa que no reciben informacién
suficiente sobre decisiones relevantes, cambios que impactan sus actividades,
objetivos corporativos, modificaciones de procesos o informacion institucional
basica. La sensacion de estar en “desconexion” con la empresa genera
incertidumbre, falta de claridad sobre el rumbo organizacional y una percepcion
de poca transparencia. Esto afecté a la mayoria de los encuestados, lo cual
confirma que la falta de informacion no es un problema aislado, sino una

caracteristica constante del ambiente comunicativo.

Cuando se analiza como se comunican actualmente las cosas dentro de
Morphoplast, se observa que los trabajadores dependen principalmente de sus
supervisores o jefes para enterarse de lo que necesitan saber. El segundo canal
més frecuentemente mencionado es el correo electronico; esto significa que la
empresa no cuenta con canales institucionales sélidos mas all4 de estos dos.
Depender casi por completo de los supervisores implica un riesgo alto: la calidad,
claridad y oportunidad de la comunicaciéon cambia segun el estilo, la capacidad
y la disponibilidad de cada jefe. Ademas, el personal operativo que se encuentra
en planta tiene acceso nulo al correo y por lo tanto queda aiin mas limitado. Esto
provoca que la informacion llegue de forma desigual y, en algunos casos, no

llegue en absoluto.

En cuanto a la calidad de la informacion, los trabajadores indican que esta solo
es clara y oportuna “a veces”. Esta respuesta, aunque parece moderada,

comunica un problema grave. La mayoria del tiempo, los empleados reciben
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mensajes incompletos, instrucciones imprecisas o comunicados que generan
mas dudas que certezas. Esta falta de consistencia crea un ambiente donde la
interpretacion individual sustituye a la claridad institucional, lo que

inevitablemente conduce a errores, retrabajo y tensiones internas.

Un aspecto particularmente delicado es que los trabajadores si reconocen que
han vivido confusiones derivadas de una comunicacién deficiente. De hecho, una
de las respuestas mas contundentes fue que “casi nunca nos dicen las cosas de
forma clara”. Este comentario refleja una frustracion acumulada y confirma que
existe un patréon donde las instrucciones llegan tarde, incompletas o sin contexto.
Los empleados no solo reciben mensajes confusos, sino que sienten que esta
falta de claridad es algo habitual y que se ha normalizado. Esta situacion afecta
la calidad del trabajo, la rapidez con la que pueden cumplir sus tareas y su

capacidad para anticiparse a las necesidades de la empresa.

A pesar de lo anterior, los trabajadores consideran que su jefe directo si
comunica los objetivos y las tareas cotidianas. Esto muestra que la comunicacion
gue se refiere al dia a dia en la planta o en cada area, se mantiene en un nivel
aceptable. Esto confirma que la empresa funciona relativamente bien en lo

operativo, pero falla notablemente en lo organizacional.

En relacién con la comunicacién entre areas, los empleados la describieron como
mala. Esto significa que el intercambio de informacién entre departamentos de
Morphoplast no fluye de manera adecuada. La produccion no recibe informacién
clara de logistica; calidad actualiza procesos o criterios sin asegurar que todos
los turnos o &reas se enteren; administracion comunica cambios sin contexto o
demasiado tarde; etc. En este escenario, cada departamento trabaja con
informacion parcial o desactualizada, o que da paso a errores y retrasos

constantes.

Otro punto importante es la percepcion de los trabajadores respecto a ser
escuchados. Ellos sienten que sus opiniones o sugerencias solo se consideran
“algunas veces”. Esta expresion refleja que no existe un mecanismo formal para
escuchar al personal, ni un espacio permanente donde puedan expresar
inquietudes. Los trabajadores tienen ideas y comentarios que podrian mejorar

procesos, pero no sienten que tengan un lugar donde canalizarlos ni que exista
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un seguimiento real cuando proponen algo. Esta falta de escucha disminuye la
motivacion y refuerza la idea de que la comunicacion en Morphoplast fluye de

arriba hacia abajo, pero no en sentido contrario.

La satisfaccion general con la comunicacion interna es baja. Los empleados se
declararon “poco satisfechos”, lo cual resume de forma contundente la
percepcién colectiva. La comunicacion en Morphoplast no esta cumpliendo su
funcidn y estad generando descontento, desgaste y pérdidas de eficiencia. Esta
insatisfaccion global confirma que la comunicacion interna es un problema

cronico dentro de la empresa.

Finalmente, los trabajadores expresaron abiertamente que si recomiendan que
se implementen mejoras en la comunicacién interna. Esto muestra que no solo
identifican el problema, sino que estan dispuestos a participar en la solucién y
apuestan por una transformacion positiva. Es una sefial valiosa de que el

personal busca una empresa mas organizada, clara y participativa.

Para concluir, el diagnéstico basado en las respuestas de los trabajadores de
Morphoplast revela un panorama claro: la comunicacion interna esta
fragmentada, es inconsistente y no alcanza a cubrir las necesidades basicas del
personal. La informacion no fluye de manera uniforme ni clara; depende
demasiado de los supervisores; llega incompleta; y no permite que las areas
trabajen de forma coordinada. Aunque la comunicacién operativa inmediata
funciona, la comunicaciéon institucional la que debe dar direccion, sentido,

claridad y cohesion a toda la organizacion se encuentra debilitada.

Morphoplast necesita desarrollar un sistema de comunicacion interna mas
estructurado, méas transparente e incluyente. La empresa cuenta con
trabajadores que identifican el problema y estan abiertos al cambio, lo que
representa una oportunidad importante para mejorar no solo la comunicacion,

sino también el clima organizacional y la eficiencia general.

3.5 Analisis de los resultados de diagnostico

Con el proposito de identificar el estado actual de la comunicacion interna de la

empresa Morphoplast, sus fortalezas, areas de oportunidad y los retos que
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enfrenta, se aplicO6 una encuesta a 153 colaboradores pertenecientes a

diferentes departamentos y con distintos niveles de antigiiedad.

Los resultados obtenidos permiten comprender como fluye la informacion dentro
de la empresa, qué tan clara, oportuna y completa es percibida, cuales son los
canales predominantes segun el tipo de personal y en qué medida los
colaboradores se sienten escuchados y tomados en cuenta. Asi mismo, los datos
revelan la presencia de confusiones, la calidad de la comunicacion entre areasy
la efectividad de los jefes directos como transmisores principales de informacion

en el ambito operativo.

Con base en esta informacion, se elabor6 un andlisis FODA que integra
hallazgos cuantitativos, percepciones de los trabajadores y el funcionamiento
actual de los canales de comunicacion. Este analisis busca ofrecer una vision
estratégica que permita fortalecer los procesos comunicativos, mejorar la
coordinacion entre areas y promover un ambiente laboral mas informado,

participativo y alineado.



Contenido de la comunicacion con
percepcion aceptable los datos
obtenidos indican que existen
practicas que pueden fortalecerse
(claridad, puntualidad e informacion
completa).

.Los jefes directos son un canal
solido para operativos.

Colaboradores dispuestos a
participar: 28.6% dejé comentarios
para mejorar la comunicacion

FORTALEZAS

Capacitar a mandos medios y jefes
directos para mejorar habilidades de
comunicacion.

Crear espacios de retroalimentacion
continua.

Alinear la comunicacion entre
departamentos (reuniones
periddicas entre areas)

Implementar un plan de
comunicacion interna anual

OPORTUNIDADES

COMUNICACION INTERNA

_FODA |

DEBILIDADES

Percepcion general de insuficiencia
informativa (un 65% del personal se

siente poco o nada informado)
Un32.3%del personalha
experimentado confusion por la
comunicacion interna.

Escasa percepcion de ser
escuchados (esto refleja una
comunicacion poco bidireccional.)

La comunicacion entre areas es
debil.

Dependencia excesiva de los jefes
directos para operativos

Desigualdad en el acceso a la
informacion (la comunicacion
operativa depende de los jefes y la
administrativa del correo)

Afectacion del clima laboral (la
percepcion de comunicacion
“regular” o “mala” entre areas puede
generar tensiones internas.)

Dificultad para implementar
cambios.

