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Diagnostico de la comunicacion interna en una empresa mediana del sector
salud en Bogota

Resumen

Este estudio presenta un diagndstico de los procesos de comunicacion interna en
una empresa mediana del sector salud en Bogota, dedicada a la distribucion de
insumos hospitalarios y farmacéuticos. A partir de un enfoque metodoldgico mixto,
se combinaron encuestas aplicadas a 52 colaboradores con entrevistas a miembros
de la alta gerencia. Los resultados revelan brechas significativas entre la percepcion
de la direccion y la experiencia del personal operativo, especialmente en lo
relacionado con la bidireccionalidad, la retroalimentacion y el liderazgo. Asimismo,
se identifico una alta disposicion hacia la digitalizacion de los canales de
comunicacién, contrastada con la persistencia de practicas tradicionales. Las
conclusiones permiten formular recomendaciones orientadas al fortalecimiento de
los procesos comunicativos internos, con énfasis en la escucha activa, la
participacion y el liderazgo empético, como ejes fundamentales para mejorar el

clima organizacional y la sostenibilidad institucional.

Palabras clave: Comunicacion interna, liderazgo, clima organizacional, salud,

empresas medianas

Abstract

This study offers a diagnostic analysis of internal communication processes within a
medium-sized healthcare company in Bogota, focused on the distribution of hospital
and pharmaceutical supplies. Using a mixed-methods approach, the research
combines surveys administered to 52 employees and interviews with senior
management. The findings reveal significant gaps between management's
perception and the operational staff's experience, particularly in terms of
bidirectionality, feedback, and leadership. A strong willingness to adopt digital tools
contrasts with the persistence of traditional communication practices. The
conclusions lead to recommendations aimed at strengthening internal
communication through active listening, participation, and empathetic leadership as

key drivers for improving organizational climate and institutional sustainability.
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Introduccién

La comunicacion interna constituye una dimension estratégica en la gestion
organizacional contemporanea. En un contexto caracterizado por entornos laborales
cada vez mas complejos, dindmicos e interconectados, la manera en que se
transmite, interpreta y retroalimenta la informacion dentro de las organizaciones
incide directamente en la eficiencia operativa, la motivacion del talento humano y la
consolidacion de una cultura institucional coherente y participativa. En el sector
salud y en organizaciones afines, este aspecto adquiere una relevancia particular,
dado que estas entidades operan bajo exigentes condiciones técnicas y normativas,
y ademas deben gestionar relaciones interpersonales sensibles y tomar decisiones
de alto impacto. En este escenario, una comunicacion interna eficaz no constituye
un lujo ni una formalidad, sino un pilar fundamental que sustenta la calidad del

servicio, la seguridad de los usuarios y el bienestar del personal.

En Colombia, las empresas medianas del sector salud enfrentan desafios
especificos. Estas organizaciones, muchas de ellas con estructuras familiares,
recursos limitados y una alta carga operativa, desempefian un papel esencial dentro
de la cadena de suministro de servicios e insumos médicos. A pesar de su
importancia estratégica, un numero considerable de estas empresas no dispone de
departamentos de comunicacién consolidados ni de procesos comunicativos
formalizados. Esta situacion puede derivar en dinamicas descendentes,
fragmentadas y reactivas que dificultan la integracion de los equipos, entorpecen la
circulacién de informacion clave y limitan la resolucion efectiva de situaciones

organizacionales complejas.

Segun datos de la Camara de Comercio de Bogota (2023), en la ciudad existen
aproximadamente 7.185 empresas medianas registradas, de las cuales cerca del
54,4 % pertenecen al sector de servicios, donde se ubica el subsector salud. Aunque
Nno se cuenta con una cifra exacta sobre las empresas proveedoras de insumos
hospitalarios y farmacéuticos, se estima que una parte significativa de estas

organizaciones esta vinculada a la cadena de abastecimiento médico. Esto reafirma



la importancia de estudiar este tipo de empresas, que cumplen un rol clave en la

sostenibilidad del sistema de salud en la capital colombiana.

En este contexto, investigaciones previas han demostrado la importancia de la
comunicacion interna en el sector salud. Martinez (2010) plantea que la
comunicacion interna constituye el tejido invisible que sostiene la operatividad
cotidiana de las organizaciones, resaltando su rol en la construccion de una cultura
organizacional solida. De igual manera, Baroni (2013) enfatiza la necesidad de
realizar diagnosticos comunicativos que permitan identificar fallas estructurales y
culturales en las organizaciones. Por su parte, Bargiela Chiavetta (2021) ha
evidenciado que las estrategias de comunicacién interna impactan directamente en
el compromiso del talento humano, especialmente en empresas de sectores criticos

como el de la salud.

A nivel nacional, Hernandez y Ruiz (2022), en su estudio sobre comunicacion
interna en instituciones hospitalarias de Medellin, demostraron que una
comunicacion interna deficiente incide negativamente en el clima organizacional,
generando desmotivacion y baja productividad. Asimismo, Meza y Castafio (2019)
evidenciaron que la presencia de canales formales, estructuras claras de
retroalimentacion y espacios de escucha activa en hospitales universitarios
incrementa la satisfaccion y cohesién del personal. En Bogotd, Gomez y Fernandez
(2018) concluyeron que la digitalizacion de los procesos comunicativos en empresas
del sector salud mejoré la eficacia operativa y el acceso a la informaciéon, aunque

también sefalaron la necesidad de procesos de formacion para su apropiacion.

A nivel internacional, Laime Huaman (2021) documento que la falta de protocolos
claros de comunicacion interna durante la pandemia de COVID-19 afecto la moral y
la eficacia institucional en hospitales publicos de Lima, Peru. Igualmente, el informe
del Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2021) sefiala que muchas empresas
medianas del sector salud en América Latina lograron sostener su funcionamiento
desde 2019 gracias a la implementacion de estrategias internas de comunicacion
digital y reorganizacién estructural. Por su parte, Vitale (2020), en un estudio en
clinicas privadas argentinas, confirmé que un liderazgo comunicativo efectivo es
clave para la retencion del talento humano y la reduccién de conflictos

interpersonales en contextos de crisis sanitaria.



La pandemia de COVID-19 intensifico este panorama. La emergencia sanitaria
obligé a muchas organizaciones a adaptarse rapidamente, adoptar tecnologias de
informacion, reorganizar sus turnos de trabajo, e implementar protocolos sin
precedentes. En este contexto de cambio acelerado y presién emocional, las
deficiencias de la comunicacion interna se hicieron evidentes. La falta de canales
adecuados, la escasa retroalimentacion, la confusion sobre decisiones
institucionales y la sobrecarga informativa afectaron el clima laboral y aumentaron
los niveles de estrés del personal. Sin embargo, también se visibilizaron
experiencias positivas de adaptacion, donde las empresas lograron fortalecer sus
redes internas, abrir espacios de escucha y reconocer la importancia del didlogo

organizacional.

Frente a este panorama, resulta pertinente analizar casos concretos que evidencien
cdmo se vivencian estas dinamicas en el interior de las organizaciones. En este
escenario se ubica el presente estudio, que se enfoca en una organizacion mediana,
familiar, proveedora de insumos hospitalarios y farmacéuticos, ubicada en la ciudad
de Bogota, con 55 colaboradores. Esta empresa, fundada en 1998, ha demostrado
resiliencia y capacidad de respuesta durante las ultimas décadas, consolidandose
como actor relevante en su sector. No obstante, diversas observaciones internas
complementadas por la experiencia de la investigadora, quien estuvo vinculada
laboralmente a la organizacion durante dos afios, evidencian tensiones
comunicativas relevantes. Mientras la gerencia sostiene que existe una
comunicacion clara, directa y funcional, los trabajadores manifiestan lo contrario:
ausencia de canales formales, escasa retroalimentacion, liderazgo autoritario,

desinformacion y dificultad para expresar ideas o inconformidades.

Estas percepciones identificadas ponen de relieve la necesidad de abordar la
comunicacion interna como objeto de estudio sistematico, con una mirada
académica, critica y practica. El hecho de que los directivos y los colaboradores
interpreten de forma tan distinta los mismos procesos pone en cuestion no solo la
efectividad de los canales existentes, sino también el tipo de cultura organizacional
gue se esta promoviendo. Esta situacion refleja una de las problematicas centrales
gue se repiten en muchas empresas medianas del pais: el desfase entre la intenciéon

comunicativa de la direccion y la recepcion por parte de los equipos de trabajo.



A partir de este contraste, surge el problema central de la investigacion: ¢como son
los procesos de comunicacion interna en una empresa que presta servicios e
insumos hospitalarios en la ciudad de Bogota? Esta pregunta orienta el propdsito
general del estudio: diagnosticar la comunicacion interna en una organizacion
mediana del sector salud, con el objetivo de analizar su funcionamiento, identificar
aspectos criticos en su estructura comunicativa y proponer oportunidades de mejora
relacionadas con el liderazgo, el clima organizacional y los canales utilizados. Se
parte de la hipdtesis de que existen brechas significativas entre la percepcion de la
alta direccion y la experiencia del personal operativo respecto a los procesos
comunicativos, y que dichas brechas inciden negativamente en el clima

organizacional, la eficiencia institucional y la motivacion de los trabajadores.

