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Analisis critico de la comunicacion interna en el
sector privado
Caso: Asador Vasco Plaza Parque en Oaxaca

Resumen

Este articulo analiza la comunicacion in-
terna en el restaurante El Asador Vasco
Plaza Parque (Oaxaca), explorando cémo
barreras culturales y jerarquicas influyen
en el intercambio de informacion. Se abor-
dan conceptos como comunicacion orga-
nizacional, comunicacién interna, clima
laboral, cultura organizacional y liderazgo.
A partir de un diagnostico organizacional,
los resultados enfatizan la importancia de
la comunicacion interna. Un plan efectivo
mejora los vinculos del equipo, la eficien-
cia operativa, fortalece la transparencia y
previene conflictos. Los beneficios inclu-
yen un clima laboral positivo, mayor sa-
tisfacciéon y compromiso, mejor colabora-
cién, alcance de objetivos, gestion de crisis
y buena reputacion, mediante estrategias
de fortalecimiento interno.

Palabras clave: comunicacion organizacio-
nal, comunicacion interna, estrategia, lide-
razgo, organizacional, colaboradores.
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Summary

This article analyzes internal communi-
cation at El Asador Vasco restaurant in
Plaza Parque (Oaxaca), exploring how
cultural and hierarchical barriers influen-
ce information exchange. Concepts such
as organizational communication, inter-
nal communication, work environment,
organizational culture, and leadership are
addressed. Based on an organizational
diagnosis, the results emphasize the im-
portance of internal communication. An
effective plan improves team bonding and
operational efficiency, strengthens trans-
parency, and prevents conflicts. Benefits
include a positive work environment, in-
creased satisfaction and commitment, im-
proved collaboration, goal achievement,
crisis management, and a good reputation
through internal strengthening strategies.

Keywords: organizational communication,
internal communication, strategy, leaders-
hip, organizational, collaborators.
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INTRODUCCION

La pandemia de COVID-19 generé cam-
bios profundos en la vida cotidiana y en las
organizaciones. Las empresas tuvieron que
adaptar rapidamente sus estructuras, es-
pecialmente la comunicacién interna, para
mantener la relacidbn con sus publicos y
responder a sus necesidades. Este ajuste
convirtié la comunicacién interna en una
herramienta estratégica para gestionar la
adaptacion y fortalecer los procesos orga-
nizacionales (Pomarico, Ramirez y Rodri-
guez, 2023). En este contexto, la comuni-
cacion organizacional ha adquirido un rol
estratégico, convirtiéndose en un motor
fundamental para la adaptacién y transfor-
macion empresarial. Su fortalecimiento im-
pacta directamente en el liderazgo, el clima
laboral y la cultura organizacional, por lo
que resulta esencial su estudio para com-
prender y optimizar la dindmica interna de
las organizaciones.

La investigacion en la que se baso este
articulo analiza la situacion de la comunica-
cidn interna en la empresa restaurantera El
Asador Vasco, sucursal Plaza Parque. Su
objetivo fue identificar obstaculos y areas
de oportunidad en el flujo de informacion,
con el fin de disefiar un plan estratégico que
fortalezca la comunicacién, mejore el clima
laboral y optimice el desempefio organiza-
cional. Se utiliz6 una metodologia descrip-
tiva, con enfoque mixto, basada en la ob-
servacién directa y en entrevistas abiertas
realizadas durante mayo de 2024. Este en-
foque permitié estudiar el entorno, las ex-
periencias, las percepciones y la dinamica
comunicacional dentro de la organizacion.

La realizacion de un diagndstico de co-
municacién interna fue el primer paso para
conocer y entender la realidad de EI Asador
Vasco, sucursal Plaza Parque. Por un lado,
saber cudales son las expectativas de sus
colaboradores y el estado de los valores
intangibles tales como identidad, cultura e
imagen; por el otro, identificar la percepcion
que se tiene sobre los lideres y comparie-
ros; finalmente, describir el clima laboral y
el nivel de valoracion personal y del desem-
perno de sus funciones de quienes integran
la organizacion.

La investigacion se desarroll6 para res-
ponder a la pregunta principal: {Como in-
fluyen las barreras culturales y jerarquicas
en el flujo de informacién dentro de El Asa-
dor Vasco sucursal Plaza Parque? Com-
plementada por dos preguntas especificas:
1.- ;Como afecta la falta de comunicacién
interna al desempefo y compromiso de los
colaboradores?, y 2.- ;Cudl es la percep-
cion de los colaboradores sobre el clima
laboral y su relacion con la comunicacion
interna en El Asador Vasco sucursal Plaza
Parque?

El articulo se estructura en seis apartados
interrelacionados: Primero, se presenta la
metodologia, describiendo los instrumentos
y procedimientos utilizados en la investiga-
cion. A continuacion, se analiza el origen de
las fallas de comunicacién, identificando los
factores que afectan el flujo de informacion.
El tercer apartado expone el marco tedrico
y conceptual, que sustenta el estudio. Lue-
go, se aborda la comunicacion interna, in-
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cluyendo taxonomias, barreras y dinamicas
observadas. El quinto apartado desarrolla
el analisis critico, centrado en la percep-
cién de los colaboradores, el liderazgo y la
comunicacion. Finalmente, se presentan
las propuestas de mejora integradas en un
plan de comunicacion interna estructurado,
orientadas a fortalecer la cohesién, mejo-
rar el clima laboral y fomentar una cultura
resiliente e inclusiva, entendida esta ultima
como la capacidad de generar un entorno
en el que todo el personal del Asador Vasco
Plaza Parque se sienta parte integral de la
organizacion, valorado por sus aportacio-
nes y considerado en la toma de decisiones.

Segun Blanco (2020), el liderazgo ha exis-
tido por miles de afos; a pesar de esto, has-
ta el dia de hoy no se cuenta con una sola
definicidn, lo cual, puede deberse a que el
liderazgo se encuentra constantemente en
evolucién. Cada movimiento de entrada o
de salida de un empleado de la empresa es
un movimiento que genera rotacién de per-
sonal. Asi, si un determinado puesto queda
vacante con frecuencia y este debe ser cu-
bierto regularmente, se dice que existe un
alto nivel de rotacién en la empresa.

En las empresas con ausencia de un siste-
ma efectivo de comunicacion interna preva-
lecen la desorganizacion, la toma de deci-
siones apresuradas y un clima laboral poco
favorable. Por lo tanto, es fundamental que
la organizacion y sus colaboradores consi-
deren la comunicacién interna y la cultura
organizacional como una herramienta indis-
pensable y de maxima importancia. Para
Martin (2011), en toda organizacion existe
una serie de grandes objetivos para mejo-
rar la imagen publica de esta, como incre-

mentar la competitividad, controlar y lograr
la fidelidad del mercado y ser un referente
social del sector. En este sentido, Naranjo
(2013) considera que no solo la informacion
es lo unico importante, también lo son los
medios empleados para transmitirla y las
relaciones existentes entre los grupos de
interés internos y externos.