La falta de claridad favorece la
generacion de informacion no

oficial. m

Ilustracién 1S FODA de comunicacion interna en la empresa Morphoplast S.A de C.V. Fuente: Elaboracion
propia (2025)

Los resultados del analisis muestran que la comunicacion interna, aunque
presente en la organizacién, no siempre logra cumplir plenamente su funcion de
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informar, orientar y conectar a los colaboradores. La mayoria de los trabajadores
percibe la informaciébn como parcialmente clara, oportuna y completa, lo cual
refleja un esfuerzo existente, pero también una falta de consistencia que deriva
en confusiones y en una comunicacion que no siempre fluye de manera uniforme

entre las diferentes areas.

Asimismo, la limitada percepcién de ser escuchados y la evaluacion regular de
la comunicacién entre departamentos ponen de manifiesto la necesidad de
fortalecer la interaccion y el intercambio de informacion entre niveles y areas. La
dependencia del jefe directo en el ambito operativo, y del correo electrénico en
el administrativo, evidencia canales utiles pero insuficientes para garantizar un

flujo informativo equitativo y efectivo en toda la organizacion.

Este FODA permite identificar con claridad tanto las fortalezas que pueden
potenciarse como las debilidades y amenazas que requieren intervencion
prioritaria. Al mismo tiempo, revela oportunidades valiosas para diversificar los
canales de comunicacion, fomentar la participacion y consolidar una cultura

interna méas colaborativa.

3.6 Identificacion de canales y barreras de comunicacion

Con el fin de comprender a profundidad como fluye la informacion dentro de la
organizacion y cudles son los factores que influyen en su efectividad, se realizé
un analisis de los canales actuales de comunicacion, asi como de las barreras y
necesidades percibidas por los colaboradores. A partir de los resultados de la
encuesta aplicada a trabajadores de distintas areas de Morphoplast, fue posible
identificar los medios mas utilizados, los principales obstaculos que afectan la
claridad y oportunidad de los mensajes, y las necesidades que deben atenderse
para fortalecer la comunicacion interna; lo que permite establecer una base
soélida para el disefio de estrategias que mejoren la interaccién, la coordinacion

y el acceso equitativo a la informacién en toda la empresa.

A continuacion, se muestra la clasificacion de los diferentes medios de
comunicacion usados dentro de la empresa Morphoplast.
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Medio

Eficacia

Uso

Observaciones

Supervisor
/ jefe

Es altamente eficaz

para resolver dudas
rapidas, asignar tareas
urgentes o reaccionar a
Sin

cuando la

imprevistos.
embargo,

informacién es
extensa, técnica o0
requiere seguimiento,
la comunicacién verbal
pierde claridad porque

no queda registro.

Es el medio mas
utilizado por todo
el personal tanto
operativo  como
administrativo. La
mayor parte de la
informacion baja
directamente del
jefe, lo que genera
una comunicacion
vertical y

centralizada.

Esta dependencia
provoca
saturacion en el
supervisor o jefe,
en la
de
informacién y
de
La

registro

retrasos

transmision

riesgo

distorsiones.
falta de
puede dar paso a
malentendidos vy
de

impacta de forma

igual modo
negativa la
responsabilidad

compartida.

Correo
electrénico

Muy eficaz para
documentos formales,
instrucciones

detalladas y
comunicaciones  que
requieren evidencia.
Garantiza trazabilidad y
claridad. Su eficacia
disminuye cuando las
respuestas son
urgentes o cuando el
personal no revisa el

correo con regularidad.

Se utiliza
principalmente
por el area
administrativa vy
jefaturas. Tiende a
usarse mas para
enviar
documentos que
para coordinar

tareas diarias.

EL principal
problemaeslafalta
de habito de
lecturay el retraso
en las respuestas.
También  puede
percibirse como un
canal demasiado
formal para
comunicaciones

breves, lo que de
alguna manera
reduce su

frecuencia de uso.
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Se de

manera ocasional,

realizan

La ausencia de

periodicidad hace

generalmente que no cumplan su
Son eficaces para )
cuando surge un | funcion de
sincronizar  equipos, )
. problema o algun | seguimiento
Reuniones | aclarar dudas
(administra tema importante a | continuo. La falta
tivas) colectivas y reforzar
breves o ) tratar. No suelen |de agenda o
prioridades. Permiten
| ser programadas | registro puede
una comunicacion
) ni  siguen un | disminuir su
sincronica y directa,
formato efectividad.  Sin
reduciendo errores
estructurado. embargo, cuando
causados por
se realizan,
suposiciones.
facilitan la
alineacion del
equipo.
Es muy utilizada | Si no existe
por el personal | regulacion
administrativo (horarios, temas
Eficaz para
para coordinar | permitidos,
comunicaciones
tareas, enviar | lenguajes,
urgentes,
notificaciones vy | estructura de
actualizaciones
) | resolver dudas. En | mensajes), se
rapidas y coordinacion
algunos casos se | convierte en un
inmediata.  Permite )
Mensajeria ] d ) utiliza para | canal ruidoso que
. , enviar documentos,
instantanea atender genera saturaciony
(WhatsApp | fotos o evidencias en o
y Outlook ) imprevistos de | perdida de
Messenger) | tiempo real. Es uno de B . B
.| produccion. informacion
los canales mas
) importante entre
agiles.

conversaciones
irrelevantes.

También  puede
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afectar la
desconexion

laboral.

Se usan

Tienen eficacia media | principalmente
) Su efectividad
porque aseguran que | para  comunicar
, . . depende de la
la informacién esté | instrucciones l , l

actualizacion, e
Pantallas disponible para todos | permanentes,
informativas ) diseno visual, la
y de manera visible. | reportes visualesy ,
. ubicacion y la
Funcionan bien para | avisos generales.
.., | frecuencia con la
mensajes repetitivos, | SU  actualizacion
, que el personal los
estables o de interés | depende del area

revisa.
general. de Recursos

Humanos.

Tomando en cuenta la informacion obtenida en la encuesta aplicada, los

principales canales de comunicacion son:
a) Comunicacion directa con el jefe o supervisor

Comunicacion de tipo oral usada para llevar a cabo la transmision de

instrucciones, seguimiento de tareas y resolucion de problemas inmediatos.

Este medio de comunicacion suele ser altamente eficaz para compartir mensajes

urgentes y operativos; sin embargo, cuando se trata de informacion compleja o
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de largo plazo, su eficacia es demasiado baja pue se corre riesgo de

malentendidos debido a que no existe algun registro.
b) Correo electrénico

Esta comunicacion clasifica como formal ya que es escrita y permite la existencia
de un registro. Es usado principalmente para realizar comunicados oficiales,
enviar documentos, avisos generales y para dar seguimiento administrativo a
algunas instrucciones o acuerdos. El uso del correo electronico tiene una
eficiencia cuando se trata de mensajes detallados que requieren registro y en
algunos casos seguimiento. Pero si hablamos de temas que deban tratarse con
urgencia la eficiencia de este medio de comunicacion disminuye puesto que no

siempre se revisan los correos a tiempo.

3.6.1 Barreras de Comunicacion Detectadas en Morphoplast

El andlisis realizado permitio identificar diversas barreras que afectan la
eficiencia y claridad de la comunicacion interna en Morphoplast. A continuacion,
se presenta una descripcion detallada de cada una, origen y sus efectos en el

funcionamiento interno de la empresa.

e Dependencia excesiva del supervisor como principal canal de

comunicacién: La mayor parte de la informacion circula a través del jefe

inmediato, lo que centraliza la comunicacién en una sola persona. Esta
situacion provoca saturacion, retrasos en la transmisiébn de mensajes e
incluso distorsiones, ya que la comunicacion es mayoritariamente verbal
y carece de registro. Este estilo vertical limita la autonomia del personal y

genera una alta vulnerabilidad a los malentendidos.

e Ausencia de retroalimentacion efectiva:i No se han establecido

mecanismos que garanticen que los receptores comprendan
adecuadamente los mensajes. La falta de confirmacion o verificacion
genera una comunicacion unidireccional, que deriva en errores
operativos, instrucciones incompletas y repeticion innecesaria de

mensajes.
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Demoras en la revision del correo electronico: El personal administrativo

no revisa el correo de manera periddica, lo cual genera retrasos
importantes en la atencidon de mensajes formales, avisos institucionales o

solicitudes que requieren respuesta oportuna.

Mensajes incompletos 0 sin_registro _escrito: La mayoria de las

instrucciones se transmiten de forma verbal, lo que aumenta la
probabilidad de olvidar detalles o de que el mensaje sea interpretado de
manera parcial. La ausencia de registro dificulta la asignacion de

responsabilidades.