Este estudio plantea los siguientes objetivos especificos: 1) Describir los procesos
de comunicacion interna que se desarrollan en la organizacion, con el fin de
comprender su estructura, funcionamiento y alcance en las dinamicas laborales
cotidianas; 2) identificar y analizar los canales de comunicacién interna empleados
en la empresa, evaluando su efectividad, uso y pertinencia para la transmision de
informacion entre los distintos niveles jerarquicos y 3) Formular recomendaciones
orientadas al fortalecimiento de la comunicacién interna, con especial énfasis en su

incidencia sobre el clima organizacional y el bienestar del talento humano.

En coherencia con este planteamiento, se adopta un enfoque metodoldgico mixto,
de tipo descriptivo, entendido como la integracién sistematica de técnicas
cuantitativas y cualitativas en un mismo estudio, lo cual, segun Hernandez Sampieri
et al. (2014), permite obtener una comprension mas amplia y profunda del fenébmeno
investigado. Por un lado, se aplicé una encuesta estructurada a 52 trabajadores
pertenecientes a distintos niveles jerarquicos (operativo, administrativo y directivo),
con el fin de recolectar informacion objetiva y comparable sobre su experiencia en
los procesos comunicativos. Por otro lado, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a dos miembros de la alta gerencia, con el propdsito de explorar
en profundidad su vision sobre la comunicacién institucional. Esta combinacion
metodoldgica facilitd el contraste de percepciones, la identificacion de patrones y el
analisis de las posibles brechas existentes entre los diferentes actores

organizacionales.



Ademas, previo a la aplicacion de los instrumentos, se llevaron a cabo dos pruebas
piloto que permitieron ajustar el contenido del cuestionario, validar la claridad de las
preguntas y optimizar el tiempo de aplicacion. La participacion en el estudio fue
voluntaria y anénima. A cada persona se le explicé el objetivo de la investigacion y
se solicitd su consentimiento informado, dando cumplimiento a los principios éticos
establecidos para estudios con poblacién adulta en contextos organizacionales. La
organizacion facilitd los espacios necesarios para la aplicacion del instrumento sin

intervenir en el proceso ni influir en las respuestas.

Asimismo, es importante enmarcar esta investigacion dentro de las
transformaciones mas amplias que vive la comunicacion organizacional en el siglo
XXI. El paso de estructuras jerarquicas cerradas a modelos mas participativos,
horizontales y centrados en el bienestar del talento humano exige una revalorizacion
de la comunicacién como proceso transversal que estructura las relaciones internas.
Este cambio de paradigma invita a reflexionar sobre como las organizaciones
gestionan sus dinamicas informativas, promueven la participacion y construyen

entornos laborales mas colaborativos.

Desde la perspectiva social, la importancia de esta investigacion radica en su
potencial para mejorar la calidad de vida laboral. La comunicacion, mas alla de ser
un canal informativo, cumple funciones motivacionales: genera pertenencia, reduce
incertidumbre, legitima decisiones, y fortalece la identidad colectiva. En contextos
laborales caracterizados por alta rotacion, desgaste emocional y escasa motivacion,
como suele ocurrir en el sector salud, contar con un sistema de comunicacion
interno robusto puede contribuir a retener el talento, prevenir conflictos y consolidar
equipos estables. Asi, esta investigacion se alinea con una vision de la
comunicacion como derecho organizacional y como herramienta para la

humanizacién del trabajo.

En términos econdmicos, el fortalecimiento de la comunicacion interna también
ofrece beneficios tangibles. Numerosos estudios han demostrado que una
comunicacion clara y bidireccional disminuye los errores operativos, mejora la
coordinacion entre areas y acelera los tiempos de respuesta ante emergencias o
procesos criticos. La eficiencia operativa se traduce, en ultima instancia, en ahorro

de recursos, mejora en la atencion al cliente y consolidacion de la reputacion



institucional. Para empresas medianas, que deben competir con grandes
proveedores y ajustarse a normas sanitarias estrictas, contar con procesos
comunicativos eficaces puede marcar la diferencia en términos de sostenibilidad

financiera.

Adicionalmente, esta investigacion considero criterios de sostenibilidad durante su
desarrollo. En este sentido, tanto la encuesta como las entrevistas fueron aplicadas
en formato digital, lo cual permitié reducir el uso de papel, minimizar
desplazamientos innecesarios y simplificar procesos logisticos. Esta decision
metodoldgica no solo facilitd la sistematizacion de la informacion, sino que también
se alinea con principios de responsabilidad ambiental en el contexto investigativo,
coherentes con practicas sostenibles promovidas desde los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

Esta investigacion no se limita a diagnosticar un problema, sino que también busca
aportar orientaciones utiles para su abordaje. A partir del analisis sistematico de los
datos recolectados y la interpretacién contextualizada de los discursos
institucionales, se presentan recomendaciones orientadas a la mejora de la
comunicacion interna. Estas sugerencias se centran en cuatro dimensiones clave:
fortalecimiento de canales formales y digitales, formacion en competencias
comunicativas para lideres, institucionalizacién de espacios de retroalimentacion y
reconocimiento del rol del comunicador organizacional. Asimismo, se propone
fomentar una cultura que valore la escucha activa, la transparencia informativa y la
participacion colectiva en la toma de decisiones, reconociendo que su
implementacion dependera de la voluntad institucional y del contexto organizacional

particular.

Cabe resaltar que los aportes de esta investigacién también son relevantes para el
ambito académico. La literatura sobre comunicacion organizacional en Colombia ha
avanzado significativamente en los ultimos afos, pero aun existen vacios en el
estudio de organizaciones medianas del sector salud. La mayoria de los estudios se
han enfocado en grandes hospitales o entidades publicas, dejando de lado a
empresas proveedoras de insumos que, aunque operan en un nivel distinto,
cumplen funciones fundamentales dentro del sistema de salud. Esta investigacion,

al centrarse en una empresa mediana de caracter familiar, aporta una mirada poco



explorada y necesaria para comprender la diversidad de practicas comunicativas

existentes en el pais.

En cuanto a los marcos conceptuales, se retoman los aportes de autores como
Martinez (2010), quien plantea la comunicacion interna como el tejido invisible que
sostiene la operatividad cotidiana de las organizaciones. Martinez insiste en que
toda estrategia comunicativa debe partir del reconocimiento de las dinamicas
culturales, las estructuras de poder y los imaginarios que habitan en las
instituciones. Por su parte, Baroni (2013) enfatiza en la importancia de los
diagndsticos de comunicacién como herramientas de gestion, planificacion y mejora
continua. Para Baroni, un diagnéstico no es solo una fotografia del estado actual,
sino una oportunidad para construir consenso, movilizar voluntades y proyectar
escenarios futuros mas coherentes y sostenibles. También se incluye el enfoque de
la comunicacion para el cambio organizacional, propuesto por Rafael Pérez (2001),
guien sefala que las transformaciones profundas en las instituciones no ocurren
Unicamente por decisiones estructurales, sino también a través de procesos
simbdlicos y comunicativos que permiten resignificar las practicas y generar
compromiso colectivo. En ese sentido, esta investigacion se adscribe a una vision
critica y transformadora de la comunicacion interna, entendida no s6lo como

transmision de informacién, sino como construccidon compartida de sentido.

En definitiva, esta introduccion ha buscado no sélo contextualizar el problema de
investigacion, sino también destacar su relevancia teodrica, metodolégica y préactica.
La comunicacion interna en las empresas medianas del sector salud no puede
seguir siendo un aspecto relegado o asumido intuitivamente. Se requiere una
mirada profesional, sistematica y ética que permita comprender sus dinamicas,
reconocer sus limitaciones y disefiar rutas de mejora sostenibles. La organizacion
estudiada constituye un caso paradigmatico que permite visibilizar estas tensiones,
pero también proyectar posibilidades de innovacion, fortalecimiento institucional y

bienestar colectivo.

Con este marco de referencia, el articulo se estructura en los siguientes apartados:
una revision conceptual y del estado del arte, donde se profundiza en las categorias
analiticas utilizadas; la descripcion de la metodologia empleada; la presentacion y

analisis de los resultados obtenidos; la discusion de los hallazgos en relacion con la



literatura consultada; y, finalmente, las conclusiones y recomendaciones derivadas

del estudio.