En el caso especifico de El Asador Vas-
co, sucursal Plaza Parque, mejorar la co-
municacion interna podria tener un impac-
to positivo en varios aspectos operativos y
estratégicos. La implementacion de un plan
estructurado prepara a la empresa para en-
frentar futuros desafios y adaptarse a cam-
bios en el entorno empresarial, adquiriendo
la capacidad de responder agilmente a cri-
sis, mantener la moral alta durante perio-
dos de cambio y fomentar una cultura orga-
nizacional resiliente e inclusiva.

El objetivo central de este articulo es ana-
lizar las estrategias y los canales de comu-
nicacion interna alineados con la cultura
organizacional existente, que promueven la
participacion, la transparencia y el compro-
miso para fomentar una cultura resiliente e
inclusiva para la organizacion. Una cultura
organizacional mas coherente y una comu-
nicacién mas fluida son claves para enfren-
tar retos, adaptarse al cambio y alcanzar
los objetivos empresariales con mayor co-
hesion.

Las ideas hipotéticas que guian la presen-
te investigacion parten de que la ausencia
de un liderazgo claro y equitativo, junto con
barreras culturales y jerarquicas, impactan
la comunicacion interna, generando desor-
ganizacion, falta de confianza, baja motiva-
cion y disminucién en la productividad. La
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percepcion de favoritismos y la delegacion
de responsabilidades sin seguimiento difi-
cultan la identificacion oportuna de proble-
mas, lo cual impide una gestion eficiente de
conflictos. Adicionalmente, la falta de reco-
nocimiento a quienes laboran en la empre-
sa refuerza su desconexion con la cultura y
valores de la organizacion.

Metodologia

En esta investigacidén se buscd obtener in-
formacion objetiva y comprobable sobre la
comunicacion interna, el liderazgo y el clima
laboral en El Asador Vasco, sucursal Plaza
Parque. También se busco identificar patro-
nes como el rol dentro de la organizacion, el
turno laboral, la antigliedad y el género de los
colaboradores, lo cual facilité establecer con-
clusiones fundamentadas en evidencia con-
creta y no solo en percepciones subjetivas.

Al mismo tiempo, se aplicé un enfoque
mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas. Herramientas como entrevis-
tas abiertas y la observacion directa apor-
taron informacién detallada sobre experien-
cias y percepciones; ademas, el registro de
variables organizacionales permitié siste-
matizar y comparar la informacion. De esta
manera, se incorpord un analisis mas com-
pleto de la realidad organizacional. Para la
recoleccion de datos se utilizaron la obser-
vacion directa y entrevistas estructuradas a
partir de categorias definidas en el marco
tedrico y conceptual, lo cual sirvi6 como
base para proponer estrategias de comuni-
cacion interna para el restaurante.

Se seleccionaron a 19 miembros de 45
integrantes del personal. Se empled un
muestreo por conveniencia debido a que

las personas entrevistadas fueron elegidas
con base en su accesibilidad, disponibilidad
y la autorizacion de la gerente administrati-
va, lo que garantizo la viabilidad del trabajo
de campo sin afectar la operacion diaria del
establecimiento. Aun asi, se procuro la di-
versidad incluyendo colaboradores de am-
bos turnos laborales (matutino y vespertino)
y de todas las areas: cocina, caja, limpieza,
recepcion, barra, mesas, almacén, gerencia
y Recursos Humanos (RR. HH).

Para la aplicacién de los instrumentos fue
necesario realizar gestiones interinstitucio-
nales para solicitar el permiso y apoyo via
oficio para la realizacion de la investigacion
sin interferir en la dinamica laboral diaria
del restaurante. Una vez obtenido el permi-
so, las entrevistas se llevaron a cabo du-
rante un periodo de una semana en el mes
de mayo del afo 2024. Las entrevistas se
aplicaron de manera interpersonal, una por
una, con un tiempo aproximado de 15 minu-
tos. Cada cuestionario incluyé 11 preguntas
abiertas, dirigidas en tres niveles jerarqui-
cos: a 1 persona de RR. HH., a 5 lideres y
a 13 colaboradores. De las 19 personas en-
trevistadas, 9 fueron mujeres y 10 hombres,
con edades entre 23 y 52 afos. Asimismo,
se considerd la antigiedad en la organiza-
cion, que va entre 2 y 8 afos (tiempo que
lleva en funcionamiento esta sucursal).

Con el objetivo de preservar la precision y
confiabilidad de la informacion, las entrevis-
tas fueron grabadas en audio y registradas
por escrito, garantizando una transcripcion
detallada de las respuestas. Se procuré el
anonimato y la confidencialidad del perso-
nal, lo que gener6 un ambiente de confian-
za que propicié respuestas mas honestas y
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profundas. Una vez transcritas las entrevis-
tas, se aplicé un andlisis de contenido para
identificar patrones de significado relaciona-
dos con los ejes de comunicacién interna,
clima laboral y liderazgo.

La participacion y disposicion de la pro-
pietaria del restaurante fueron clave para
el desarrollo del trabajo de campo, ya que
permitio el acceso a todas las areas opera-
tivas y facilito la organizacion del cronogra-
ma de entrevistas. Pese a las limitaciones
propias del muestreo por conveniencia, en
la medida de lo posible se traté6 de mante-
ner el juicio valorativo con la mayor obje-
tividad posible con el fin de determinar el
fendmeno estudiado.

Los resultados obtenidos subrayan la rele-
vancia de una comunicacién interna clara 'y
efectiva dentro de la organizacion, asi como
el impacto significativo que ejerce el lideraz-
go en el clima laboral y en el desemperio
general del equipo. A pesar de que este
analisis se centr6 en una muestra especi-
fica de colaboradores y lideres, las percep-
ciones recabadas proporcionan una base
sélida para la identificacién de areas de me-
jora. Implementar estrategias que optimicen
la comunicacién y fortalezcan la cultura or-
ganizacional del restaurante puede generar
beneficios en términos de eficiencia, cohe-
sion y satisfaccion laboral.

Origen en las fallas de comunicacion
interna

Las fallas de comunicacion interna en una
organizacion suelen manifestarse cuando
los mensajes no fluyen de manera clara,
oportuna y bidireccional entre los distin-
tos niveles jerarquicos. Estas deficiencias

pueden generar malentendidos, baja moti-
vacion, falta de compromiso y una cultura
laboral fragmentada. Estas fallas no obe-
decen uUnicamente a problemas técnicos o
de canales de comunicacién, sino también
a factores estructurales y culturales, como
la rigidez jerarquica, la ausencia de retroali-
mentacién efectiva, o practicas de liderazgo
poco equitativo.