Interpretaciones subjetivas del mensaje verbal: La falta de claridad y la

inexistencia de respaldo escrito obligan dan paso a que los colaboradore
interpreten la informacién segdn su experiencia o0 percepcion personal,
generando dudas, errores en la ejecucion y falta de uniformidad en los

procesos.

Comunicacién durante momentos de presién o alta carga laboral: Los

mensajes transmitidos en situaciones de urgencia suelen ser breves y
carentes de detalles lo que incrementa los errores, ya que ni el emisor ni
el receptor disponen del tiempo necesario para asegurarse de que el

mensaje sea claro y completo.

Capitulo 4. Resultados

4.1 Disefo de plan de comunicacion interna

La comunicacion interna es un elemento clave para el correcto funcionamiento
de Morphoplast, ya que permite la coordinacion efectiva entre areas, la correcta
ejecucion de procesos y el alineamiento del personal con los objetivos
organizacionales.

Derivado del analisis realizado, se identific6 una fuerte dependencia de la

comunicacién verbal con el supervisor, una escasa retroalimentacion, demoras
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en el uso del correo electronico y la ausencia de registros escritos, lo cual genera

confusion, errores operativos y retrasos.

Este plan tiene como finalidad fortalecer los flujos de informacion, diversificar los
canales de comunicacion y garantizar que los mensajes sean claros, oportunos

y verificables.

4.1.1 Objetivo General

Mejorar la eficacia de la comunicacion interna en Morphoplast mediante la
optimizacién de los canales existentes, la reduccién de barreras comunicativas
y la implementacion de mecanismos de retroalimentacion que aseguren la

correcta comprension de la informacion por parte de todos los colaboradores.

4.1.2 Objetivos Especificos

o Reducir la dependencia exclusiva del supervisor como Unico canal de

comunicacion.

e Optimizar el uso del correo electronico como canal formal de

comunicacion.
« Minimizar errores operativos derivados de interpretaciones subjetivas.

e Asegurar una comunicacién clara incluso en momentos de presion

laboral.

4.1.3 Estrategias de Comunicacion

Con base en el analisis de los canales de comunicacion utlizados en
Morphoplast y las barreras identificadas a partir de la encuesta aplicada a los
colaboradores, se disefiaron las siguientes estrategias de comunicacion interna.
A continuacion, se listan las estrategias que buscan mejorar la claridad,
oportunidad y efectividad de los mensajes, asi como fortalecer la interaccion y

coordinacion entre las distintas areas de la empresa.
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1. Estandarizacién de la comunicacion interna: El diagnostico de la
comunicacion interna evidencié que la mayoria de las instrucciones en
Morphoplast se transmiten de forma verbal, lo que genera pérdida de
informacion, malentendidos y ausencia de registros que permitan dar
seguimiento o asignar responsabilidades. La estandarizacion de la
comunicacién permite crear un lenguaje comun, documentar los procesos
y asegurar que todos los colaboradores reciban la misma informacion de
manera estructurada y verificable.

Esta estrategia consiste en formalizar la comunicacién operativa y
administrativa mediante el uso de formatos estandarizados y el respaldo
escrito de instrucciones importantes. Tiene como objetivo reducir los
errores derivados de mensajes incompletos o mal interpretados,
asegurando que la informacion relevante cuente con respaldo escrito.

La estandarizacion de la comunicacion interna consiste en formalizar los

mensajes clave mediante el uso de formatos internos y medios escritos

oficiales. Esto implica que las instrucciones que importantes no dependan

Gnicamente de la memoria o interpretacion del colaborador, sino que

gueden documentadas, facilitando la consulta posterior, el seguimiento y

la evaluacién del desempefio.

A continuacion se observa un cuadro que platea una estrategia para la

estandarizacion vy trazabilidad de la comunicacién interna.

Acciones detalladas

Caractieristicas

Resultado
esperado

Responsables

Recursos
necesarios

Indicadores de
medicion:

Implementacion de
formatos internos
paraasignacion de
tareas y acuerdos

Disefiar formatos
sencillos y
estandarizados para:
asignar tareas,
establecer acuerdos en
reuliones y cambios en
proceso o instrucciones
oprativas.

Los formatos deben
incluir:

1. Responsable de la
tarea

2. Descripcion clara de
la actividad

3. Fechade inicioy
entrega

4. Firma del supervisor

Mayor claridad en las
responsailidades y
reduccion de errores
por instrucciones
incompletas.

a) Supervisores de
area: Son los

Respaldo escrito de
las instrucciones
verbales

Toda instruccién verbal
considerada relevante
debera ser confirmada
posteriormente por
escrito, ya sea mediante:
correo electrénico o
algun formato interno.

El respaldo escrito
debera realizarse el
mismo dia o, como
maximo, al dia siguiente
de haberse emitido la
instruccion verbal.

Reducci6n de
confusiones,
omisiones y
discrepancias entre lo
dicho y lo ejecutado.

encargados de la
emision clara de
instrucciones, uso de
formatos y respaldo
escrito de mensajes
verbales.

b) Personal
administrativo:
Deben brindar apoyo
en la elaboracién,

Uso del correo
electrénico para
decisionesy
lineamientos
oficiales

El correo electrénico
institucional sera el
medio oficial para
comunicar: Decisiones
administrativas, cambios
de politicas internas y
lineamientos generales.

Los correos deberan
contener: asunto claro y
especifico, mensaje
estructurado y conciso,
instrucciones precisas,
fecha de aplicacion y
responsables. Asi mismo
se solicitara confirmacién
de lectura cuando el
mensaje sea critico.

Proporcionar
informacion que sea
mas facil de seguiry
que todos tengan el
mismo acceso a los
comunicados
oficiales

distribucion y archivo
de los formatos y
comunicados
oficiales.

1. Formatos impresos
o digitales.

2. Cuentas de correo
institucional.

3. Tiempo de
capacitacion breve
para el uso de los
formatos.

1. Comparacion del
nimero de errores
antes y después de la
implementacion.

2. Retroalimentacion
de supervisores y
colaboradores.

3. Revision de
incidencias
relacionadas con
mala comunicacion.

Ilustracién 20 “Estrategia 1" Fuente: Elaboracion propia (2025)
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2. Descentralizacion del flujo de Informacion: En Morphoplast S.A. de
C.V., lainformacion es compartida a los operarios exclusivamente a través
del supervisor inmediato, lo cual genera saturacion, retrasos y riesgo de
distorsion del mensaje. La descentralizacion del flujo de informacion
permite que los mensajes lleguen directamente a los colaboradores sin
intermediarios innecesarios, disminuyendo la carga comunicativa del
supervisor y fortaleciendo la autonomia y responsabilidad del personal.
Esta estrategia tiene como objetivo reducir la dependencia excesiva del
supervisor como unico canal de comunicacién, promoviendo un flujo de
informacion mas agil, directo y equitativo entre las distintas areas de la
empresa. Ya que consiste en diversificar y fortalecer los canales de
comunicacion interna a través del uso de medios formales y visibles, asi
como la asignacién de responsables por area, buscando garantizar que la
informacion sea accesible, oportuna y consistente para todos los
colaboradores.

A continuacion, se observa un cuadro que desarrolla una estrategia para

la mejora y control del flujo de informacién.

Acciones detalladas Caracteristicas Resultado Responsables Recursos Indicadores de
esperado P necesarios medicién
Utilizar la pantalla
ubicada en area
estratégica de la . Acceso inmediato a
empresa (pasillo Actualizar lainformacién clave,
Colocacion de ner P periédicamente la . i
K principal a un costado : L . especialmente para
avisos en pantalla informacién para evitar X
. . del checador) para - personal operativo
informativa publicar informacion saturacion o ue no tiene acceso
| t . desinformacion. ql ectrni Jefes de area:
relevante como: avisos al correo electronico. | encargados de 1 Medicion del
9p§ratlyos, calendarios e autorizar y supervisar tiém e e In
indicaciones generales. laimplementacién de | 1. Espacios fisicos "Po »
o emision y recepcion
la estrategia asi para la pantalla de comunicados.
Nombrar un responsable mismo, deberan informativa. 2 Registrode
de comunicacion intema designar 2. Material impreso o inlcide?'lcias
en cada area para que responsables de digital para avisos relacioradas con falta
desarrolle las siguientes . comunicacion y internos. o retraso de
besi ond fu.nmon.es, ) - 1 ) Mayor gg[lldad enla garantizar el uso e
ESIQHaCI;IOH de lelv,lnvdll' la informacion | Este rql no sgsmuye al .transmlsp,n de adecuado de los
resporjsa _?S e re.u.blda por los canales |supervisor, sino que |nform§1lc|ony canales establecidos.
comunicacién por | oficiales. 2. |complementay apoya el |reduccién de cuellos
area Aclarar dudas basicas flujo informativo. de bhotella
sobre comunicados comunicativos.

internos. 3.
Confirmar que la
informacion llegue a todo
el personal del area.