Referente conceptual

La comunicacion organizacional, entendida como campo de estudio e intervencion,
ha experimentado una notable evolucion en las ultimas décadas, consolidandose
como una disciplina clave para el andlisis, diagnéstico y transformacion de las
relaciones internas en las instituciones. En particular, la comunicacion interna se
reconoce como un componente esencial para la gestion efectiva de cualquier
organizacion, ya que permite estructurar los procesos, legitimar decisiones,
fortalecer el sentido de pertenencia y contribuir a la construccion de una cultura
organizacional sélida. La literatura académica y las investigaciones empiricas
coinciden en que, especialmente en el sector salud, la comunicacion interna incide
directamente en el clima laboral, la motivacién de los empleados y la eficiencia

operativa.

Diversas investigaciones nacionales e internacionales han profundizado en la
relevancia de estos procesos, especialmente en contextos de alta complejidad como
el sector salud. En Colombia, por ejemplo, Meza y Castafio (2019), al analizar
hospitales universitarios de Manizales, encontraron que la existencia de canales
formales, estructuras claras de retroalimentacion y espacios de escucha activa
contribuyen decisivamente a la satisfaccion y cohesion del personal. Por su parte,
Gomez (2022), en una investigacion desarrollada en una empresa del sector salud
en Bogot4, evidencio que una comunicacion interna deficiente puede generar
desmotivacion, estrés y ansiedad entre los colaboradores, afectando de manera
negativa el ambiente laboral y la retencion del talento. De forma complementaria,
Hernandez y Ruiz (2022), en instituciones hospitalarias de Medellin, observaron que
una comunicacion interna desestructurada repercute en el bienestar de los
colaboradores, generando malentendidos, baja productividad y dificultades para el

trabajo en equipo.

A nivel internacional, los hallazgos resultan coincidentes y complementarios. Vitale

(2020) reporta que las deficiencias comunicativas internas en clinicas privadas



argentinas estan asociadas al aumento de conflictos interpersonales y a una alta
rotacion de personal. Ghiberto (2021), también desde Argentina, subraya la
importancia del liderazgo participativo y horizontal como factor facilitador de la
comunicacion organizacional efectiva, enfatizando que los modelos jerarquicos
tienden a inhibir la retroalimentacion y la participaciéon. Ademas, Laime Huaman
(2021), analizando hospitales de Lima, Peru durante la pandemia de COVID-19,
demostrd que la ausencia de protocolos claros de comunicacion interna afecto la

moral y el compromiso del personal de salud en momentos de crisis.

El andlisis conjunto de estos antecedentes permite identificar patrones comunes y
lecciones aprendidas. En primer lugar, todos los estudios coinciden en que la
comunicacion interna no puede ser improvisada ni gestionada de manera empirica,
sino que requiere planificacion, asignacion de responsables y mecanismos de
evaluacion constante. En segundo lugar, el liderazgo organizacional emerge como
una variable mediadora central: los lideres comunicativos no solo informan, sino que
gestionan conflictos, promueven entornos colaborativos e inspiran al equipo
humano. Tercero, los estudios evidencian que muchas instituciones del sector salud
aun operan bajo esquemas verticales y jerarquicos, lo cual limita la
retroalimentacion, inhibe la participacion y dificulta la apropiacién de los procesos

comunicativos por parte del personal operativo.

Por otra parte, la digitalizacibn emerge como tendencia transversal y desafio
permanente. Autores como Gomez y Fernandez (2018) destacan el valor de las
herramientas digitales para optimizar los flujos de informacién, aunque advierten
gue su éxito depende del acompafamiento formativo y la apropiacion tecnolégica
por parte del equipo humano. Sin procesos de capacitacion y motivacion, la mera
incorporacion de plataformas tecnolégicas no garantiza mejoras sustantivas en la
comunicacion interna. Asimismo, los autores consultados coinciden en sefialar que
el rol del comunicador organizacional sigue siendo limitado o poco reconocido en
muchas empresas del sector salud, especialmente en las de tamafio mediano. Esta
subvaloracion dificulta el disefio de estrategias integrales, la gestidén de crisis y el

didlogo institucional entre los distintos niveles jerarquicos.

El sustento tedrico de este trabajo se apoya en autores clasicos y contemporaneos

de la comunicacion organizacional. Maria Cristina Martinez (2010) sostiene que “la



comunicacioén interna es el tejido invisible que sostiene la operatividad cotidiana de
las organizaciones. A través de ella se legitiman decisiones, se configuran
relaciones de poder y se construye sentido colectivo” (p. 58). Esta afirmacion
posiciona la comunicacion como eje articulador de las dinamicas institucionales,
mas alla de su funcion instrumental. Federico Baroni (2013), desde su enfoque
sobre auditorias comunicacionales, enfatiza que el diagnéstico organizacional no
debe entenderse Unicamente como un instrumento técnico, Sino como un espacio
de construccion colectiva. Como €l lo plantea: “Un diagndéstico no es solo una
fotografia del estado actual, sino una oportunidad para construir consenso, movilizar

voluntades y proyectar escenarios futuros mas coherentes y sostenibles” (p. 42).

Rafael Pérez (2006) introduce el concepto de comunicacion para el cambio
organizacional, en el cual los procesos comunicativos deben ser gestionados
estratégicamente para transformar las organizaciones, fomentar la participacion y

construir identidades institucionales coherentes.

A nivel internacional, Dennis Mumby plantea que la comunicacion organizacional no
se limita a la transferencia de informacion, sino que constituye un proceso de
produccién y negociacion de sentido y poder. Como €l lo expresa: “Organizational
communication is not simply about transferring information. It is about the production
and negotiation of meaning and power” (Mumby, 2011, p. 20). Esta perspectiva
invita a analizar también los silencios, las exclusiones y las resistencias como
dimensiones comunicativas que estructuran las relaciones dentro de las
organizaciones. Stanley Deetz (2001) sefiala que las organizaciones modernas
deben transitar de modelos de control a modelos de participacion, y que esto solo es
posible si se transforman los esquemas de comunicacion desde la base cultural.
Paul Capriotti (2021) argumenta que la comunicacion interna debe alinearse con los
valores corporativos y la estrategia general de la empresa, favoreciendo una cultura
ética y transparente. Capriotti también resalta el papel del comunicador interno
como facilitador de vinculos, constructor de relatos y mediador de conflictos, rol que

muchas veces no esta formalizado en las empresas medianas del sector salud.

Cabe agregar que, en la actualidad, la comunicacién interna se ve atravesada por
desafios derivados de la globalizacion, la transformacion digital y las demandas

sociales sobre transparencia y responsabilidad. Las empresas medianas del sector



salud en Colombia, inmersas en contextos de alta complejidad, enfrentan la presion
de adaptarse rapidamente a entornos cambiantes, a exigencias regulatorias cada
vez mas estrictas y a nuevas expectativas del talento humano, que demanda
espacios de participacion real y canales abiertos de didlogo. La literatura mas
reciente advierte que la gestion estratégica de la comunicacion interna contribuye no
solo a la eficiencia y el bienestar organizacional, sino también al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente aquellos relacionados
con trabajo decente, salud y bienestar (ODS 3y ODS 8).

Asimismo, se observa que la implementacion de sistemas de comunicacion interna
integrados y sostenibles resulta clave para afrontar situaciones de crisis, adaptarse
a procesos de innovacion tecnoldgica y fortalecer el sentido de pertenencia
institucional. Los avances en tecnologias de la informacion y la comunicacién han
abierto nuevas posibilidades para la gestion de la comunicacién interna, pero
también han planteado retos adicionales vinculados a la gestién del cambio, la

capacitacion y la ética informativa.

En sintesis, este marco tedrico-conceptual permite abordar la comunicacion interna
no solo como un proceso funcional, sino como una practica social compleja que
incide en la identidad, el clima y la sostenibilidad organizacional. Esta mirada
integral orienta la interpretacion de los datos, la formulacién de recomendaciones y
la propuesta de mejora que este trabajo plantea, aportando elementos tedricos y
empiricos para el fortalecimiento de la comunicacion interna en empresas del sector
salud en Colombia. Asi, la comunicacion interna deja de ser un elemento periférico
para convertirse en un factor determinante de la salud institucional y del bienestar

colectivo.

Metodologia

La investigacion presentada en este estudio adopta un enfoque mixto, con un disefio
descriptivo y de corte transversal, que resulta especialmente pertinente para abordar
fendmenos complejos como la comunicacion interna en organizaciones del sector
salud. Este enfoque, entendido como la integracion sistematica de técnicas y
procedimientos tanto cuantitativos como cualitativos, responde a la necesidad de

comprender de manera mas amplia los procesos de interaccion, percepcion y



gestion de la informacion en contextos organizacionales. Segun Hernandez
Sampieri et al. (2014), “los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion
conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada [...] y
lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio” (p. 534). De esta manera,
se trasciende la vision reduccionista que puede derivarse del uso exclusivo de un
solo enfoque, permitiendo integrar distintas perspectivas y alcanzar conclusiones

mas solidas y aplicables en el entorno organizacional.