Al realizar la investigacion se obtuvo la
informacién necesaria para responder a la
interrogante principal que llevé al desarro-
llo de este trabajo. Este analisis permitio
reconocer que el rendimiento de las activi-
dades que desempefian los colaboradores
se ve afectado en cierta medida por la falta
de una estructura clara y eficiente para la
transmisién de mensajes, agregando que
se perciben favoritismos en el liderazgo.

Actualmente, esta empresa del ramo gas-
trondmico cuenta con 45 colaboradores en
diferentes areas, con dos turnos laborales
(matutino y vespertino). Se caracteriza por
su gastronomia gourmet, fusionando la co-
cina mexicana y espanola. Segun los datos
arrojados por las entrevistas, desde hace
algunos afnos se ha presentado un proble-
ma de comunicacién, ya que a partir del
cambio de administracion de recursos hu-
manos, la falta de flujo de informaciéon ha
influido en la rotaciéon de personal, la falta
de compromiso entre los colaboradores e
inconformidad entre ellos.

La ausencia de un liderazgo efectivo en
El Asador Vasco Plaza Parque ha generado
un impacto desfavorable en el rendimiento
y la organizacion de los miembros. La fal-
ta de direccion clara ha provocado que las
actividades no se realicen de manera épti-
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ma, lo que se refleja en un desempeiio por
debajo de las expectativas y una deficiente
organizacion de los roles, especialmente
en ambos turnos de trabajo. A partir de un
diagnéstico organizacional donde se inclu-
yeron entrevistas se lograron identificar los
principales canales de comunicacién, el
tipo de liderazgo, el clima organizacional y
la cultura organizacional. Estas entrevistas
permitieron conocer y destacar sus puntos
de vista y como perciben la comunicacién
interna de la empresa, ademas de las po-
sibles causas de los problemas detectados
segun su perspectiva.

Por su parte, la cultura organizacional su-
pone unas presunciones, unos valores, unos
artefactos culturales que representan tanto
un control ‘invisible’ del comportamiento de
los miembros de la organizacién, como un
esquema de adaptacion y supervivencia en
las organizaciones y un esquema de transi-
cion y reproduccion simbdlica de las mismas.
Todo esto no podria explicarse con la idea
de clima pues se olvidarian los intercambios
que tienen lugar en la organizacion, los pro-
cesos de consenso, la historia de cada or-
ganizacion, esto es, de todo un proceso que
llega a formar una estructura simbdlica que
hace a cada organizacion distinta y peculiar
(Calvo de Mora, 1991, p.112).

El concepto de cultura organizacional va
mas alla de la ideologia, la identidad cor-
porativa y los métodos de direccion; es un
fenédmeno amplio y enriquecedor que invo-
lucra tanto a los empleados internos como a
los publicos externos, ya que se construye
socialmente. El rendimiento tanto individual
como colectivo, asi como las opiniones o
percepciones que las personas tienen so-

bre la organizacioén, solo pueden entender-
se a través de la cultura organizacional de
la empresa, en la que se encuentran diver-
sas practicas de produccién simbdlica.

Segun Gardner (1993) “El liderazgo es
el proceso de persuasién o de ejemplo
por medio del que un individuo (o equipo
de liderazgo) induce a un grupo a alcanzar
objetivos planteados por el lider o compar-
tidos por el lider y sus seguidores”. Si acep-
tamos esa definicidon, entonces el estilo de
liderazgo es la manera en que ese proceso
de influencia se lleva a cabo para cumplir
metas y objetivos.

De acuerdo con los datos recopilados de
las entrevistas al personal, El Asador Vasco
Plaza Parque cuenta con un clima laboral
acogedor, lo que ayuda a que los colabora-
dores estén cédmodos en su lugar de trabajo
y tengan una cordial relacion entre ellos. Un
clima organizacional favorable no es facil de
conseguir, porque no solo depende de una
persona sino de un conjunto de personas.
Los beneficios de trabajar en un clima labo-
ral agradable son multiples, es por ello que
es importante medirlo periédicamente para
detectar problemas, inquietudes y posibles
oportunidades de mejora.

Para Koys y Decoottis (1991, como se cita
en Piligua, 2017) el clima organizacional se
divide en psicolégico y organizacional; el
primero se mide mediante estudios perso-
nalizados con los trabajadores de las em-
presas, mientras que el segundo se realiza
a nivel de la organizacién; ambos miden el
nivel de percepcién que tienen los traba-
jadores sobre las experiencias que viven
dentro de la empresa. El clima laboral se
compone de factores, tanto fisicos como
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emocionales, que inciden en el comporta-
miento y desempefio de los integrantes del
equipo de trabajo (Garcia, 2009). El clima
organizacional determina la forma en que
un individuo percibe su trabajo, su desem-
peno, productividad y satisfaccion, contem-
plando el medio ambiente humano y fisico
en el que se desarrolla el trabajo cotidiano,
influyendo asi en la satisfaccion del perso-
nal y por lo tanto en la productividad.

En este contexto, Elton Mayo (1924) fue
pionero en la investigacion de este tipo de
fendbmenos, iniciando su estudio en una fa-
brica textil de Filadelfia entre 1923 y 1924; el
problema que investigaba se centraba en la
alta rotacion de personal en un departamento
donde el trabajo era particularmente moné-
tono y agotador. Después de poco tiempo de
haber sido asignados a este departamento,
los trabajadores mostraban signos de des-
animo y baja moral, llegando eventualmen-
te a volverse irritables sin motivo aparente y
renunciando impulsivamente a sus empleos.
Antes de la intervencion de Elton Mayo, nu-
merosos intentos realizados por ingenieros
en eficiencia para frenar la ola de renuncias
mediante proyectos de incentivos salariales
habian fracasado estruendosamente.

Han transcurrido diez décadas desde que
Mayo (1924) llevé a cabo investigaciones
sobre la productividad del personal, toman-
do como caso de estudio la Empresa Haw-
thorne. Desde entonces, numerosos estu-
diosos se han acercado al significado del
clima laboral, demostrando hasta la fecha
qgue el comportamiento de los trabajadores,
como resultado de los ambientes laborales
promovidos por sus superiores, influye en
la generacién de sentimientos de felicidad o
desmotivacion. Estos, a su vez, son refieja-

dos en los resultados producidos por los tra-
bajadores como respuesta al esfuerzo que
las empresas realizan al proporcionarles un
entorno laboral seguro, comodo y acogedor.

El diagndstico organizacional revela la ne-
cesidad de mejorar los canales de comuni-
cacion, fortalecer el liderazgo consciente de
las dinamicas internas y fomentar un clima
organizacional donde la transparencia y el
entendimiento mutuo sean prioritarios. La
cultura organizacional y el estilo de lideraz-
go juegan un papel crucial en la creacion de
un entorno laboral favorable para el rendi-
miento 6ptimo y la satisfaccion de los cola-
boradores. Abordar estas barreras no solo
beneficiara la cohesion interna y el bienes-
tar del equipo, sino que también promovera
un crecimiento considerable para El Asador
Vasco Plaza Parque, permitiéndole mante-
ner su reconocimiento y posicionamiento en
el mercado gastronémico de Oaxaca.