Ilustracion 21 "Estrategia 2" Fuente: Elaboracion propia (2025)

3. Fortalecimiento de la retroalimentacién: Tras el anélisis de la
comunicacion interna se detect6 la ausencia de mecanismos formales de

retroalimentacion, lo que genera una comunicacion predominantemente
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unidireccional. Esta situacion provoca errores operativos, reprocesos y
correcciones constantes debido a instrucciones mal comprendidas o
incompletas. Fortalecer la retroalimentacién permite confirmar que el
mensaje fue recibido, entendido y aplicado correctamente, reduciendo asi
los costos y tiempos derivados de fallas comunicativas.

El fortalecimiento de la retroalimentacion consiste en establecer practicas
y mecanismos formales que permitan verificar la correcta comprension de
los mensajes. Esta estrategia promueve una comunicacion activa, donde
el receptor no solo recibe la informacion, sino que participa confirmando,
aclarando y, en su caso, retroalimentando al emisor.

El objetivo de esta estrategia es asegurar la correcta comprensién de los
mensajes transmitidos dentro de la empresa Morphoplast, fomentando
una comunicacion bidireccional que permita verificar, aclarar y mejorar la
calidad de la informacion intercambiada entre supervisores y
colaboradores.

A continuacion, se observa un cuadro que contiene una estrategia que

permite fortalecer la retroalimentacion de la informacion.

Resultado Recursos Indicadores de

Acciones detalladas Caracteristicas esperado Responsables necesarios medicion

Todo mensaje

considerado critico o

relevante debera incluir

una solicitud explicita de

confirmacién de
Solicitud de recepciony Es necerario que exista

confirmaciénde |comprension. La retroalimentacion para
recepcion de confirmacién podra que se confirme la

mensajes realizarse mediante: comprension del

importantes 1. Respuesta alcorreo | mensaje.

electrénico.

2. Firma en formato

interno. 3.

Mayor certeza de que
lainformacién llegé al
destinatario y fue
comprendida.

Mensaje breve de
confirmacién.

a) Supervisores: sus
funciones seran
fomentar y aplicar los
mecanismos de
retroalimentacion, asf 1. Registro de errores

como validar la operativos antes y
correcta comprension| 1. Tiempo asignado después de la
Las reuniones tendran de los mensajes. | parareuniones preves. implementacion.
Reuniones breves |como propésito; 1. . | Reduccién de errores| quaborafiores: 2. Format‘os slrﬂples 2. Rgporles de
Estas reuniones deberan deberan confirmar la de confirmacién. supervisores sobre

de Aclarar dudas sobre ser periodicas repetitivos y mejora ionde | d
retroalimentacion |instrucciones recientes. P y continua en la forma r‘ecepclunwe 2 incl (.enc\.as
estructuradas. informaciony comunicativas.

semanal 2. Revisar avances y de comunicar. <
participar

dificultades. . . . ‘
Recibir comentarios del activamente en los
procesos de

personal sobre la C e
claridad de los retroalimentacion.

mensajes.

Establecer reuniones
cortas (10 a 15 minutos)
entre supervisores y
equipos de trabajo.

Al recibir una instruccion,
el colaborador debera Estatécnica se aplicara

Aplicacién dela repetir o resumir el principalmente en:

técnicadel
“mensaje
confirmado”

Disminucién de
interpretaciones
subjetivas y ejecucion
incorrecta de tareas.

mensaje con sus propias | 1. Instrucciones
palabras. operativas.

El supervisor validard si |2. Cambios de proceso.
la interpretacion es 3. Situaciones de
correcta o realizara urgencia.

ajustes inmediatos.

Ilustracion 22 "Estrategia 3" Fuente: Elaboracion propia (2025)
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4. Fomento de una cultura de comunicacion efectiva: Implica sensibilizar
y concientizar a los colaboradores sobre la importancia de comunicar de
forma clara, oportuna y respetuosa. A través de acciones formativas,
informativas y motivacionales, se busca generar habitos comunicativos
positivos que se mantengan a largo plazo y se reflejen en el desempefio
individual y colectivo.

En Morphoplast los problemas de comunicacién no solo se originan en los
canales utilizados, sino también en los héabitos y actitudes de los
colaboradores al comunicar. La falta de claridad, la informalidad excesiva
y la ausencia de retroalimentacion generan errores operativos y tensiones
laborales. Fomentar una cultura de comunicacion efectiva permite que la
comunicacion sea entendida como una responsabilidad compartida y un
factor clave para el logro de los objetivos organizacionales. Por lo cual el
objetivo de esta estrategia es promover una cultura organizacional en
basada en una comunicacion clara,

Morphoplast responsable y

respetuosa, que contribuya al mejor desempefio organizacional.

Acciones Caracteristicas Resultado Responsables Recursos Indicadores de
detalladas esperado P necesarios medicion
Establecer espacios
formales para que los .
colaboragoresq Puedenrealizarse Fortalecer la
Espacios de oo mediante reuniones | confianzay la
. . expresen ideas, ! L
didlogo abierto abiertas 0 buzones | comunicacion
planteen dudas o . .
Ny de sugerencias. horizontal.
sugerencias y den
retroalimentacion i
. ” 1. Anélisis de
a) Direccion: >
comentarios y
Encargado de sugerencias del
Valorar aspectos impulsar y respaldar )
. como: 1. B Materiales personal. 2.
- Incluir la 5 - la estrategia como . . - .
Evaluacion N Claridad al transmitir | Reforzar la parte de la cultura informativos (digitales | Observacion de
I comunicacioncomo |, - X . ; ;
periédicade criterio en informacién. 2. |importancia de la organizacional 0 impresos) y apoyo | mejoras en la
competencias - Capacidad de comunicacién como |y g, logistico de Recursos | comunicacion laboral.
icati evaluaciones de i ) Recursos Humanos 3. Comparacién de
comunicativas desemperio escuchar. 3. | competencia laboral. | 4,manos: Debe ul . . P |
pero. Uso adecuado de los resultados antes y

canales.

planificar, coordinar y
evaluar las acciones

después de la

implementacién.
Asegurar que los
Lo . . Explicar: 1. |nuevos
Integracién de la | Incluir un médulo de P -
S o Canales oficiales. colaboradores
comunicacion en la | comunicacion interna
. . 2.Cultura adopten desde el
induccion de en el proceso de . S
rsonal induccion organizacional. 3. |inicio buenas
pe : Flujo de informacion. | practicas

comunicativas.

Ilustracion 23 "Estrategia 4" Fuente: Elaboracion propia (2025)

La implementacion de estas estrategias de comunicacion interna permitira a
Morphoplast mejorar la claridad, oportunidad y efectividad de la informacion
transmitida dentro de la organizacion. Pues se generara una reduccion de las
barreras identificadas y fortaleceran los canales existentes, dando paso a un

ambiente de trabajo mas coordinado, eficiente y alineado con los objetivos de la
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empresa, promoviendo una comunicacion mas equitativa y confiable para todos

los colaboradores.

4.1.4 Matriz RACI. Roles y responsabilidades

La correcta implementacion de un plan de comunicacion interna en una
organizacion requiere la participacion y coordinada de todos los niveles de la
organizacion. La definicidn clara de roles y responsabilidades permite evitar
duplicidades, omisiones y fallas en la transmisién de la informacién, fortaleciendo
la claridad y efectividad de la comunicacién interna. Por tal motivo a continuacion
se presenta una matriz RACI la cual tiene como finalidad definir de manera clara
y estructurada los roles y responsabilidades de los distintos niveles

organizacionales en los procesos relacionados con la comunicacion interna.