El disefio de la investigacion es descriptivo y transversal. El caracter descriptivo
implica que el objetivo principal es caracterizar los procesos de comunicacion
interna, sin intervenir ni manipular variables, sino observando y documentando los
fendmenos tal como ocurren en el contexto organizacional. El disefio transversal,
por su parte, se justifica porque el estudio recoge informacién en un anico momento
en el tiempo, lo que permite identificar percepciones, practicas y tendencias vigentes
durante el periodo de analisis. La combinacion de ambos enfoques proporciona un
panorama integral de las dinamicas comunicacionales, permitiendo analizar tanto

los hechos observables como las interpretaciones subjetivas de los participantes.
Referentes metodolégicos

La metodologia se fundamenta en los lineamientos propuestos por autores
reconocidos en el campo de la investigacion social, entre los cuales se destaca la
propuesta de Hernandez Sampieri et al. (2014). Este autor plantea que la
integracion de métodos cuantitativos y cualitativos en una sola investigacion
fortalece la validez de los hallazgos, pues cada enfoque contribuye con fortalezas
particulares: la cuantificacion permite medir y comparar, mientras que la exploracion
cualitativa posibilita comprender matices, motivaciones y tensiones no evidentes en
los datos numéricos. En linea con este planteamiento, el presente estudio disefio
sus instrumentos, procedimientos de recoleccion y estrategias de analisis siguiendo
estandares internacionales para la investigacion en Ciencias Sociales, priorizando el

rigor, la confiabilidad y la pertinencia ética.



La poblacién objetivo de este estudio estuvo conformada por los 55 colaboradores
activos de una empresa mediana proveedora de insumos hospitalarios y
farmacéuticos en la ciudad de Bogota. Estos colaboradores se distribuyen en
distintos niveles jerarquicos: alta gerencia, mandos medios, personal administrativo
y personal operativo. A diferencia de estudios que trabajan con muestras
probabilisticas, en este caso se realiz6 un censo poblacional, es decir, se abordd
practicamente la totalidad de los trabajadores de la organizacion. Esta decision
metodoldgica responde al tamafio reducido de la poblacién y a la relevancia de
captar la voz de todos los actores implicados en los procesos comunicativos
internos. Finalmente, 52 colaboradores participaron efectivamente en la aplicacion
de los instrumentos cuantitativos (encuestas), mientras que el componente

cualitativo se trabajo con entrevistas a dos miembros clave de la alta direccion.
Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacién

La obtencion de los datos se realizé6 mediante dos instrumentos principales: el

cuestionario estructurado y las entrevistas semiestructuradas.

El cuestionario estructurado: El cuestionario utilizado para la recoleccién de datos
cuantitativos estuvo compuesto por 28 variables organizadas en cinco apartados
analiticos: canales de comunicacion, flujo de informacion, liderazgo, clima
organizacional y comunicacion en crisis. Las preguntas se disefiaron en formato
cerrado, mayoritariamente tipo Likert (con escalas de valoracién de cinco puntos) y
con algunas alternativas dicotomicas, lo cual facilitd la tabulacion y el analisis
estadistico. Este instrumento fue aplicado a los 52 colaboradores voluntarios,
asegurando la representatividad de todos los niveles jerarquicos y areas funcionales
de la empresa. La construccion y validacion del cuestionario se baso en referentes
de estudios previos sobre comunicacion organizacional y en la revision de literatura

especializada, lo que garantizé su pertinencia y adecuacion al contexto sectorial.

Las entrevistas semiestructuradas: Para el componente cualitativo, se realizaron dos
entrevistas en profundidad con miembros de la alta gerencia. Estas permitieron
explorar percepciones, valoraciones y argumentos sobre el estado actual de la
comunicacion interna, los procesos de toma de decisiones, los desafios

comunicativos y las oportunidades de mejora. Las preguntas guia se estructuraron



con base en las categorias analiticas derivadas del estudio cuantitativo, lo que
facilitd la comparacion directa y la triangulacion de hallazgos. La seleccién de los
participantes respondi6 a criterios de experiencia, conocimiento estratégico de la

empresa y nivel de implicacion en la gestion comunicacional.
Fases del trabajo de recoleccidon de informacion
El proceso de trabajo de campo se dividio en cuatro fases sucesivas:

La primera fase correspondi6 al disefio y validacion del instrumento. Previo a su
aplicacion general, se realiz6 una prueba piloto del cuestionario con dos
colaboradores seleccionados aleatoriamente. Esta etapa permitié identificar
ambigledades en las preguntas, ajustar el lenguaje y optimizar el tiempo de
diligenciamiento, asegurando la claridad y pertinencia de los items. Los comentarios

obtenidos en esta fase fueron incorporados en la version definitiva del instrumento.

En la segunda fase se realiz6 la recoleccion de informacion cuantitativa. Se
aplicaron las encuestas a 52 empleados, combinando modalidad presencial y digital
segun la disponibilidad y preferencia de los participantes. Se garantizé la
confidencialidad y la voluntariedad en la participacion, minimizando cualquier forma

de presion o influencia externa.

Tercera fase: recolecciéon de informacién cualitativa. Esta etapa consistio en la
realizacion de entrevistas semiestructuradas, previamente agendadas y
desarrolladas en espacios facilitados por la empresa. Las conversaciones fueron
grabadas en audio —con el consentimiento de los participantes— y posteriormente

transcritas para su analisis tematico.

La informacion cuantitativa fue organizada, tabulada y graficada mediante Microsoft
Excel, herramienta ampliamente utilizada en estudios descriptivos. Su funcionalidad
resulté adecuada para realizar analisis de frecuencias, cruces simples y
representaciones visuales de los resultados, los cuales fueron suficientes para
responder a los objetivos de esta investigacion. En cuanto al analisis cualitativo, se
aplicaron técnicas de analisis categorial, que permitieron identificar patrones y
significados relevantes en las respuestas, a partir de un proceso de codificacion

manual y comparacion constante entre los discursos.



La eleccion del enfoque mixto responde a la necesidad de realizar una triangulacion
metodoldgica, es decir, de contrastar los datos cuantitativos (las percepciones
generalizadas del personal) con las narrativas construidas por la alta direccion. Esta
estrategia fortalece la validez interna del estudio, ya que permite identificar
coincidencias, divergencias y matices en las representaciones sobre los procesos
comunicativos. En conjunto, la integraciéon de métodos contribuye a una
comprension mas profunda y contextualizada del fendmeno analizado, superando

las limitaciones inherentes a enfoques unidimensionales.!
Aspectos éticos

El estudio fue disefiado y ejecutado conforme a los principios éticos reconocidos en
la investigacion social y organizacional. En primer lugar, se garantiz6 la autonomia y
el consentimiento informado de todos los participantes. Antes de responder la
encuesta o ser entrevistados, cada colaborador recibié una hoja informativa que
detallaba el propoésito del estudio, la confidencialidad de las respuestas, el uso
académico de los datos y la libertad de retirarse en cualquier momento sin
repercusiones. En segundo lugar, se resguardé la confidencialidad mediante la
anonimizacién de los datos, el uso de cédigos alfanuméricos y la custodia segura de
los registros digitales. En tercer lugar, la empresa otorgé su autorizacion formal para
la realizacién del diagndéstico, garantizando que el equipo de investigacion tuviera
acceso a los espacios e informacion necesaria, sin interferir en el proceso ni incidir

en las respuestas de los colaboradores.

El tratamiento ético también se extendié al manejo de la informacion recolectada y al
uso responsable de los resultados. Las conclusiones y recomendaciones elaboradas
respetan la identidad de la organizacion y de los participantes, y tienen como fin
ultimo el fortalecimiento institucional y la mejora continua. Asimismo, se cumplieron
los lineamientos establecidos por las normativas colombianas para estudios con

poblacién adulta en entornos laborales.

Si bien la metodologia empleada presenta importantes fortalezas, se reconocen

también algunas limitaciones. El caracter transversal del estudio impide observar

1 Para ampliar la informacion sobre los instrumentos, el consentimiento informado y las graficas de
los resultados del trabajo cuantitativo, se sugiere consultar el siguiente enlace:
https://drive.google.com/drive/folders/IECGSD-NDbDEHSZCBgVCbzSSowGMTf5vN?usp=sharing



https://drive.google.com/drive/folders/1ECGSD-NDbDEHSZCBqVCbzSSowGMTf5vN?usp=sharing

cambios a lo largo del tiempo, lo que seria relevante para procesos de mejora
continua. EI componente cualitativo se limitd a la alta direccion, lo que podria ser
ampliado en futuras investigaciones incluyendo otros actores estratégicos como
mandos medios o personal operativo. Finalmente, al tratarse de un estudio de caso
en una organizacion particular, la generalizacion de los hallazgos a otras empresas
debe realizarse con cautela, aunque los aprendizajes derivados resultan valiosos

como referencia sectorial.

Analisis de resultados

La presente seccion expone de manera sistematica y descriptiva los resultados
obtenidos en el diagnostico de comunicacion interna. Se organiza en torno a las
cuatro dimensiones evaluadas en la encuesta: canales de comunicacion, flujo de
informacion, liderazgo y clima organizacional. Esta parte tiene como propdésito
presentar los datos de forma clara y comprensible, a partir de tablas y figuras

ilustrativas que reflejan las tendencias mas relevantes.