La familia Ugartechea abrié las puertas
del primer Asador Vasco en el afo 1978,
siendo el primer restaurante del estado de
Oaxaca en ofrecer un servicio formal a la
carta. Desde entonces, ha mantenido su
prestigio como lider, ofreciendo un excelen-
te servicio y una cuidada y seleccionada ca-
lidad de productos. Dentro de su repertorio
gastronémico se encuentra lo mas selecto
de la cocina tradicional oaxaquenia, platillos
internacionales y el indiscutible referente
culinario de la cocina del pais vasco. Una
prueba del prestigio de El Asador Vasco es
que desde 1980, ha sido reconocido por el
“Holiday Magazine Award”, que mas tarde
origind el reconocimiento de DiRONA, que
orgullosamente ha recibido cada afio desde
1993; asi como otros reconocimientos de
organizaciones estatales y de la CANIRAC.



Revista RAIZ&CONOCIMIENTO, ntimero 1, septiembre 2025.

Debido a adversidades como bloqueos,
plantones y marchas que suceden con fre-
cuencia en ese estado, en temporada vaca-
cional, para el publico foraneo y extranjero
era mas complicado llegar al Zécalo de la
ciudad, que es donde se ubica el primer
Asador Vasco, por lo que la familia Ugar-
techea decidié abrir una segunda sucursal
y fue asi que las puertas del Asador Vasco
Sucursal Plaza Parque abrieron en el afo
2014, en la Colonia Reforma de la Ciudad
de Oaxaca, con un toque moderno, pero
manteniendo su esencia, siendo una exten-
sidén de la tradicion y calidad, dando servi-
cio a la carta tanto en desayunos como en
comida y cena.

A pesar de contar con un clima laboral
agradable, El Asador Vasco Plaza Parque
ha presentado factores que influyen en al-
gunos otros para comunicarse de una ma-
nera correcta, efectiva y clara entre cola-
boradores y entre los niveles jerarquicos,
lo cual ocasiona conflictos en sus activida-
des, afectando los objetivos y las metas de
la empresa.

Segun Robbins (1999), la comunicacién
interna se divide en tres tipos:

Comunicacion descendente: En este
contexto, la comunicacion fluye desde un
nivel superior del grupo u organizacion
hacia un nivel mas bajo. Es empleada por
los lideres de grupo y los gerentes con el
propdsito de asignar metas y objetivos,
proporcionar instrucciones, informar a
los subordinados acerca de politicas o
procedimientos, asi como para brindar
retroalimentacion sobre su desempeno.
Los lideres utilizan diversos medios para
comunicarse con su personal, tales como

reuniones formales e informales, dinami-
cas grupales, entrevistas personales y
correos electrénicos. (p. 353).

Comunicacién ascendente: Este tipo de
comunicacion se caracteriza por fluir ha-
cia un nivel superior en el grupo u orga-
nizacion, con el propdésito de proporcionar
retroalimentacion a los superiores, infor-
mar sobre el progreso de las metas y dar
a conocer los problemas actuales. La co-
municacioén ascendente permite a los ge-
rentes obtener informacion sobre la per-
cepcién de los empleados en relaciéon con
sus puestos de trabajo, sus comparieros y
la organizacion en general. Para este fin,
se pueden emplear diversos medios co-
municacionales, tales como correos elec-
trénicos, entrevistas al personal, buzones
de sugerencias y retroalimentaciones gru-
pales. (p. 354, 355).

Comunicacion lateral: Este tipo de co-
municacion ocurre cuando los miembros
del mismo grupo de trabajo interactuan
a un nivel horizontal, asi como entre ge-
rentes que ocupan el mismo nivel jerar-
quico. Este medio de comunicacion hace
uso de herramientas como la comunica-
cion directa verbal, reuniones informales,
correos electrénicos y retroalimentacion
en reuniones grupales. (p. 355).

Hoy en dia, la tecnologia destaca de ma-
nera sorprendente al momento de comuni-
carnos, y aunque es una herramienta muy
util, lo ideal es comunicarse de forma inter-
personal, donde no solo se manifiestan las
expresiones verbales de la comunicacién,
sino también un lenguaje no verbal, que en
muchos casos dice mas que la comunica-
cion oral. Asi se podréa llegar a una efecti-
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vidad en la comunicacion que las personas
transmitan, ya sea a niveles descendentes,
ascendentes o laterales. Es indispensable
entender que la comunicacion interna es
un factor crucial para el funcionamiento efi-
ciente de las organizaciones. Sin ella, no es
posible coordinar las tareas de manera efi-
caz, integrar a los colaboradores y poner en
practica la mision, la vision y los valores de
la organizacion.

Para Marchiori (2008), la comunicacidn
interna:

...posibilita el intercambio de informa-
ciones via comunicacién, contribuyendo
para la construccion del conocimiento,
el cual es expresivo en las actitudes de
las personas. Es fundamentalmente un
proceso que engloba la comunicacién
administrativa, flujos, barreras, vehicu-
los, redes formales e informales. Pro-
mueve, por lo tanto, la interaccién social
y fomenta la credibilidad, actuando en el
sentido de mantener viva la identidad de
una organizacion. (pp. 213 214).

En la empresa Asador Vasco Plaza Par-
que, se identificé una falta de coherencia en
la transmision de informacion e incluso su
distorsion entre los dos turnos de trabajo,
lo cual ha llevado a inconsistencias en las
actividades diarias, hasta llegar a percibir
cierto favoritismo y preferencias hacia algu-
nos colaboradores por parte de los lideres
de las areas.

Esta falta de efectividad en la comunica-
cion interna no solo compromete la calidad
del servicio al cliente, sino que también
puede resultar en la rotacion de personal,
crear rumores dentro de la empresa, ade-
mas de afectar el rendimiento y la eficien-

cia operativa. Es necesario resolver este
problema desde la raiz, ya que, al ser un
establecimiento de prestigio, se debe man-
tener y cuidar la buena reputacién y el éxito
continuo del restaurante y asegurar la sa-
tisfaccion tanto de los clientes como de los
colaboradores, creando armonia laboral.

Posterior a las conversaciones y entrevis-
tas con el personal del Asador Vasco Plaza
Parque, se observé que la falta de comuni-
cacion puede atribuirse a diferencias perso-
nales, falta de confianza y falta de transpa-
rencia tanto por parte de los colaboradores
como de los lideres correspondientes. Se
percibié que algunas personas tienden a
mantener una actitud reservada y muestran
limitadas expresiones de empatia, lo cual
puede constituir una barrera para una co-
municacion efectiva y clara.