Mediante esta herramienta se establece quién es Responsable (R) de ejecutar
cada actividad, quién Aprueba (A), quién debe ser Consultado (C) y quién debe
ser Informado (I), con el objetivo de fortalecer la coordinacion, evitar duplicidad
de funciones y asegurar la correcta transmision de la informacién dentro de

Morphoplast.

Supervisores
/jefes de
area

Personal
administrativo

Actividad Direccién Colaboradores

Aprobacién del
plan de
comunicacion
interna

Supervision de la
implementacion
del plan

Emisiéon de
comunicados
oficiales

Transmision de
instrucciones
operativas

Respaldo escrito
de instrucciones
verbales
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Gestiony envio
de correos
institucionales

Revision
periddica del
correo
institucional

Confirmacion de
recepcion de
mensajes

Retroalimentacion
y aclaracion de
mensajes

Archivo y control
de registros de
comunicacién

Evaluacion de la
efectividad de la
comunicacion

Promocion de la
cultura de
comunicacion
efectiva

Iustracién 24 Matriz RACI Fuente: Elaboracion propia (2025)

4.1.5 Interpretacion de la Matriz

a)

b)

Direccién: asume el rol de Accountable (A) en los procesos estratégicos
y de evaluacion, ya que implica la responsabilidad final sobre la toma de
decisiones, la aprobacion de lineamientos y la validacion de los resultados
obtenidos. Su participacion garantiza que la comunicacion interna esté
alineada con los objetivos institucionales, la cultura organizacional y las
prioridades estratégicas. Asimismo, la direccién supervisa el cumplimiento
del plan de comunicacién y promueve una cultura organizacional basada

en la transparencia, coherencia y mejora continua.

Supervisores y jefes de area: desempefian un papel clave como
Responsible (R) en la transmision, interpretacién y aplicacion de la
comunicacién. Son el vinculo directo entre la direccion y los equipos de
trabajo, asegurando que los mensajes sean comprendidos, ejecutados y
aplicados en acciones concretas dentro de cada area. Ademas, tienen la
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responsabilidad de aclarar dudas, reforzar instrucciones, proporcionar
retroalimentacion oportuna y detectar posibles desviaciones o fallas en el

proceso de comunicacion.

c) Personal administrativo: funge como Responsible (R) en la gestion
formal de los canales de comunicacion y en el control documental. Esto
incluye la elaboracién, envio, registro, archivo y seguimiento de
comunicados oficiales, correos institucionales y respaldos escritos. Su
funcion es clave para asegurar la consistencia y disponibilidad de la
informacion, asi como para mantener registros confiables que faciliten

consultas posteriores y evaluaciones de efectividad de la comunicacion.

d) Colaboradores: participan activamente como Responsible (R) en la
confirmacion de recepcion, comprension y retroalimentacion de los
mensajes. Su rol no es pasivo, sino fundamental para cerrar el ciclo de la
comunicacion. Esto implica revisar de manera periddica los canales
oficiales, confirmar la recepcion de instrucciones, solicitar aclaraciones
cuando sea necesario y aportar retroalimentacion que permita mejorar los
procesos comunicativos. Su participacion fortalece la comunicacién
bidireccional y contribuye a una ejecucion mas eficiente y alineada de las

actividades operativas.

Esta asignacion estratégica de responsabilidades permite consolidar una
comunicacién oportuna, consistente y bidireccional, lo que favorece la correcta
comprensiéon de los mensajes, mejora la coordinacion entre areas y promueve
una cultura organizacional basada en la claridad, la participacion y la mejora

continua.

La correcta aplicacion y revision periodica de esta matriz contribuira a elevar la
efectividad de la comunicacion interna, impactando positivamente en el
desempeiio operativo, el clima laboral y el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.
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4.1.6 Evaluaciony seguimiento

La evaluacion y el seguimiento constituyen una etapa fundamental dentro del
plan de comunicacion interna ya que permiten verificar si las estrategias
implementadas estan cumpliendo con los objetivos planteados y responden de

manera efectiva a las necesidades reales de Morphoplast S.A de C.V.

A través de un proceso de medicion y andlisis, es posible identificar avances,
detectar &reas de oportunidad y corregir oportunamente desviaciones en los
flujos de comunicacion; estableciendo los mecanismos que permitan dar
seguimiento continuo a la comunicacion interna, que aseguren mensajes claros,
oportunos y comprendidos por los colaboradores. Asimismo, la evaluacion
constante favorece la mejora continua, fortalece la participacion del personal y
contribuye a la consolidacion de una cultura organizacional basada en la

comunicacion efectiva y la retroalimentacion permanente.

En este sentido, a continuacion, se integran dos herramientas que permitan llevar

a cabo la evaluacién y seguimiento del plan de comunicacion interna.

1. Encuestainternade satisfaccion comunicativa: Esta herramienta tiene
como objetivo medir la percepcion de los colaboradores respecto a la
claridad, oportunidad y efectividad de la comunicacién interna, con el fin
de contar con informacion objetiva que permita fortalecer los procesos
comunicativos y alinear los mensajes a las necesidades operativas y
estratégicas de la organizacion.

Dicha encuesta interna se aplicara de forma semestral a todo el personal,
garantizando la participacion de los distintos niveles y areas de la
organizacion lo que va a permitir evaluar como se perciben los mensajes
institucionales, la funcionalidad de los canales de comunicacion y la
apertura para la retroalimentacion. La encuesta podra realizarse mediante
plataformas digitales o formatos fisicos, asegurando la confidencialidad y
anonimato de las respuestas para fomentar la honestidad y la
participacion.

Los resultados obtenidos seran analizados de manera comparativa entre

periodos, lo que permitira identificar tendencias, avances o retrocesos en
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la efectividad de la comunicacion interna, asi como medir el impacto de

las acciones de mejora implementadas.

Con el propésito de asegurar una evaluacion integral y objetiva de la
comunicacion interna, se definen a continuacion los aspectos clave que
seran considerados dentro de las encuestas de satisfaccion comunicativa.
La siguiente tabla establece los criterios fundamentales para medir la
percepcion de los colaboradores respecto a la calidad, efectividad y

funcionalidad de los procesos de comunicacion institucional.

ASE S Descripcion
evaluar P
_ Nivel de comprension de los mensajes,
Claridad de la

) » o instrucciones y lineamientos emitidos por la
informacion recibida. S
organizacion.

_ Evaluacion del momento en que se recibe la
Mensajes entregados | y . L
informacion, su relevancia y aplicacion
de forma oportuna _
operativa.

Facilidad de uso, disponibilidad y confiabilidad
Acceso a los canales _ o o
o de los medios oficiales (correo institucional,
de comunicacion _ _ _
reuniones, comunicados, plataformas internas).

Percepcion sobre la posibilidad de expresar
Eficacia de la dudas, sugerencias o comentarios, asi como la
retroalimentacion respuesta recibida por parte de supervisores o

areas responsables.

El area de Recursos Humanos sera responsable de la planeacion, disefio,
aplicacién y andlisis de las encuestas, contando con el apoyo de la jefatura
de areas para la validacion del instrumento, la difusion del ejercicio y el
seguimiento de los resultados. Asimismo, los supervisores y de area
colaborardn promoviendo la participacion del personal y reforzando la

importancia del proceso.
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Esta informacion servira como base para el disefio de planes de mejora,
ajustes en los canales y estrategias comunicativas, y para fortalecer una
cultura organizacional orientada a la transparencia, la participacion y la

mejora continua.

Checklist de cumplimiento en el uso de canales de comunicacién:
Este instrumento consiste en la revision perioddica del uso de los canales
de comunicacion, tales como el correo institucional, formatos internos
autorizados y pantallas informativos, para confirmar que la informacion
relevante y oficial se transmite de manera adecuada. La evaluacion
permitird identificar desviaciones, practicas informales recurrentes o el
uso incorrecto de canales que puedan generar confusién, pérdida de
informacion o falta de respaldo documental.

Asimismo, este ejercicio busca reforzar la importancia de utilizar los
canales oficiales como medio principal de comunicacién, garantizando
gue los mensajes criticos cuenten con soporte escrito y puedan ser
consultados posteriormente.

En este sentido, el objetivo de esta checklist es verificar que los canales
formales de comunicacion establecidos en el plan de comunicacion
interna sean utilizados de manera correcta, consistente y alineada a los
lineamientos institucionales, con el propdsito de asegurar la claridad y

validez de los mensajes oficiales.