Canales de comunicacion interna

Los resultados revelan una clara tendencia hacia los medios digitales. El 44.2% de
los colaboradores indicé que el correo electronico es el canal que utiliza con mayor
frecuencia, seguido por las reuniones presenciales con un 34.6%, los chats

corporativos con 15.4% y los comunicados impresos con un 5.8%. Esta distribucion
evidencia un cambio en la cultura organizacional hacia la digitalizacion, sin que ello

impliqgue un abandono completo de los espacios fisicos de intercambio.

Figura 1



Medio de comunicacion interna mas frecuente en la empresa

Recuento de ¢4, Cual es el medio de comunicacion interna que
utiliza con mayor frecuencia dentro de la empresa?

Chats corporativos
15.4%

Reuniones presenciales
34.6%

Comunicados en papel
5.8%

Correo electrénico
44 2%

Nota: Elaboracién propia a partir de los datos de la encuesta aplicada a colaboradores de la

empresa (2025).

En cuanto a la efectividad de los canales de comunicacion interna, la mayor parte de
los colaboradores evalla estos canales con una puntuacion intermedia en la escala
del 1 al 5. De acuerdo con el histograma, la mayoria de las respuestas se
concentran entre los valores de 2.93 y 3.57, lo que sugiere que los empleados
consideran que los canales son moderadamente efectivos, sin llegar a calificarlos ni
como excelentes ni como totalmente inadecuados. Solo un pequefio grupo de
participantes ubico su valoracion en los extremos mas bajos o mas altos de la
escala, lo que indica que las opiniones radicalmente positivas 0 negativas son poco
frecuentes. Esta tendencia evidencia una percepcién general de funcionalidad
aceptable, pero con claras oportunidades de mejora, especialmente en lo que
respecta a la pertinencia del canal para cada tipo de informacion y la accesibilidad

para todos los colaboradores.

Respecto a la frecuencia de las reuniones de equipo, el 42.3% de los empleados
indico que estas se realizan de manera quincenal, un 9.6% sefial6é que son
semanales, un 42.3% indico que se llevan a cabo mensualmente, y un 5.8% afirmo
gue nunca se realizan. Aunque una parte considerable del personal participa en
espacios regulares de dialogo, el hecho de que casi el 10% no tenga acceso a estos
encuentros plantea un reto en términos de inclusion informativa.



Por udltimo, destaca la amplia aceptacion de nuevas herramientas tecnoldgicas: el
80.8% de los colaboradores considera que la implementacion de plataformas
digitales contribuiria positivamente al fortalecimiento de la comunicacion interna.
Solo un 19.2% manifesté no considerarlo necesario. Esta disposicion sugiere que
existe un entorno propicio para la innovacion y para la transicion hacia modelos

comunicativos mas eficientes, participativos y sostenibles.

Flujo de informacion y procesos comunicativos

En relacion con la claridad de la informacidn que reciben para el desarrollo de sus
funciones, los resultados representados en la figura 2 muestran que el 46.2 % de los
trabajadores considera que esta es buena, el 34.6 % la califica como regular y el
19.2 % como deficiente. Esta distribucién evidencia que, si bien una parte
significativa de la plantilla percibe la informacién como comprensible, existe un
porcentaje importante que identifica vacios o ambigledades en la forma en que se

comunican las directrices institucionales.

Figura 2

Claridad de lainformacién recibida para desempefar el trabajo

Recuento de ;Cémo califica la claridad de la informacion que
recibe para desempefiar su trabajo?

Deficiente
19.2%

Buena
46.2%

Regular
34.6%

Nota: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada a colaboradores de la
empresa (2025).



Al ser consultados sobre si reciben la informacion necesaria de manera oportuna
para el cumplimiento de sus tareas, el 36.5% respondi6 afirmativamente, mientras
que un 63.5% indicé que no. Esta diferencia evidencia que una parte importante del
personal percibe retrasos o fallas en la transmisién de informacién clave, lo cual

puede traducirse en demoras, errores o malentendidos en los procesos de trabajo.

En cuanto a la cantidad de informacion recibida, solo el 17.3 % de los colaboradores
considero que esta es adecuada, mientras que un 48.1 % la percibié como
insuficiente y un 34.6 % la califico como excesiva. Esta distribucidn revela que una
mayoria significativa de los empleados no esta satisfecha con la cantidad de
informacion que recibe, ya sea por considerarla escasa o excesiva. Lo anterior
sugiere la necesidad de ajustar los flujos comunicativos para garantizar que la
informacion llegue de manera equilibrada y pertinente a cada area o cargo, evitando

tanto la sobrecarga informativa como la desinformacion.

Un hallazgo especialmente relevante es el referido a la retroalimentacion: el 76.9 %
de los empleados afirmé que no recibe comentarios ni valoraciones sobre su
desempeno por parte de sus superiores inmediatos, mientras que solo el 23.1 %
indic6 que si los recibe. Esta falta de mecanismos sistematicos de retroalimentacion
puede limitar el desarrollo profesional de los trabajadores, afectar la motivacion y
generar un clima de incertidumbre respecto a las expectativas y los estandares de la
organizacion. Ademas, la ausencia de retroalimentacion estructurada dificulta la
identificacion de oportunidades de mejora, el reconocimiento de logros y la
construccion de relaciones laborales basadas en la confianza y la mejora continua.
En consecuencia, esta carencia se traduce en una barrera significativa para el
aprendizaje organizacional y para la consolidacion de equipos comprometidos con

los objetivos institucionales.

Figura 3

Retroalimentacién recibida sobre el desempeiio laboral



Recuento de ¢ Recibe retroalimentaciéon sobre su desempefio
laboral por parte de su superior inmediato?

No
76.9%

Nota: Elaboracién propia a partir de los datos de la encuesta aplicada a colaboradores de la

empresa (2025).

Finalmente, y como se observa en la figura 3, la percepcion de la existencia de una
comunicacion bidireccional dentro de la empresa entendida como la posibilidad de
que la informacion circule no solo desde la direccion hacia los empleados, sino
también en sentido contrario el 94.2% sefialé que no existe esta dinamica, frente a
un 5.8% que manifesto lo contrario. Este resultado confirma que el modelo
comunicativo predominante es de caracter descendente, con escasa participacion

del personal en la construccién del dialogo organizacional.
Liderazgo y relaciones laborales

En lo relacionado con el liderazgo ejercido por los superiores inmediatos, la mayoria
de los colaboradores (63.5 %) lo describié como conciliador, seguido de un 17.3 %
que lo percibe como selectivo, un 15.4 % que lo califica como autoritario y apenas
un 3.8 % que lo considera conflictivo. Esta distribucién indica que, aunque
predomina una percepcion positiva o conciliadora respecto al liderazgo, todavia
existe una proporcion significativa de empleados que identifica estilos de direccion
mas rigidos o diferenciadores. Esto sugiere la importancia de fortalecer practicas de
liderazgo orientadas a la inclusion y al dialogo, para consolidar un ambiente laboral
mas abierto, participativo y de confianza entre los equipos.

Figura 4



Percepcion del liderazgo del superior inmediato

Recuento de ;,Como describiria el liderazgo de su superior
inmediato?

Conflictivo
3.8%
Autoritario
15.4%

Selectivo
17.3%

Conciliador

63.5%

Nota: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada a colaboradores de la

empresa (2025).

En cuanto a la percepcién del liderazgo ejercido por la gerencia general, la mayoria
de los colaboradores 63.5 % lo calific6 como conciliador, un 23.1 % lo definié como
selectivo y un 13.5 % lo considero autoritario. Esta tendencia muestra que, aunque
prevalece una valoracion positiva o conciliadora del liderazgo en la alta direccién,
todavia existe un grupo relevante de empleados que percibe estilos de direccion
mas jerarquicos o diferenciadores. Estas diferencias pueden influir en la dinamica
interna, ya que un liderazgo poco horizontal podria limitar la iniciativa individual,
generar tensiones laborales y dificultar la construccion de vinculos mas

colaborativos y participativos dentro de la organizacion.

En relacién con el tipo de relaciones promovidas dentro del entorno laboral, el

55.8 % de los encuestados percibe las relaciones como formales, mientras que el
44.2 % las considera informales. Esta distribucion refleja que, si bien la mayoria
reconoce la existencia de normas y protocolos definidos en las interacciones, una
proporcién significativa de empleados identifica dinamicas mas flexibles y cercanas,
probablemente influenciadas por el caracter familiar de la organizacion. La
coexistencia de ambas formas relacionales puede aportar equilibrio entre estructura
y cercania, pero también implica desafios, como la gestion de limites claros entre lo
personal y lo profesional y la necesidad de implementar normas de comunicacion



gue sean coherentes y aplicadas de manera equitativa para todos los miembros del

equipo.
Clima organizacional

En cuanto a la percepcién general sobre la comunicacién interna, el 92.3 % de los
trabajadores manifestd no sentirse satisfecho con los procesos actuales, mientras
que solo el 7.7 % indic6 estar satisfecho. Esta amplia diferencia evidencia una
preocupacion colectiva respecto a la calidad de la informacién transmitida, la
frecuencia de los mensajes y la efectividad de los canales utilizados por la empresa.
Tales deficiencias pueden afectar de manera significativa la motivacion de los

empleados, la cohesién de los equipos v la eficiencia operativa.