También es importante que los colabo-
radores se sientan escuchados, ya que,
con base en algunas de las respuestas,
no siempre es asi, y es aqui donde sur-
gen los rumores dentro de la organizacion
y sobre la informacién transmitida. En
cuanto a la perspectiva de comunicacion
interna, la relacién entre la organizacion
y la comunicacién amplia la vision de la
empresa. Es fundamental considerar la
diversidad, las diferencias culturales y
otros aspectos que forman parte de lo que
entendemos como el ambiente interno de
las organizaciones o empresas.

Marco teorico y conceptual

Antes de abordar los conceptos de comu-
nicacion organizacional y cultura organiza-
cional, es importante sefialar que algunas
fuentes utilizadas tienen mas de cinco afos
de antigiedad debido a su relevancia aca-
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démica y vigencia conceptual. Estas obras
siguen siendo fundamentales en el estu-
dio del tema y permiten construir una base
tedrica sélida, complementada con autores
mas recientes que actualizan el contexto.

Es fundamental conocer la diferencia entre
comunicacion organizacional y comunica-
cion interna, pues, aunque estan estrecha-
mente relacionadas, no son lo mismo. La
comunicacion organizacional abarca todas
las formas en que una empresa se comu-
nica tanto dentro de la organizacién como
con el exterior. Se incluyen las estrategias
de comunicacion, mensajes y canales usa-
dos para la transmisién de informacion.

Por otro lado, la comunicacion organiza-
cional es indispensable dentro de una or-
ganizacién y su aplicacion, a través del in-
tercambio de informacién, permitira crear,
mantener y fortalecer los vinculos con sus
publicos a largo plazo y, por ende, favore-
cera el cumplimiento de las metas a futuro.
(Cavagnaro, 2021).

Desde un punto de vista mas detallado,
Andrade (2010) entiende a la comunicacion
organizacional de tres maneras diferentes:
1.- Como un proceso social porque implica
un conjunto de mensajes que son intercam-
biados entre los miembros de una empresa
y también con los involucrados externos;
2.- Como una disciplina porque aborda un
campo del conocimiento humano que es-
tudia el proceso de la comunicacién al in-
terior de las organizaciones; 3.- Como un
conjunto de técnicas y actividades porque
permite generar conocimientos mediante la
investigacion del proceso de comunicacion
que sirven para mejorar la transferencia de
mensajes que se dan entre los integrantes

de la organizacién y los diversos agentes
de su entorno.

La comunicacién interna se enfoca Unica-
mente en las interacciones y flujos de in-
formacion dentro de la organizacién, englo-
bando la manera en que los colaboradores
se comunican entre si, con sus superiores y
con otras areas.

De acuerdo con Marchiori (2011), me-
diante la gestion de la comunicacion inter-
na, se posibilita la implementacion de todas
las herramientas de comunicacion dirigidas
a los colaboradores con el fin de:

*  Promover la comunicacion entre los
miembros.

+ Facilitar la integracion entre las reali-
zaciones personales y las instituciona-
les.

* Reducir los focos de conflicto interno
a partir del fortalecimiento de la cohe-
sion de los miembros.

» Contribuir a la creacién de espacios de
informacion, participacion y opinion.

La cultura organizacional representa el
conjunto de principios, valores y creencias
que guian las maneras de pensar y actuar
de sus miembros, ayudandoles a enfrentar
tanto los retos del entorno externo como los
problemas de cohesidn interna. También
se puede entender como el sistema de re-
ferencia interno que utilizan los integrantes
para comprender, clasificar y manejar a las
personas Yy situaciones dentro de sus con-
textos laborales.

Cuando esta cultura esta alineada con la
estrategia institucional, se convierte en un
elemento fundamental para el éxito, ya que
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las conductas y pensamientos de los cola-
boradores reflejan y concretan la propues-
ta de valor de la organizacion, tanto hacia
dentro como hacia fuera. En un entorno
volatil, incierto, complejo y ambiguo, la ne-
cesidad de adaptar constantemente las es-
trategias incrementa, por lo que lograr que
lideres y equipos piensen y actuen de forma
coherente con la estrategia representa una
ventaja competitiva relevante.

El impacto de la cultura organizacional
en el rendimiento de la empresa puede ser
considerable. Una cultura positiva que pro-
mueva la colaboracion, la innovacion y el
compromiso puede elevar la productividad,
la calidad del servicio y la satisfaccién del
cliente; por el contrario, una cultura negati-
va que provoca la desconfianza, la comuni-
cacion deficiente y la resistencia al cambio
puede desencadenar conflictos internos,
alta rotacién de personal y un bajo rendi-
miento.

Existen dos niveles de la cultura organi-
zacional:

- Artefactos visibles y comportamientos
observables: cuyo foco de atencién es la
manera como los miembros de la organi-
zacion visten, actuan, comparten simbolos,
anécdotas, y ceremonias.

- Elementos profundos de la mente: como
supuestos, creencias y procesos de pensa-
miento, que constituyen la cultura real de
los integrantes de la organizacion.

Generar un sentido de identidad entre los
miembros de la organizacion y fomentar un
compromiso con las creencias y valores que
trascienden a nivel individual son algunas de
las responsabilidades de la cultura organiza-

cional. En este sentido, la cultura organiza-
cional cumple dos papeles centrales:

- La integracién interna: significa que los
miembros de la organizacion van desarro-
llando una identidad de caracter colectivo y
un conocimiento de la forma 6ptima en que
juntos pueden trabajar efectivamente.

- La adaptacion interna: es la manera en
cémo la organizacioén alcanza sus metas y
hace relaciones con personas externas.

Harrison (1990), propone cuatro concep-
ciones ideologicas de la organizacion:

1. Orientacion hacia el poder: enfoca-
das en la autoridad y el control, donde las
decisiones provienen de niveles superiores
y se aplican de arriba hacia abajo. Siempre
busca negociar con ventaja y siempre en-
cuentra una justificacion para anular aque-
llos acuerdos que ya no le son de utilidad.

2.  Orientacién hacia la funcién: centra-
das en reglas y procedimientos estableci-
dos, con una clara divisién de responsabi-
lidades y un enfoque en la estabilidad y la
eficiencia.

3. Orientacién hacia el trabajo: enfoca-
das en la realizacion de proyectos y tareas
especificas, valorando la flexibilidad, la in-
novacion y la cooperacion entre equipos
multidisciplinarios.

4. Orientacion hacia la persona: busca
el bienestar y el desarrollo de las y los cola-
boradores, fomentando un ambiente de tra-
bajo colaborativo y apoyando la autonomia
y la creatividad.

Como se mencioné con anterioridad, el
tipo de liderazgo es un factor clave para una
empresa, por eso es importante profundizar
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en su conceptualizacion y conocer los tipos
que existen: Liderazgo. Se define como un
“proceso de influencia entre lideres y segui-
dores, para lograr los objetivos organizacio-
nales por medio del cambio”. (Lussier y C.
Achua, 2011). Robbins (2009) lo describe
como la “capacidad para influir en un grupo
con objeto de que alcance metas”.