La siguiente tabla presenta los principales criterios de evaluacion, que
servirAn como base para la revisién y seguimiento del uso adecuado de
los medios oficiales. Estos criterios buscan asegurar que la informacion
relevante se transmita oportunamente, con respaldo documental y que los

destinatarios confirmen la recepcién y comprension de los mensajes.

Criterios de

P Objetivo
evaluacion

Uso del correo institucional
para comunicados oficiales

62



Verificar que las instrucciones,
lineamientos y avisos relevantes se
emitan a través del correo institucional,
evitando el uso de medios informales para

informacion de caréacter oficial.

Confirmar que las instrucciones verbales
o informales (importantes) cuenten con un
Respaldo escrito de respaldo documental que permita su
instrucciones relevantes _ _ o
correcta interpretacion, seguimiento y

evidencia de comunicacion.

Evaluar los mecanismos utilizados para

Confirmacion de recepcion | gsegurar que los mensajes importantes
de mensajes importantes _ o .
hayan sido recibidos y comprendidos.

La direccion seré responsable de supervisar el cumplimiento general de
esta practica y de reforzar su obligatoriedad a nivel organizacional. Los
jefes de area tendran la responsabilidad directa de verificar, dentro de sus
equipos, el uso adecuado de los canales formales, asi como de corregir

desviaciones y promover buenas practicas de comunicacion.

Bitacora de errores operativos por fallas de comunicaciéon: Su
objetivo es detectar, analizar y reducir errores operativos derivados de
fallas comunicativas, asegurando el seguimiento de los incidentes y la
mejora continua de los procesos. Ya que es una herramienta formal de
registro, analisis y seguimiento que permitirA documentar de manera
sistematica los errores operativos cuya causa raiz esté relacionada con
deficiencias en la comunicacion interna facilitando la identificacion de
patrones, la priorizacion de riesgos y la implementacion de acciones

correctivas orientadas a la prevencion.

La bitacora puede gestionarse en formato digital (Excel) o fisico y debera

contener, al menos, los siguientes campos:
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Campo Descripcion

NuUmero de registro Identificador Unico del error
Fecha del evento Dia en que ocurrio el error
Area / proceso Area y proceso afectado
Descripcion del error Detalle claro del incidente

) o Claridad / oportunidad / canal /
Tipo de falla comunicativa _ y
retroalimentacion

Impacto Alto / Medio / Bajo

Frecuencia Recurrente / Ocasional

Causa comunicativa ; L
_ _ Punto donde fallé la comunicacion
identificada

Accion correctiva . . ]
Medida para corregir la causa raiz

propuesta

Responsable Area o persona asignada

Fecha compromiso Plazo para implementar la accion
Estatus Abierto / En proceso / Cerrado
Resultado Evidencia de mejora o correccion

Los jefes de area y supervisores registran en la bitacora cualquier error,
incidencia o reproceso identificado durante la operacién diaria; apoyados
por el personal administrativo revisaran el evento para confirmar si la
causa raiz esta vinculada a una falla de comunicacion y en qué punto del
proceso ocurrié. Posterior a eso deben establecerse acciones especificas
para eliminar la causa raiz, asignando responsables y fechas de
cumplimiento llevando siempre un control documenta para dar
seguimiento a la implementacion de las acciones y validar su efectividad

antes de cerrar el registro.
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El proceso continuo de evaluacion no solo contribuye a corregir fallas en la
comunicacion, sino que también fortalece la comunicacién bidireccional,
promueve la participacion activa de los colaboradores y refuerza la
corresponsabilidad en la transmisién y comprension de la informacion. De esta
manera, la evaluacion y el seguimiento se convierten en un mecanismo clave
para la toma de decisiones y la mejora constante de las estrategias

implementadas.

4.2 Materiales comunicacionales

La comunicacion organizacional es un componente esencial para el adecuado
funcionamiento de los sistemas administrativos, operativos y estratégicos de
cualquier institucién. La comunicacion no solo se concibe como un proceso de
transmision de informacion, sino como un fenémeno complejo que involucra la

coordinacion de acciones y la toma de decisiones en contextos especificos.

En este contexto, los materiales comunicacionales, que a continuacion se
presentan constituyen herramientas metodolégicas fundamentales para la
mejora de los procesos comunicativos dentro de la empresa Morphoplast. S.A
de C.V.

4.2.1 Formato interno para asignacion de tareas y acuerdos

El objetivo de este formato es dejar los roles claros de las personas que se
involucraran en el desarrollo de alguna tarea, asi como establecer las fechas

durante las cuales estaran ejecutandose la tarea.
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Codigo F-IATA000T
: A Revision v
M h 4 »| FORMATO INTERNO PARA ASIGNACION Fecha deTevEen BIC 2055
orpne - DE TAREAS Y ACUERDOS B
VT RV Autor Gonzalez
Fecha de emision : | 00/00/0000
Emepresa: MORPHOPLAST S.A DE CV
Primero
o Tu‘rno. Central
Emite: emisor:  =orears
Area: Primero
Turno . [Central
Puesto: receptor: Tercero
Asignacion de tarea
Tipo de registro: Acuerdo de reunion
Instruccién operativa R
) Alto Area:
vaelde - Medio
importancia: Bajo Puesto:

Descripcion de la actividad:

Fecha de inicio: | |

Fecha de entrega: | |

Observaciones:

Firma del trabajador emisor Firma del trabajador receptor

Firma del jefe/ supervisor de
area

Ilustracion 25 Formato comunicacional correspondiente a la estrategia 1. Fuente: Elaboracion propia (2025)

4.2.2 Formato para colocacion de avisos en pantalla informativa

Este formato tiene como principal funcién fungir como base para definir qué se
publicara, cdbmo y durante cuanto tiempo permanecera el aviso en la pantalla.
Asi mismo, permite a las diferentes areas de la empresa involucrarse en este

proceso medular y de esta forma compartir responsabilidades comunicacionales.
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. ) Cdédigo F-CAP10002
' ' o FORMATO PARA COLOCACION DE [Reviion___ Y
O r‘ Q - Fecha de revision DIC_2025
L AVISOS EN PANTALLA INFORMATIVA T
Sl EERL A i Sbee Pk R Autor ,
Gonzalez
Datos del aviso
Operativo Responsable dela
Indicaciones generales emision:
Calendarios
Tipo de aviso: Otro: Area:
Puesto:
Conenido del aviso: Fecha de publicacion: | 00/00/0000
Fechaderetiro de publicacién: | 00/00/0000
L Alta (informacién critica / urgente)
Pnongad Media (informacion relevante)
del aviso — —
Baja (informacién general)
Todo el personal
Publico objetivo Area especifica:
Texto Autorizacion
Formato del aviso |Imagen Autoriza:

Video Fecha:

Ilustracion 2c Formato comunicacional correspondiente a la estrategia 2. Elaboracion propia (2025)

4.2.3 Estructura para reuniones cortas

Esta estructura busca agilizar las reuniones que se realicen con fines

comunicacionales dentro de la empresa, sin perder de vista el objetivo de dichas

reuniones. Reforzando la relacién laboral entre las diferente areas y equipos de

trabajo.
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Estructura sugerida para
reuniones cortas

Duracion: 10-15 minutos
Participantes: Supervisor y equipo de trabajo

1. Bienvenida y objetivo (1-2 min)

a) Saludo réapido y cordial.

b) Explicar brevemente el propésito de la reunién: aclarar
dudas, revisar avances y recibir comentarios.

2. Aclaracion de instrucciones recientes (3-4 min)

a) Preguntar si alguien tiene dudas sobre instrucciones, tareas
o procedimientos recientes.

b) El supervisor proporciona aclaraciones claras y concisas.

c¢) Registrar dudas frecuentes para futuras mejoras en la
comunicacion.

3. Revision de avances y dificultades (4-5 min)

a) ldentificar obstaculos o problemas que puedan requerir
soporte.

b) El supervisor ofrece soluciones rapidas o acuerda
seguimiento posterior si es necesario.

4. Recepcion de comentarios sobre claridad de los
mensajes (2-3 min)

a) Preguntar al equipo si los mensajes e instrucciones han
sido claros.

b) Escuchar sugerencias para mejorar la comunicacion.

¢) Anotar puntos relevantes

5. Cierre (1-2 min)

a) Resumir acuerdos y tareas pendientes.
b) Agradecer la participacion y recordar el siguiente encuentro.