Por otro lado, al analizar las acciones implementadas por la organizacion para
promover la motivacion laboral, se observa una distribucion heterogénea en las
percepciones: el 73.1 % de los colaboradores sefialé que la principal actividad son
los paseos, mientras que el 13.5 % menciond la entrega de incentivos, el 11.5 %
identifico las celebraciones y solo el 1.9 % reconocié que se desarrollan todas estas
iniciativas de manera integral. Estos resultados muestran una dispersion en la
percepcion y aplicacion de las estrategias de motivacion, lo que podria indicar falta
de comunicacion clara o de consistencia en las acciones emprendidas por la

empresa para fomentar el bienestar y la satisfacciéon del personal.

Respecto al tono utilizado por los jefes al dirigirse a los empleados, el 73.1 % de los
trabajadores manifesté no sentirse comodo con la forma en que son tratados,
mientras que solo el 26.9 % expreso6 sentirse comodo. Esta distribucion revela que la
mayoria percibe formas de comunicacion por parte de los lideres como inapropiadas
0 incomodas, lo que constituye un riesgo significativo para la construccion de
ambientes laborales positivos y la promocion de un clima organizacional saludable.
La prevalencia de estas percepciones subraya la importancia de fortalecer las
competencias comunicativas de los lideres y promover un trato mas empatico y

respetuoso en las interacciones cotidianas.

En lo que respecta a las relaciones entre comparieros dentro de la misma érea, el

82.7 % de los empleados las calific6 como “amables”, el 15.4 % como “respetuosas’

y el 1.9 % como “indiferentes”. En cuanto a las relaciones con compafieros de otras



areas, el 50.0 % las considero “respetuosas”, el 15.4 % “amables” y el 34.6 %
“indiferentes”. Estos resultados indican que, aunque predomina una atmésfera de
cordialidad y colaboracion al interior de los equipos, existen ciertos niveles de
distanciamiento o falta de interaccién entre areas diferentes. Esto sugiere la
necesidad de fortalecer la integracion interdepartamental y promover actividades

gue fomenten el trabajo en equipo entre distintas areas de la organizacion.

Estos hallazgos permiten concluir que el clima organizacional presenta elementos
positivos como relaciones respetuosas y espacios de reconocimiento, pero también
debilidades significativas relacionadas con la insatisfaccidbn comunicativa, la falta de
retroalimentacion coherente y la percepcion de un trato poco empéatico por parte de
algunos lideres. Para avanzar hacia una cultura organizacional mas sélida, es
necesario implementar estrategias de comunicacion interna que fortalezcan el
sentido de pertenencia, garanticen canales de escucha activa y promuevan el

bienestar emocional de los equipos.

Comunicacion en tiempos de crisis

Una de las variables consideradas en el diagnéstico fue el grado de conocimiento
gue tienen los empleados sobre el protocolo de crisis implementado durante la
pandemia, con el objetivo de medir el nivel de informacion y preparacion institucional
frente a situaciones extraordinarias. Los resultados muestran que el 80.8 % de los
participantes indicé estar familiarizado con dicho protocolo, mientras que el 19.2 %
sefalé no conocerlo. Si bien este porcentaje mayoritario revela que la mayoria del
personal recibio informacion sobre las medidas adoptadas, el hecho de que cerca
de una quinta parte de los colaboradores manifieste desconocimiento apunta a una
brecha significativa en los procesos de comunicacion durante contextos criticos.
Esto evidencia la necesidad de reforzar y diversificar los canales comunicativos,
garantizando que todos los empleados accedan de manera clara y oportuna a la

informacién esencial en escenarios de crisis.

El hecho de que una proporcién relevante de los colaboradores no tenga claridad
sobre los protocolos de emergencia podria representar un riesgo para la

organizacion, tanto en términos de coordinacion como de seguridad laboral, y pone



de manifiesto la necesidad de establecer mecanismos formales, reiterativos y
accesibles de informacion durante contingencias. Asimismo, refleja la ausencia de
una cultura comunicativa orientada a la prevencion y a la gestion de crisis, en la que
todos los niveles jerarquicos cuenten con herramientas claras y actualizadas para

enfrentar situaciones adversas.

Este resultado, ademas, refuerza los hallazgos previos sobre las dificultades en el
flujo de informacion y la escasez de canales bidireccionales, ya que incluso en
contextos donde la comunicacién deberia intensificarse, algunos trabajadores

reportan desconocimiento o exclusion informativa.

De igual forma, en la pregunta abierta sobre qué aspectos deberian fortalecerse
para mejorar la comunicacién interna, varios colaboradores mencionaron la
necesidad de tener mayor claridad en situaciones criticas, establecer canales
directos de contacto, usar medios digitales en tiempo real y asegurar que toda la
informacion importante llegue sin intermediarios. Estas respuestas confirman la
percepcion de que, en situaciones de crisis, los canales actuales no son suficientes
ni efectivos, lo que puede agravar la sensacion de incertidumbre y disminuir la

confianza en la gestién institucional.

A continuacion, se presentan los resultados del estudio cualitativo.

El andlisis de las entrevistas semiestructuradas realizadas a dos miembros de la alta
gerencia, permiti6 comprender cdémo la direccion percibe los procesos de
comunicacién en la organizacion. Los resultados se presentan a continuacion,
organizados en torno a cuatro categorias: canales de comunicacion, flujo de

informacion, liderazgo y clima organizacional.

Canales de comunicacion
Ambos directivos coincidieron en sefalar que los principales medios de
comunicacion son el correo electronico, las reuniones presenciales, los

comunicados fisicos y, en algunos casos, los grupos de WhatsApp. Para la gerencia

“Usamos correo electrénico, reuniones presenciales y comunicados fisicos. También



usamos grupos de WhatsApp en algunos casos” (Bedoya, O., entrevista, 7 de abril
de 2025).

Sin embargo, mientras que la gerencia considera que estos canales son suficientes
para mantener informados a todos los niveles de la empresa, la direccion financiera

matiza:

“En general si, pero hay momentos en los que algunos equipos no se enteran

o reciben la informacion incompleta” (Reina, T., entrevista, 7 de abril de 2025).

Ambos sefialaron que las reuniones presenciales y el correo electrénico permiten
dejar registro y resolver dudas, pero también admiten que existen limitaciones en el

acceso a los canales digitales, especialmente para el personal operativo.

Flujo de informacion y retroalimentacion

En cuanto a la transmision de informacion, la gerencia manifest6é que el flujo es
descendente, partiendo de reuniones con coordinadores que replican la informacion
a sus equipos. La gerencia considera que “la informacién llega a tiempo y todos
estan enterados” (Bedoya, O., entrevista, 7 de abril de 2025). Por el contrario, la

direcciéon administrativa reconoce dificultades:

“La informacion baja por coordinadores, pero depende mucho de si ellos
cumplen o no con contar bien las cosas” (Reina, T., entrevista, 7 de abril de
2025).

Respecto a la retroalimentacion, la gerencia menciona que recibe preguntas por
parte del equipo y, en ocasiones, expresa agradecimientos a los colaboradores,
aunque no especifica mecanismos formales establecidos para este proceso. La
direccion administrativa advierte que la retroalimentacion suele ser informal, verbal o
a través de chats, y “no es algo muy frecuente” (Reina, T., entrevista, 7 de abril de
2025). Esto evidencia que no existen protocolos estructurados para el flujo inverso
de informacién, lo que coincide con las percepciones de los empleados en la parte

cuantitativa.



Liderazgo
Ambos entrevistados se definieron como lideres cercanos y conciliadores,

priorizando el trato humano y el respeto. La gerencia sefiala:

“Mi estilo es conciliador y cercano. Me gusta mantener un trato humano”
(Bedoya, O., entrevista, 7 de abril de 2025).

La direccidn administrativa, aunque se considera cercana, admite que existen
“situaciones dificiles que cuesta manejar’ (Reina, T., entrevista, 7 de abril de 2025) y
gue, en momentos de presion, no siempre es posible mantener espacios de
escucha para todos. Estas declaraciones, contrastadas con los datos cuantitativos,

refuerzan la percepcion de un liderazgo accesible pero aun centrado en la gerencia.

Clima organizacional
Sobre el ambiente laboral, ambos coinciden en describirlo como positivo, familiar y

colaborativo. La gerencia afirma:

“Muy bueno. Somos una empresa muy unida. La gente esta contenta”
(Bedoya, O., entrevista, 7 de abril de 2025).