Un lider debe tener habilidades y caracte-
risticas especificas para serlo, como impul-
S0, motivacion, integridad, confianza, cono-
cimiento del negocio, inteligencia emocional
e inteligencia. Asimismo, debe ser creati-
vo, solucionar problemas, transmitir apoyo,
construir equipos, poner el ejemplo, mante-
ner el orden y la racionalidad, ademas de ser
responsable, empatico, congruente, abierto,
comprometido y evaluar resultados.

Un lider no siempre tiene todas las habili-
dades y caracteristicas juntas, algunos son
mas rigidos que otros, unos son mas disper-
sos y otros mas presentes. Por ello, la Teo-
ria Situacional propuesta por Hersey y Blan-
chard (1969) plantea que el liderazgo no es
una caracteristica fija y constante, sino que
debe ajustarse a diversas circunstancias y
requerimientos. Un lider eficaz es capaz de
modificar su estilo de liderazgo en funcién de
las necesidades y el nivel de madurez de su
equipo.

En este contexto, los tipos de lideraz-
go son:

- Autocratico: se caracteriza por la con-
centracion de poder en un solo indivi-
duo, quien toma todas las decisiones sin
consultar a los demas. Este tipo de lider
puede recurrir a la fuerza, la intimidaciéon
o el castigo para mantener su autoridad.
Aunque permite una toma de decisiones

rapidas, limita la diversidad de ideas y
puede conducir al maltrato o la falta de
consideracion hacia los demas. La priori-
dad del lider autocratico es mantener su
poder y aplastar cualquier oposicion a
sus ideas y decisiones, generando miedo
y desconfianza en su camino. (Hersey y
Blanchard,1969)

- Administrativo: se preocupa principalmen-
te por el funcionamiento interno de la orga-
nizacién, sin prestar demasiada atencion
a su direccion a largo plazo. Su prioridad
es mantener las operaciones en marcha
de manera eficiente, manejando el presu-
puesto, supervisando el cumplimiento de
las politicas y procedimientos, y resolvien-
do rapidamente los problemas que surjan.
Lo que no hara es guiar a la organizacion.
La visidon no es su asunto; el mantenimien-
to de la organizacion lo es. En general, una
organizacion bien administrada, indepen-
dientemente de su estilo de liderazgo, es
un lugar bastante agradable para trabajar.
(Hersey y Blanchard,1969)

- Democratico: valora la participacion y las
opiniones de su equipo, considerando las
responsabilidades en lugar del estatus.
Aunque consulta y valora las diferentes
perspectivas al tomar decisiones, asume la
responsabilidad final. Con su énfasis en la
igualdad, pueden fomentar la amistad y las
buenas relaciones en toda la organizacion
y ayuda a las personas a sentirse valora-
das cuando se les piden sus opiniones e
incluso mas. (Hersey y Blanchard,1969).

- Colaborador: busca involucrar a todos los
miembros de la organizacién en la toma
de decisiones, fomentando la confianza y
el trabajo en equipo. A través de un pro-
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ceso de discusién en colaboracion, busca
tomar decisiones que beneficien al grupo,
dejando de lado la necesidad de control
0 poder para potenciar al equipo. Confia
en que, con la informacién relevante, las
personas tomaradn buenas decisiones vy
se asegura de facilitar ese proceso. Es
el que en mayor grado garantiza que los
miembros de la organizacién crean en la
vision y decisiones de la organizacion, ya
que estan directamente involucrados en
su creacion. (Hersey y Blanchard,1969)

Entender cédmo se comunican interna-
mente y reconocer las barreras culturales
y jerarquicas es clave para mejorar la efi-
ciencia y la cohesién en El Asador Vasco
Plaza Parque. Al comprender los conceptos
de comunicacion organizacional, cultura or-
ganizacional y liderazgo se crea una base
sélida para enfrentar y superar estos desa-
fios, promoviendo un ambiente de trabajo
mas colaborativo y productivo. Esto no solo
mejora la colaboracién y resuelve conflic-
tos, sino que también refuerza la identidad
compartida y el compromiso con los valores
de la organizacion, elementos de gran valor
para alcanzar objetivos y mantener altos ni-
veles de rendimiento.

Comunicacion interna: taxonomias, ba-
rreras y dinamicas en El Asador Vasco

A través de esta investigacion se analizaron
las interacciones de comunicacién interna
en El Asador Vasco, sucursal Plaza Parque,
identificando las barreras culturales y jerar-
quicas que puedan estar interfiriendo en el
intercambio de informacion.

Como se ha mencionado, uno de los pi-
lares de la comunicacion organizacional

es la interna, que se da en la interaccidon
entre quienes conforman la institucién, no
solo en el desarrollo de sus actividades sino
también se extiende a la relacion personal
y que, por ende, tiene un impacto directo en
la identidad que incluso alcanza a los stake-
holders (grupos de interés).

Como lo refieren Garrido, Goldhaber y
Putnam (2020) cuando citan a Donald, H.
(1999): La empresa genera un continuo de
actos que reciben una lectura en el dia a
dia, lo que de modo consciente 0 no gene-
rara una interpretacion social de su hacer,
de su dinamica propia e individualizante en
la sociedad y que finalmente podra ver su
éxito o fracaso.

En este contexto, Z. Chagoya (Comunica-
cién Personal, 4 de septiembre de 2022), ha
definido la Taxonomia de la comunicacion
interna, la cual se clasifica por su contenido,
destinatario, por la necesidad de respuesta,
por su direccién y por su forma. Esta aporta-
cién que segmenta y define la comunicacién
en emisores y receptores, canales, medios,
formas y simbolos que permite esclarecer
las distintas maneras en que se puede ha-
cer llegar desde un oficio riguroso hasta un
rumor dentro de una organizacion, lo que da
la posibilidad de establecer herramientas y
estrategias con el fin de mejorar la comuni-
cacién y dar sentido a la forma de comunicar
en el ejercicio de la productividad. Esta parte
es sumamente valiosa para cualquier orga-
nizacion, por lo que se puede decir enton-
ces: optimizacion de las Taxonomias igual a
mayor productividad.

La comunicacion interna por su conteni-
do puede ser formal; es decir, respeta la
jerarquia, utiliza nomenclatura y tiene credi-
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bilidad. La informal utiliza diferentes cana-
les, no sigue un protocolo o procedimiento
establecido y normalmente se denota por
sintomas de rumor. Su siguiente determi-
nante puede ser por el destinatario, ya sea
individual, es decir, de persona a persona o
genérico (muchas personas).