Ilustracion 27 Herramienta comunicacional correspondiente a la estrategia 3. Elaboracion propia (2025)

4.2.4 Formato de evaluacion de competencias comunicativas

Este formato es un complemento a la evaluacion del desemperio de las personas
gue forman parte de Morphoplast, pues permite evaluar las habilidades
comunicativas de cada uno, dicha evaluacion es sumamente sencilla y puede

ser aplicada por los supervisores y jefes de area.
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- Codigo F-ECC0003
b FORMATO DE EVALUACION DE  [Revison /
Q rp a Fecha de revision DIC_2025
COMPETENCIAS COMUNICATIVAS o
ulpdh SR < e R Autor P
Gonzalez
Evaluador Evaluado Instrucciones de evaluacion
Nombre
Area . -
Buesto Evallie cada criterio con base en el
Focha desempefio observado durante el periodo

1. Claridad al transmitir informacién
Capacidad para expresar ideas, instrucciones y mensajes de manera

clara, precisa y comprensible.

Indicador

Calificacion (1-5)

Adecuacion del mensaje al pablico

Expresa instrucciones claras

Evita ambigtiedades

2. Capacidad de escuchar

Habilidad para atender, comprender y responder adecuadamente a

mensajes de otros.

Indicador

Calificacion (1-5)

Escucha activa

Solicita aclaraciones cuando es necesario

Respeta turnos y opiniones

3. Uso adecuado de los canales de comunicacion

Seleccion y utilizacion correcta de los medios de comunicacion

disponibles.

Indicador

Calificacion (1-5)

Uso correcto del canal seglin el mensaje

Oportunidad en la comunicacion

Seguimiento y confirmacion de mensajes

indicado. Utlice la siguiente escala:

Nivel Descripcion
5 Excelente
4 Bueno
3 Aceptable
2 Deficiente
1 Muy deficiente

Resultado de la competencia
comunicativa

Promedio general: |

Nivel alcanzado:

Excelente

Bueno

Aceptable

Requiere mejora

Retroalimentacion

Firma del evaluador

Firma del evaluado

Ilustracion 28 Formato comunicacional correspondiente a la estrategia 4. Elaboracion propia (2025)

4,2.5 Checklist de cumplimiento en el uso de canales de

comunicacion

Basicamente se proponen 3 listas que consideran aspectos diferentes; sin

embargo, la finalidad es la misma, llevar un control acerca de cémo se efectian

los procesos de comunicacion dentro de la empresa.

B

Uso adecuado de canales alternativos de

comunicacion

Objetivo: Asegurar que los canales alternativos (mensajeria
instantanea, llamadas) se utilicen solo como apoyo y no como

Cumple

Aspecto a verificar (Si/No)

Observaciones

Los canales informales se
usan solo para
coordinacién operativa.

Las decisiones tomadas
por canales informales se
formalizan posteriormente
por escrito.

Existe politica interna.
sobre uso de canales de
comunicacion.

Ilustracion 2S Checklist 1. Elaboracion propia (2025)
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. Morfahc 1

"R TR SR SRR

Uso del correo institucional para comunicados
oficiales

Objetivo: Verificar que las instrucciones, lineamientos, politicas y
avisos relevantes de la empresa se emitan exclusivamente a través
del correo institucional, evitando el uso de canales informales para
informacion oficial.

Cumple

(SilNo) Observaciones

Aspecto a verificar

Los comunicados oficiales
se envian desde cuentas
de correo empresarial.

No se utilizan cuentas
personales o aplicaciones
informales para comunicar
decisiones oficiales.

Los correos incluyen
asunto claro, contenido
estructurado y lenguaje
corporativo.

Se define correctamente a
los destinatarios (area,
cargo 0 equipo).

Ilustracion 30 Checklist 2. Elaboracion propia (2025)

Mérphé 1

b S s Pl W

Respaldo escrito de instrucciones relevantes

Objetivo: Confirmar que las instrucciones verbales, reuniones o
comunicaciones informales que impacten procesos, plazos o
responsabilidades cuenten con respaldo documental formal.

. Cumple -
Aspecto a verificar (Si/No) Observaciones

Las instrucciones
relevantes dadas en
reuniones se documentan

mediante correo, acta o
memorando.

El respaldo escrito se
emite en un plazo
razonable posterior ala
instruccion verbal.

El documento indica
responsable, alcance,
fechas y acciones
requeridas.

El respaldo se difunde a
las partes involucradas
mediante canales
oficiales.

La documentacion se
conserva.

Ilustracion 31 Checklist 3. Elaboracion propia (2025)
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4.2.6 Bitacora de errores operativos por fallas de comunicacion
Esta herramienta permitira llevar un control sobre las complicaciones que haya
en la realizacibn de tareas o actividades dentro de las diferentes éareas

funcionales y que por su puesto se encuentren ligadas con la comunicacion.

Cédigo |B-EOFCO004)
Revision v
Bitacora de errores operativos [Fecha de

Mo e h(} 11 porfallas de comunicacion |evision | DIC 2025

Elizabeth
webd S B bl Autor Gonzalez

Nmero de registro | | Fecha del evento |

Area/ proceso: | Descripcion del error

Claridad

Tipo de falla Oportunidad
comunicativa Canal
Retroalimentacion

Nivel de impacto del |Alto
error en la Medio
operacién: Bajo

. Recurrente
Frecuencia -
Ocacional

Punto especifico donde fall6 la
comunicacion que originé el
error

Accién correctiva propuesta

Responsable [

Fecha compromiso ] Resultado

Abierto
En proceso
Cerrado

Estado del
seguimiento

Ilustracién 32 Bitdcora de errores operativos. Elaboracion propia (2025)

4.3 Capacitacion a lideres y mandos medios

Tiene como finalidad orientar el uso correcto, estandarizado y responsable de los
formatos comunicacionales, los cuales constituyen herramientas formales para

el registro, evaluacion y difusion de informacién dentro de la organizacion.

Estos formatos permiten fortalecer la comunicacion organizacional, reducir
errores operativos derivados de fallas comunicativas y promover la mejora
continua mediante el analisis sistematico de la informacion. Su correcta
aplicacion es responsabilidad de lideres y mandos medios, quienes actian como

agentes clave en la transmision y validacion de mensajes institucionales.

VAl



4.3.1 Descripcion de los formatos

a) Bitadcora de errores operativos por fallas de comunicacion

Cddigo: B-EOFC0004

Objetivo: Registrar y dar seguimiento a errores operativos cuya causa

raiz esté relacionada con fallas en la comunicacién interna.

Instrucciones de llenado por campo:

v

v
v
v

Numero de registro: Asignar un identificador Unico y consecutivo.
Fecha del evento: Registrar la fecha en que ocurri6 el error.
Area / proceso: Indicar el area y proceso impactado.
Descripcion del error: Describir el incidente de forma clara y
objetiva.

Tipo de falla comunicativa: Seleccionar una opcion (claridad,
oportunidad, canal o retroalimentacion).

Nivel de impacto: Clasificar el impacto como alto, medio o bajo.
Frecuencia: Indicar si el error es recurrente u ocasional.

Punto especifico donde fall6 la comunicacion: Identificar el
momento exacto de la falla.

Accidn correctiva propuesta: Definir la medida para corregir la
causa raiz.

Responsable: Asignar area o persona encargada de la correccion.
Fecha compromiso: Establecer el plazo de ejecucion.

Estado del seguimiento: Marcar si esta abierto, en proceso o
cerrado.

Resultado: Registrar la evidencia de correccion o mejora.

b) Formato de evaluacion de competencias comunicativas

Cddigo: F-ECC0003

Objetivo: Evaluar el nivel de competencia comunicativa del personal con

base en criterios observables y medibles.

Usuario responsable: Supervisor o evaluador designado
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Instrucciones de llenado por campo:

v' Completar los datos generales del evaluador y evaluado.

v Evaluar cada indicador utilizando la escala del 1 al 5.

v Registrar observaciones objetivas cuando sea necesario.

v Calcular el promedio general (15 puntos es igual al 100%).

v" Determinar el nivel alcanzado (15 puntos es igual a excelente, de
14 a 11 es igual a bueno, de 10 a 7 es igual a deficiente y menos
de 7 puntos corresponde a “muy deficiente”.

v' Proporcionar retroalimentacion clara y constructiva.

v" Obtener las firmas correspondientes.