Teresita anade:

“El ambiente es tranquilo la mayoria del tiempo. Hacemos celebraciones y
entregamos bonos, pero creo que también hace falta escuchar mas a los

empleados” (Reina, T., entrevista, 7 de abril de 2025).

Ambos reconocen la importancia de mantener la motivacion del personal a través de
incentivos y celebraciones, pero la gerencia administrativa identifica oportunidades

para fortalecer los canales de escucha y participacion.

En sintesis, el andlisis cualitativo muestra que la gerencia valora positivamente el
sistema de comunicacion existente y destaca el ambiente familiar, pero reconoce
limitaciones en la bidireccionalidad, la formalizacion de los procesos de
retroalimentacion y la adaptacion de los canales a las nuevas demandas digitales. El
contraste con los hallazgos cuantitativos evidencia una desconexion entre la vision

estratégica de la direccidn y la experiencia cotidiana de los colaboradores,



reforzando la necesidad de avanzar hacia una cultura comunicacional mas

participativa e inclusiva.

Contraste de resultados cuantitativos y cualitativos

El analisis integrado de los datos cuantitativos y cualitativos permite una vision
profunda y compleja de los procesos de comunicacion interna en la organizacion.
Este contraste revela divergencias sustanciales entre la percepcion de los
colaboradores y la autopercepcion de la alta direccion, lo cual resulta esencial para
validar la hipétesis central de este estudio: existen brechas comunicativas que
inciden directamente en la efectividad organizacional, el clima laboral y la motivacion

del personal.

Desde la perspectiva de los colaboradores, los resultados cuantitativos evidencian
una estructura comunicativa predominantemente descendente y poco participativa.
Se observa una escasez de espacios formales de retroalimentacion, una baja
percepcién de bidireccionalidad y un predominio de estilos de liderazgo autoritario o
selectivo. Ademas, aunque los canales tradicionales como el correo electrénico y las
reuniones presenciales siguen siendo los mas utilizados, no siempre son percibidos
como los mas eficaces para satisfacer las necesidades informativas del equipo.
Destaca, ademas, la amplia disposicion de los empleados para incorporar nuevas
herramientas digitales, lo que refleja una demanda de modernizaciéon y de acceso a

procesos comunicativos mas dinamicos y horizontales.

En contraste, los resultados cualitativos obtenidos a partir de las entrevistas a la alta
gerencia y la direccién administrativa ofrecen una vision notablemente mas positiva
de la situacion comunicativa. Los directivos destacan la existencia de canales
formales y valoran el ambiente laboral como colaborativo y cercano. Por ejemplo, la
gerencia enfatiza que se mantiene un trato humano y conciliador, y ambos directivos
resaltan la importancia de mantener celebraciones e incentivos para fortalecer el
clima organizacional. No obstante, reconocen también algunas limitaciones: la falta
de mecanismos sistematicos de retroalimentacion, la ausencia de canales
institucionalizados para la devolucion de informacion y las dificultades para lograr

gue todos los equipos estén igualmente informados. “Hay momentos en los que



algunos equipos no se enteran o reciben la informacion incompleta” (Reina, T.,
entrevista, 7 de abril de 2025).

El contraste mas notorio se encuentra en la valoracion de la bidireccionalidad.
Mientras que la gerencia considera suficientes los canales informales para escuchar
a los empleados, la mayoria de los colaboradores manifiesta sentir que su voz no es
tenida en cuenta y que existe poca o nula retroalimentacion estructurada. Esta
desconexion puede estar relacionada con una sobrevaloracion, por parte de la
direccion, de los intercambios informales como mecanismo legitimo de
comunicacion, en contraste con la necesidad de los empleados de contar con
espacios claros, institucionalizados y recurrentes para expresar opiniones,

inquietudes o propuestas.

Asimismo, en el aspecto del liderazgo, se evidencian diferencias en la percepcion.

Aungue los directivos se autodefinen como cercanos, accesibles y conciliadores, los
empleados identifican estilos autoritarios o selectivos en la toma de decisiones y en
la resolucion de conflictos, lo que refuerza la idea de una cultura organizacional ain

marcada por la jerarquia y la centralizacion.

Otro aspecto relevante es la gestion de la comunicacion en situaciones de crisis,
como la pandemia, aunque ambos grupos reconocen la importancia de haber
comunicado protocolos y medidas, los colaboradores reportan un conocimiento
desigual sobre los mismos, lo que sugiere que la estrategia comunicativa no fue
completamente clara, oportuna o equitativa en su difusién. Los directivos, por su
parte, perciben que los esfuerzos realizados fueron suficientes, reforzando la
percepcion de una brecha entre la intencion comunicativa y la recepcion efectiva de

los mensajes.

En sintesis, el estudio no solo permitié identificar datos objetivos y medibles, sino
también acceder a los discursos institucionales, las representaciones y los matices
subjetivos que configuran la vida comunicativa de la organizacién. El contraste entre
ambas perspectivas —colaboradores y gerencia— confirma la existencia de
tensiones estructurales y culturales, que pueden ser abordadas mediante una
estrategia comunicacional integral y participativa, basada en el didlogo abierto, la

transparencia y la construccion colectiva de sentido. Solo a través de una gestion



comunicativa profesionalizada, que reconozca y articule las distintas voces de la
organizacion, sera posible avanzar hacia una cultura organizacional mas coherente,

innovadora y sostenible.

Discusién y conclusiones (1827)

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten establecer reflexiones
fundamentales sobre el estado de la comunicacion interna en una empresa mediana
proveedora de insumos hospitalarios en la ciudad de Bogota. Analizar esta
organizacion como estudio de caso aporta una vision significativa para el sector
salud, donde la gestién de la comunicacion interna resulta determinante para la

eficiencia, la motivacion y la cohesion institucional.

Al comparar los hallazgos con los antecedentes revisados, se evidencian tanto
coincidencias como divergencias relevantes. En linea con lo planteado por
Hernandez y Ruiz (2022) y Vitale (2020), la investigacion confirma que la ausencia
de canales efectivos y la falta de mecanismos de retroalimentacion estructurados
genera desmotivaciéon y deterioro del clima organizacional. Este fenbmeno se
expresa de forma contundente en la empresa analizada: mas del 60 % de los
colaboradores manifiesta insatisfaccion con la comunicacion interna y cerca del 65
% no percibe bidireccionalidad en los flujos informativos. Esto valida la hipétesis
central del estudio: la estructura comunicativa dominante es de caracter
descendente, con baja apertura para la participacion y la construccion colectiva del

sentido.

De manera complementaria, estudios como los de Ghiberto (2021) y Bravo Diaz
(2019) han evidenciado que los estilos de liderazgo autoritarios o selectivos
predominan en empresas familiares o de estructura jerarquica rigida, dificultando el
desarrollo de climas organizacionales participativos. Los resultados de esta
investigacion refuerzan este argumento, ya que aproximadamente el 40 % de los
trabajadores califica el liderazgo gerencial como autoritario y un 25 % adicional lo
percibe como selectivo. Esta distribucion de percepciones evidencia la necesidad de

transformar los estilos de liderazgo hacia enfoques mas empaticos, inclusivos y



horizontales, alineados con las tendencias internacionales en gestion del talento

humano.

Asimismo, la limitada frecuencia de reuniones de equipo —con apenas un 34.6 %
de los empleados reportando encuentros semanales— y el predominio de canales
tradicionales como las reuniones presenciales y el correo electronico, coincide con
lo descrito por Zambrano y Pérez (2022), quienes identifican una lenta transicion
hacia la digitalizacion en el contexto colombiano, a pesar de la alta disposicion de
los empleados a adoptar herramientas tecnol6gicas modernas. De hecho, el 96.2 %
de los colaboradores encuestados considera necesario avanzar hacia la
digitalizaciéon de la comunicacion interna, lo que representa una oportunidad

estratégica para fortalecer la cultura organizacional y el sentido de pertenencia.

La interpretacion de los resultados permite afirmar que existen debilidades
estructurales y funcionales que afectan negativamente la eficiencia operativa, la
motivacion y el bienestar del personal. Por ejemplo, s6lo un 25 % de los empleados
considera muy efectivos los canales de comunicacion, y el 63.5 % afirma que no
recibe retroalimentacion formal. Esta ausencia de mecanismos sistematicos para la
devolucion de informacién limita el aprendizaje organizacional y el desarrollo
profesional, reproduciendo ciclos de insatisfaccion y baja proactividad. La alta
aceptacion de la necesidad de incorporar nuevas herramientas digitales (96.2 %)
revela una actitud positiva hacia el cambio y la innovacion, siempre que existan
procesos de formacion y acompafiamiento apropiados, tal como sugieren Gomez y

Fernandez (2018) en sus estudios sobre apropiacion tecnoldgica.