La necesidad de respuesta es la tercera
variable; esta se segmenta en imperativa
(exige una respuesta), informativa (anun-
cia) y exhortativa (voluntaria, invita a al-
guna accibn). Se distingue también por su
direccion, que nuevamente se segmenta
en tres puntos principales: vertical (ya sea
descendente o ascendente), horizontal (en-
tre homédlogos) y multidireccional (en todos
los canales jerarquicos o incluso saliendo
de la jerarquia de la institucion).

Finalmente, la clasificacion por su forma,
donde existe una amplia cantidad (oral, es-
crita, electronica, grafica y multimedia).

En este sentido, se muestran los resulta-
dos arrojados por las entrevistas acerca de
dichas taxonomias:

Por su contenido. La diferencia significa-
tiva entre comunicacién formal e informal
muestra que el 70% de los entrevistados
prefieren la comunicacién informal, mien-
tras que el 30% utiliza la formal. Esta pre-
ferencia puede influir en la dindmica de las
interacciones dentro de los contextos estu-
diados, mostrando una inclinacién hacia la
flexibilidad, confianza, comodidad y la cer-
cania en la comunicacion interpersonal.

Por su destinatario. La comunicaciéon se
distribuye de manera equitativa: 50% dirigi-
da a destinatarios individuales y 50% a des-
tinatarios genéricos, reflejando estrategias

variadas segun el contexto y los objetivos
de cada comunicacion, ya sea hacia alguien
especifico o hacia mas personas, segun la
necesidad del equipo. Esta distribucion pue-
de reflejar estrategias variadas de comuni-
cacion dependiendo del contexto y de los
objetivos especificos que los entrevistados
buscan alcanzar con su comunicacion.

Por su necesidad de respuesta. La co-
municacién imperativa predomina con un
55%, mostrando que los entrevistados sue-
len utilizarla para dar instrucciones claras
o solicitar respuestas especificas segun
el contexto. Un ejemplo es cuando algun
miembro del restaurante solicita un permi-
so para faltar o cambiar su dia de descan-
so, donde es necesaria una respuesta por
parte del receptor.

La presencia de comunicacion informativa
indica que también se valora la transmision
de informacién sin necesariamente exigir
una accioén inmediata. Por ejemplo, cuando
los colaboradores ya no se encuentran en
su area de trabajo, el encargado envia un
mensaje via WhatsApp informando sobre
una reservacion y en este caso solo es un
mensaje informativo. El porcentaje de la co-
municacion exhortativa muestra que, aun-
que menos comun, también existe la prac-
tica de motivar o invitar a alguna accion.
Un ejemplo es cuando el personal tiene la
iniciativa de comprar un pastel para festejar
el cumpleanos de un colaborador, pide una
respectiva cooperacion voluntaria, y cada
individuo decide si la brinda o no.

Por su direccion. La comunicacién ho-
rizontal es la mas frecuente, con un 45%,
destacando la colaboracion y coordinacion
entre lideres y entre miembros con igual
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nivel jerarquico. La comunicacion vertical
descendente representa 25%, utilizada
para transmitir informacion y autoridad de
los lideres hacia su equipo. La comunica-
cioén vertical ascendente alcanza 15%, re-
flejando los canales de retroalimentacién
del equipo hacia la gerencia. Finalmente,
la comunicacién multidireccional también
representa 15%, involucrando interaccion
en todos los niveles jerarquicos y ocasio-
nalmente fuera de la estructura formal de la
organizacion.

Por su forma. La comunicacion verbal y
la comunicacién multimedia se utilizan con
igual frecuencia, cada una con un 40%,
mostrando que ambos métodos son clave
para transmitir informacion cotidiana y dina-
mica. La comunicacion escrita representa
20%, utilizada principalmente para mensa-
jes formales, documentacién, némina, con-
tratos o comunicaciones detalladas, espe-
cialmente por lideres, gerentes y RRHH.

El resultado de comunicacion multimedia
destaca la importancia de utilizar multiples
formatos para captar la atencion y transmi-
tir mensajes de manera efectiva en entor-
nos modernos. Generalmente se utiliza en
los grupos de WhatsApp en los que estan
todos los integrantes, pueden ser emojis,
imagenes, graficos, GIF o videos. Esta dis-
tribucion refleja como las organizaciones y
las personas eligen métodos de comuni-
cacién segun la naturaleza del mensaje, el
receptor y las preferencias personales de
acuerdo a sus vinculos o su contexto.

Con este apartado se conocen los aspec-
tos clave sobre la comunicacién interna en
El Asador Vasco Plaza Parque, enfocado
en la identificacién de barreras culturales y

jerarquicas que afectan el intercambio de
informacién. La aplicacion de la taxonomia
de la comunicacion interna proporciond un
marco solido para entender las diferentes
formas y direcciones de la comunicacién
dentro de la organizacién. Las graficas pre-
sentadas muestran una percepcion mixta
sobre la efectividad de la comunicacion y
la influencia del liderazgo en la motivacién y
productividad de los colaboradores.

Estos hallazgos destacan la importancia
de implementar estrategias que promue-
van una comunicacion organizacional mas
transparente, equitativa y efectiva. Reforzar
la comunicacién interna en una empresa no
solo fomenta un entorno laboral inclusivo y
colaborativo, sino que también potencia la
productividad y el rendimiento global de la
empresa para el logro de metas y objetivos
a largo plazo.

Analisis critico: percepcion, liderazgo y
comunicacion.

Los resultados obtenidos permiten contex-
tualizar las experiencias y opiniones de co-
laboradores y lideres, en relacion con la co-
municacion interna, el liderazgo y el clima
organizacional en El Asador Vasco Plaza
Parque, respondiendo a los objetivos plan-
teados.

Percepcion general de la comunicacion
interna. La percepcién de la comunicacion
interna en la organizacién esta dividida,
con un 60% que la considera buena y un
30% que la califica como poco eficiente,
mientras que un 10% la califica como re-
gular. Esta segmentacion sugiere que, Si
bien existen fortalezas en la comunicacion
interna, es crucial identificar las areas de
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oportunidad y desarrollar estrategias es-
pecificas para mejorar su eficiencia. Imple-
mentar canales mas efectivos, fomentar
una cultura de retroalimentacién y garan-
tizar la claridad en la transmision de men-
sajes podrian contribuir a una percepcion
mas positiva entre los colaboradores.

Dificultades para comunicarse. El 68%
del personal manifiesta no tener dificulta-
des para comunicarse, porque considera
que los canales son claros, existe aper-
tura con sus superiores y el trabajo en
equipo facilita el flujo de informacion, lo
que indica que para una cantidad consi-
derable de los colaboradores, la comuni-
cacion dentro de la organizacién funciona
adecuadamente. Sin embargo, el 32%
percibe conflictos en este aspecto, ya que
menciona que en ocasiones la informa-
cion no llega a todos por igual, se presen-
tan confusiones en las instrucciones o se
generan tensiones al transmitir mensajes
entre distintos niveles jerarquicos.