Criterios evaluados:

v' Claridad al transmitir informacion.

\

Capacidad de escucha.
v" Uso adecuado de los canales de comunicacion.

c) Formato para colocacién de avisos en pantalla informativa
Cédigo: F-CAPI0002

Objetivo: Estandarizar la emision de avisos institucionales en pantallas

informativas, asegurando claridad, prioridad y control.

Usuario responsable:
v' Responsable de la emision del aviso

v' Lider de area

Instrucciones de llenado:

v' Tipo de aviso: Seleccionar operativo, indicaciones generales,
calendario u otro.

v" Responsable de la emision: Indicar area y puesto.

v" Contenido del aviso: Redactar el mensaje de forma clara y
concisa.

v' Fecha de publicacion: Registrar la fecha de inicio.
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\

Fecha de retiro: Registrar la fecha de finalizacion.

Prioridad del aviso: Clasificar como alta, media o baja.
Publico objetivo: Definir si es para todo el personal o un area
especifica.

Formato del aviso: Seleccionar texto, imagen o video.

Autorizacion: Registrar nombre y fecha de autorizacion.

d) Formato interno para asignacion de tareas y acuerdos

Cédigo: F-IATA0001

Objetivo: Formalizar, documentar y dar seguimiento a la asignacion de

tareas, acuerdos de reunion e instrucciones operativas dentro de la

organizacion, asegurando claridad en las responsabilidades, tiempos de

ejecucion y niveles de importancia.

Usuarios responsables:

v' Emisor de la tarea o instruccion (supervisor o responsable de area)

v" Receptor de la tarea (colaborador asignado)

v Jefe o supervisor de area (validacion y control)

Instrucciones de llenado:

v

NN

Fecha de emisién: Fecha en que se emite la tarea, acuerdo o
instruccion.

Turno emisor: Turno desde el cual se genera la instruccion
(primero, central, tercero).

Emite: Persona o area que emite la tarea.

Area: Area organizacional emisora.

Puesto: Puesto del emisor.

Turno receptor: Turno al que se asigna la tarea.

Tipo de registro: Naturaleza de la instruccion (asignacion de

tarea, acuerdo de reunion, instruccion operativa)

Responsable: Persona designada para ejecutar la actividad.
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v" Nivel de importancia: Clasificacion del impacto o urgencia de
la tarea (alto, medio, bajo)

v Arearesponsable: Area del responsable de la actividad.

<\

Puesto responsable: Puesto del responsable asignado.
v' Descripcion de la actividad: Detalle claro, especifico y
verificable de la tarea o acuerdo.

v' Fechade inicio: Fecha en que debe comenzar la actividad.

<\

Fecha de entrega: Fecha limite para su cumplimiento.

v' Observaciones: Informacion adicional relevante para la
correcta ejecucion.

v' Firma del trabajador emisor: Confirmacioén de emisién de la
instruccion.

v' Firma del trabajador receptor: Aceptacion y compromiso de
cumplimiento.

v' Firma del jefe / supervisor de area: Validacion y control de la

asignacion.

Los formatos comunicacionales institucionales no deben utilizarse de manera
aislada. Su valor radica en la integracion funcional, mediante la cual cada formato
cumple un rol especifico dentro del ciclo de la comunicacion organizacional:

planificacion, emision, ejecucion, evaluacion, registro y mejora continua.

La integracién permite asegurar coherencia, trazabilidad y control en la gestion
de la comunicacién interna, reduciendo errores operativos y fortaleciendo la toma

de decisiones basada en evidencia.

La integracion de estos formatos convierte la comunicacion en un proceso
gestionado, medible y mejorable, dejando de ser un acto informal para
convertirse en un sistema estratégico que respalda la eficiencia operativa y el

desempeiio organizacional.
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Capitulo 5. Conclusiones

La comunicacion interna se ha evidenciado como un pilar fundamental para la
operacion eficiente y el desarrollo sostenible de la empresa Morphoplast S.A. de
C.V. Durante el desarrollo de este proyecto, el disefio y analisis de diferentes
materiales comunicacionales, tales como la bitacora de errores operativos por
fallas de comunicacion, el formato interno para asignacion de tareas y acuerdos,
la evaluacién de competencias comunicativas y el formato para avisos en
pantalla informativa, me permiti6 comprender con mayor profundidad el valioso
papel que juega la comunicacion dentro de la organizacion. Estos instrumentos
no solo estructuran y formalizan la informacién, sino que también facilitan la
deteccion temprana de errores, la asignacion clara de responsabilidades, el
seguimiento de acciones correctivas y la implementacion de estrategias de

mejora continua en los procesos internos.

Mi estancia como residente en la planta fue clave para complementar esta
experiencia tedrica con la practica. Tuve la oportunidad de observar directamente
como pequefios errores en la comunicacion pueden afectar la operacion diaria,
desde malentendidos en la asignacion de tareas hasta retrasos en la difusién de
avisos importantes. Gracias a esto, pude apreciar cOmo una comunicacion
interna efectiva puede prevenir errores operativos, optimizar recursos y fomentar

un ambiente laboral mas colaborativo y eficiente.

Ademas, trabajar con los formatos de manera articulada me permitié visualizar
la comunicacion interna como un sistema integral, donde cada registro,
evaluacion o aviso cumple un papel complementario dentro del flujo de
informacion organizacional. La bithcora de errores, por ejemplo, permite
documentar incidencias y establecer medidas preventivas, mientras que la
evaluacion de competencias comunicativas ofrece indicadores objetivos sobre
las capacidades del personal para transmitir y recibir informacién de manera
efectiva. Por su parte, la gestion de avisos y la asignacion de tareas formalizada
garantizan que la informacion relevante llegue a las personas correctas en el
momento oportuno, minimizando riesgos y fortaleciendo la cultura de

responsabilidad y compromiso.
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En conclusion, esta experiencia reafirma que la comunicacion interna no es un
proceso secundario, sino un elemento estratégico que impacta directamente en
la eficiencia operativa, la coordinacion entre areas y la cultura organizacional de
Morphoplast. El desarrollo y manejo de los materiales comunicacionales me
permitié adquirir una vision integral del proceso, mejorar mis competencias
profesionales y, sobre todo, contribuir de manera tangible a la mejora de los
procesos internos, demostrando que incluso pequefas intervenciones en la

comunicacion pueden generar impactos significativos en la operacion diaria.

Capitulo 6. Competencias desarrolladas

Gestion de procesos y organizacion: Desarrollo de capacidad de analizar y
comprender los procesos internos, estructurarlos de manera clara y optimizarlos

para mejorar el uso de recursos, reducir errores a través de actividades como:

e Disefio de formatos de trabajo para fortalecer el control de la
comunicacion interna y la trazabilidad de la informacién.
e Elaboracion de matriz RACI para definir roles, responsabilidades vy

niveles de decision, reduciendo duplicidades y errores operativos.

Comunicacién: Desarrollo de habilidades de planeacion y control de la
comunicacion interna como herramienta clave de coordinacion y alineacién

organizacional mediante la ejecucion de actividades como:

¢ Préctica constante de escucha activa, manejo responsable de informacion
sensible y confidencial.

e Planeacion y control de los canales y mensajes de comunicacion interna,
asegurando coherencia, oportunidad y claridad.

e Redaccion clara y estructurada de formatos, instructivos, lineamientos y

materiales informativos adaptados a distintos publicos.
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Sociales y de servicio: Mediante el “programa social” se logré el desarrollo de

estas competencias que incluyen la capacidad de comunicarse de forma clara y

accesible, adaptarse a distintos niveles educativos, escuchar y responder a las

necesidades del publico y brindar una atencidon respetuosa y orientada al

servicio. Puesto que ejecutaba acciones como:

Guiar recorridos en planta de visitas escolares brindandoles informacion
acerca de los diferentes procesos de produccion que tienen lugar en la
empresa, asi como atender y resolver las dudas de las visitas.

Trabajar en equipo con los diferentes supervisores y jefes de area para
coordinar los recorridos en planta y las visitas a sus areas de trabajo.
Estructurar y ejecutar platicas sobre Morphoplast, sus procesos
operativos y su compromiso con el medioambiente; adaptandolas a los
diferentes niveles educativos con la finalidad de trasmitir la importancia de

una cultura del reciclaje.
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