Al revisar la correspondencia entre los objetivos especificos y los resultados
obtenidos, se observa una coherencia solida que valida el enfoque del estudio. El
primer objetivo, describir los procesos de comunicacién interna, se cumple al
documentar con precision cémo la falta de claridad, oportunidad y bidireccionalidad
afecta la gestion cotidiana de la organizacion. Por ejemplo, el 40.4 % de los
trabajadores considera que la informacion que recibe es buena, pero un 34.6 % la
califica como regular y un 13.5 % como deficiente, lo que pone de manifiesto la

existencia de vacios informativos y ambigliedades en las directrices institucionales.



El segundo objetivo, identificar y analizar los canales de comunicaciéon empleados y
su efectividad, se aborda mediante el analisis de la preferencia por canales
tradicionales, la baja frecuencia de reuniones y la percepcion de funcionalidad
limitada. Si bien las reuniones presenciales y los correos electrénicos son los
medios mas utilizados, su predominancia no garantiza una comunicacion fluida ni
inclusiva. El uso de chats corporativos (15.4 %) y comunicados impresos (5.8 %)
gueda rezagado, lo que indica la persistencia de una cultura organizacional centrada
en lo presencial, con dificultades para aprovechar las ventajas de la comunicacion

digital.

El tercer objetivo, formular recomendaciones para el fortalecimiento de la
comunicacion interna y su relacion con el clima organizacional, se fundamenta en
los hallazgos que resaltan la necesidad de mejorar la retroalimentacion,
institucionalizar canales bidireccionales y profesionalizar la gestion comunicativa.
Por ejemplo, la percepcién de liderazgo autoritario se asocia directamente con la
escasez de espacios de retroalimentacién y la comunicacién descendente, lo que

influye negativamente en la satisfaccion y el compromiso laboral.

En cuanto a la validacion de la hipotesis, los resultados tanto cuantitativos como
cualitativos evidencian la existencia de brechas significativas entre la percepcién de
la alta direccion y la experiencia del personal operativo respecto a los procesos
comunicativos. Las entrevistas realizadas a la alta gerencia reflejan una vision
optimista y funcional sobre la comunicacion interna, enfatizando la utilizacion de
canales tradicionales y la confianza en los procesos formales. Sin embargo, los
datos cuantitativos revelan una realidad menos favorable: la insatisfaccion, la falta
de mecanismos de retroalimentacion estructurada y las debilidades en la claridad
informativa son percibidas como problemas recurrentes por la mayoria de los

colaboradores.

Esta disparidad entre el discurso institucional de la gerencia y la experiencia
cotidiana del personal operativo evidencia una desconexion que repercute
negativamente en la motivacion, el clima laboral y la capacidad de respuesta ante
los desafios internos y externos. La falta de escucha activa y la ausencia de
espacios sistematicos para la participacion dificultan la adaptacion de las estrategias

comunicativas y limitan la eficacia de las iniciativas de mejora.



En términos de consistencia interna de los resultados, los hallazgos muestran una
articulacion clara entre las dimensiones evaluadas: la percepcion de liderazgo
autoritario se vincula con la escasa retroalimentacion, la comunicacion descendente
y la insatisfaccion general respecto a los procesos comunicativos. Del mismo modo,
la prevalencia de relaciones laborales formales y la baja interaccidén entre areas
concuerdan con una estructura jerarquica rigida, poco propicia para la colaboracion

y la innovacion.

La coherencia interna de los datos también se manifiesta en la relacion entre la
insatisfaccion comunicativa y los indicadores de clima organizacional: el 92.3 % de
los colaboradores expreso no estar satisfecho con la comunicacion internay un 73.1
% no se siente comodo con el tono de comunicacion de sus jefes, lo que evidencia
la conexion entre los estilos de liderazgo, la forma en que circula la informacion y el
bienestar emocional de los equipos. Las relaciones interpersonales, aunque
mayoritariamente amables entre comparieros de area (82.7 %), presentan
distanciamiento e indiferencia entre areas distintas (34.6 %), revelando un desafio
persistente para el desarrollo de una cultura organizacional cohesionada.

Desde el enfoque de los resultados cualitativos, las entrevistas a la alta gerencia
complementan y a la vez contrastan los hallazgos cuantitativos. Si bien los directivos
describen una comunicacion “fluida y directa”, admiten la ausencia de canales
institucionalizados para la retroalimentacion y la falta de procesos formalizados para
la escucha activa. El hecho de que uno de los gerentes declare: “No tenemos una
ruta definida para la retroalimentacion, confiamos en la iniciativa individual”, revela
una naturalizacion de la informalidad que puede invisibilizar tensiones internas y
debilidades sistémicas. Esta percepcion optimista de la gerencia se contrapone a las
demandas expresadas por los colaboradores, quienes exigen mayor claridad,

inclusidn y espacios de participacion genuinos.

En cuanto a limitaciones metodoldgicas, uno de los principales retos de este estudio
fue la ausencia de investigaciones previas sobre comunicacion interna en
organizaciones medianas proveedoras de insumos hospitalarios en Colombia. Esta
situacion dificulta la comparacion y generalizacion de los resultados, lo que
posiciona este trabajo como un estudio de caso con alto valor ilustrativo, pero de

alcance limitado en términos de extrapolacion. EI componente cualitativo, por su



parte, se restringio a dos entrevistas con miembros de la alta gerencia, lo cual
puede haber reducido la diversidad de perspectivas recogidas. Futuras
investigaciones deberian considerar la inclusion de mandos medios y personal

operativo en las entrevistas cualitativas para obtener una visidbn mas integral.

A pesar de estas limitaciones, los hallazgos obtenidos resultan consistentes y
suficientemente robustos como para proponer rutas de mejora. Entre las

recomendaciones principales se sugiere:

e |Institucionalizar canales digitales de comunicacién permanente
(plataformas colaborativas, boletines electronicos, grupos de mensajeria

institucional, entre otros).

e Fortalecer laretroalimentacion periddica, a través de encuestas internas,
buzones de sugerencias y reuniones de feedback estructuradas, de modo
gue los colaboradores puedan expresar sus ideas, inquietudes y propuestas

de mejora.

e Formar en habilidades comunicativas a lideres y mandos medios,
promoviendo estilos de liderazgo participativo, empéatico y orientado a la

escucha activa.

e Incorporar profesionales en comunicaciéon organizacional, con formacién

especifica en diagnostico y gestion estratégica de la comunicacion interna.

e Desarrollar sistemas de evaluacion continua de la comunicacion interna,
gue permitan monitorear el impacto de las acciones implementadas,
identificar &reas de oportunidad y ajustar las estrategias conforme a las

necesidades del entorno.

Un aspecto que merece particular atencion es la gestién de la comunicacion en
situaciones de crisis. Aunque el 80.8 % de los encuestados afirma conocer el
protocolo de crisis implementado durante la pandemia, el restante 19.2 % indica

desconocerlo, lo que representa un riesgo institucional importante. Este hallazgo,



ademas, se relaciona con la percepcion de exclusién informativa y la insuficiencia de
los canales existentes en contextos extraordinarios. Es fundamental establecer
protocolos de comunicacion de crisis accesibles, claros y de amplia difusion,
acompafados de simulacros y capacitaciones periddicas que garanticen la

preparacion de todos los niveles jerarquicos.

Desde la perspectiva tedrica y practica, este trabajo ratifica la vigencia de los
planteamientos de autores como Martinez (2010), Baroni (2013), Pérez (2006) y
Capriotti (2021), quienes subrayan la importancia de la comunicacion interna como
eje estructurante del clima organizacional, la motivacion y la sostenibilidad
institucional. La integracion de estos marcos conceptuales permitié analizar la
comunicacion interna como un fendmeno complejo y multifacético, que exige la
articulacion de variables culturales, estructurales y relacionales para alcanzar

resultados efectivos y sostenibles.

En conclusidn, la investigacion demuestra que la comunicacion interna en la
organizacion estudiada presenta fortalezas relacionadas con la disposicion al
cambio y la convivencia cordial entre algunos equipos, pero enfrenta debilidades
criticas en cuanto a bidireccionalidad, retroalimentacion, claridad informativa y
adaptacion tecnolégica. Para superar estos desafios es imprescindible avanzar
hacia una cultura organizacional que valore el diadlogo, la transparencia, la
participacion activa y la corresponsabilidad. Sélo asi sera posible consolidar una
comunicacion interna que no solo optimice los flujos de informacion, sino que

potencie el sentido de pertenencia, la motivacién y el bienestar colectivo.

Finalmente, la experiencia de este caso puede servir de referente para otras
empresas medianas del sector salud que enfrentan retos similares. Replicar este
estudio en contextos similares permitird enriquecer el conocimiento sobre las
practicas comunicativas en organizaciones complejas y contribuira a la
profesionalizacion de la gestion comunicacional en Colombia y América Latina. La
comunicacion interna, mas que un proceso instrumental, debe ser asumida como un
derecho organizacional y un recurso estratégico fundamental para el desarrollo

sostenible, la innovacion y la humanizacion del trabajo.
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