Si bien la comunicacion parece funcionar
de manera adecuada para la mayoria del
equipo, la percepcién de dificultades por
parte de una tercera parte del personal
indica la necesidad de revisar y fortalecer
los canales y estrategias actuales. Abor-
dar estas barreras podria garantizar una
comunicacion mas equitativa y efectiva
para toda la empresa.

Ambiente laboral. El 80% de los entre-
vistados percibe el ambiente laboral de
manera positiva, destacando la colabora-
cion entre comparneros y una buena rela-
cion con los lideres. No obstante, el 20%
restante considera que el entorno es poco
favorable, atribuyendo esta percepcién a

roces interpersonales o conflictos perso-
nales. Identificar y atender las causas, asi
como fomentar una cultura de respeto y
colaboracién, y fortalecer el apoyo entre
equipos contribuira a un entorno de trabajo
mas armonioso y productivo.

Acceso equitativo a la informacién. Los
resultados mostraron que el 68% de los co-
laboradores percibe contar con un acceso
equitativo a la informacion, lo que refleja
que, para la mayoria, los canales de comu-
nicacioén funcionan de manera adecuada.
Mientras que el 32% restante considera
que no tiene el mismo acceso, lo que se-
Aala la necesidad de mejorar las practicas
organizacionales relacionadas con la dis-
tribucion y accesibilidad de la informacién.
Fortalecer este aspecto puede contribuir
a un ambiente de trabajo mas inclusivo,
transparente y productivo.

Percepcion del estilo de liderazgo. El
53% de los entrevistados tiene una per-
cepcién positiva del estilo de liderazgo,
considerando que es justo, empatico y
transparente. Sin embargo, el 47% restan-
te manifiesta una preocupacion importante
sobre la imparcialidad y la equidad, perci-
biendo favoritismos.

Influencia del liderazgo. Estos resultados
subrayan el papel clave del liderazgo en el
desemperio laboral, con un impacto posi-
tivo del 53% en la motivacion reflejada en
su disposicién para asumir retos, cumplir
metas y mantener una actitud proactiva,
asi como en la productividad de algunos
colaboradores. Sin embargo, un 47% no
percibe este beneficio o incluso siente un
impacto negativo o de exclusién. Es funda-
mental abordar estas areas de mejora para
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asegurar que el liderazgo sea un factor que
impulse el desempeno y el compromiso de
todos los colaboradores.

Definicién de lider. Un tercio de los entre-
vistados considera que un lider se distingue
por promover un ambiente de companieris-
mo y generar confianza entre los miembros
del equipo. Otro tercio ve a un lider como
alguien que es motivador y esta presente,
es decir, capaz de inspirar al equipo y estar
disponible para brindar apoyo y direccion
cuando sea necesario. Y el ultimo tercio lo
caracteriza por ser serio y estricto, marcan-
do limites entre lo laboral y lo personal.

Caracteristicas del lider ideal. Se pudo
observar que los colaboradores tienen dis-
tintas percepciones sobre las caracteristi-
cas que deberia tener un lider ideal, des-
tacando principalmente la comunicacion, la
empatia, la motivacion, el reconocimiento,
la justicia y la neutralidad.

Percepcion de exclusién. El 73.3% de los
colaboradores no experimentan sentimien-
tos de exclusion, reflejando un ambiente de
trabajo incluyente, de integracién y senti-
do de pertenencia. Sin embargo, el 26.7%

restante si reporta sentirse excluido, princi-
palmente por situaciones relacionadas con
percepciones de favoritismo o desigualdad
en el trato o concesiones.

Expectativas y logro de resultados. Este
analisis muestra una diversidad en como se
perciben y se alcanzan las expectativas de
productividad y resultados entre los entre-
vistados, con una mayoria que logra cum-
plir o superar las metas propuestas.

Mecanismos de incentivo y reconocimien-
to. Los lideres tienen diversos mecanismos
de incentivos: demuestran confianza en el
equipo y brindan apoyo continuo para mo-
tivar y reconocer el buen desemperio. Utili-
zan pequenas recompensas y oportunida-
des de aprendizaje como formas efectivas
de incentivo y reconocimiento. Se procura
la neutralidad y operatividad en estos me-
canismos, enfatizando la equidad y la ob-
jetividad.

Disponibilidad para la comunicacion. Es-
tos resultados muestran cémo las expecta-
tivas sobre la disponibilidad para la comuni-
cacién pueden variar entre una preferencia
por un liderazgo mas integrador y personal-
mente involucrado frente a uno méas enfoca-
do exclusivamente en cuestiones laborales.
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CONCLUSIONES

La investigacion, realizada con una muestra
limitada de 19 personas, ofrece informacion
valiosa sobre comunicacién interna, lide-
razgo y clima laboral. Después del andlisis
realizado en El Asador Vasco Sucursal Pla-
za Parque, se observo que en la empresa
existe una barrera en el flujo de informacion
que impide llevar a cabo correctamente las
actividades de los colaboradores, causan-
do desacuerdos dentro del establecimiento.
En este sentido, se puede confirmar que el
éxito organizacional depende en gran medi-
da del clima laboral, lo cual deriva en una
cohesion de su equipo interno, pues confor-
ma la pieza central para el logro de los obje-
tivos organizacionales. Es importante saber
que cuando las dinamicas internas son sa-
ludables, ello se refleja inevitablemente en
la percepcion que tiene el publico externo.

Se percibe un clima laboral mayormente
favorable, pero existen areas que requieren
atencion para fortalecer ain mas el ambien-
te interno. En particular, la comunicacién in-
terna muestra oportunidades de mejora en
cuanto a su fluidez y claridad, dado que la
falta de canales formales y efectivos puede
generar rumores, malentendidos y sentimien-
tos de exclusiéon. La gestion del liderazgo

también juega un papel vital: la forma de diri-
gir un equipo con liderazgos mas empaticos
y equitativos fomenta una mejor integracion
y motivacion, mientras que la comunicacion
cerrada o selectiva puede provocar divisio-
nes y descontento. Estas estrategias permi-
tirian aclarar informacion de forma oportuna
y directa, reduciendo asi la incertidumbre, el
sentido de exclusion y evitando que los ru-
mores ocupen ese vacio informativo.

El reconocimiento y la motivacion son ele-
mentos fundamentales para aumentar el
sentido de pertenencia y el compromiso del
personal. También el uso de elementos vi-
sibles como gafetes y uniformes contribuye
positivamente a la identidad y profesionalis-
mo del equipo.

Los hallazgos aqui expuestos ofrecen
una base sélida para implementar estra-
tegias orientadas a fortalecer la comuni-
cacion interna, el liderazgo y el bienes-
tar laboral. Las acciones recomendadas
(desde la creacion de espacios de dialogo
y capacitacion hasta la promocién de un
liderazgo inclusivo y la implementacion de
sistemas de reconocimiento) pueden im-
pulsar el clima organizacional y, por ende,
el desempefo general de la empresa.
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