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Resumen 

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional tiene como objetivo presentar una propuesta de 

Plan de Comunicación Interna para la Empresa de Comerciantes Mayoristas de Piura S. A. - 

Ecomapsa, un mercado mayorista de la región. En este estudio, se realizó un diagnóstico de la 

situación de la comunicacional interna, para ello se procedió a realizar entrevistas a profundidad 

a los miembros del Directorio de la empresa. 

Tras recopilar la información, se evidenció la falta de cultura corporativa, una gran debilidad 

en los canales de comunicación, y falta de retroalimentación para los trabajadores. Estos 

resultados nos llevaron a establecer objetivos estratégicos y planes de acción como respuesta al 

diagnóstico. 
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Introducción 

La comunicación dentro de la organización es una pieza fundamental para el logro de 

los objetivos organizacionales. La forma y el medio para transmitir mensajes es transcendental 

para hacer llegar el mensaje correcto, al público esperado y así tener la respuesta esperada. 

En este sentido, para alcanzar un buen ambiente laboral y lograr que los trabajadores de 

una empresa actúen como familia, y haya un ambiente de integridad y participación es necesario 

que la empresa tome en cuenta la comunicación interna e implemente un plan de comunicación. 

La Empresa de Comerciantes Mayoristas de Piura S.A (Ecomapsa) es un mercado 

mayorista, que abastece a la región con alimentos de primera necesidad, directos de las chacras 

y zonas productoras. Está conformada por más de 400 puestos, que atienden al público desde 

las 2:00 a. m. Además, la empresa cuenta con 54 trabajadores. 

Ecomapsa tiene claro que la comunicación interna es importante y necesaria; sin 

embargo, no cuenta con objetivos estratégicos, ni con un plan de comunicación. En este sentido, 

se reconoce que la empresa no realiza actividades de comunicación que le permitan transmitir 

adecuadamente la cultura corporativa y escuchar a sus trabajadores. 

Ante esta situación, el presente trabajo pretende diseñar un Plan de Comunicación 

Interna para Ecomapsa, con el fin mejorar el compromiso entre los colaboradores, conseguir la 

integridad, participación y un buen ambiente laboral. Así, se plantean unos objetivos, una 

estrategia y un plan de acción. Con este aporte se busca realzar la presencia de la comunicación 

dentro de la empresa, estableciendo nuevas herramientas de comunicación y escucha activa. 

Para alcanzar una buena propuesta, se realizó entrevistas en profundidad a los cinco miembros 

del Directorio, representantes de la Junta de accionistas. 

 



 



 

Capítulo 1 Antecedentes, historia y contexto de la organización 

1.1 Antecedentes e historia de la empresa 

Los mercados mayoristas, también conocidos como centros de abastos, son 

establecimientos comerciales que ofrecen sus productos al por mayor a un precio más cómodo, 

actuando como un intermediario entre los productores y los comerciantes minoristas, 

cumpliendo una función de proveedores-distribuidores. 

En el 2016, el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) llevó a cabo el 

Censo Nacional de Mercados de Abastos donde se dio a conocer que, durante el periodo de 

1996 a 2016, los mercados de abastos en el Perú tuvieron un incremento de 138,1% al pasar de 

ser 1 mil 97 a 2 mil 612. 

La Empresa de Comerciantes Mayoristas de Piura S.A., más conocida como Ecomapsa 

o Mercado Mayorista Las Capullanas, es uno de los mercados que surgió durante el período de 

auge de este sector, se encuentra ubicado frente a la carretera Panamericana Norte Km 4.5 del 

distrito Veintiséis de Octubre, provincia y departamento de Piura. 

En el 2009, Ecomapsa se instituyó como una empresa, una Sociedad Anónima de 

derecho privado. Sin embargo, inicialmente los comerciantes apostaron por una Asociación de 

Comerciantes Mayoristas del Complejo de Mercados de Piura (ACOMAP). Según el Censo 

Nacional de Mercados de Abastos (2016), el 32.5% de mercados de abastos en el momento de 

su formación fue comprado por comerciantes. 

ACOMAP fue creada el 04 de mayo de 2002, por cerca de 200 socios comerciantes 

informales, quienes conformaron su Consejo Directivo y elaboraron el Estatuto Social que 

regiría su agrupación. La primera Directiva estuvo conformada por los señores Santos Gallardo, 

Edwin Guevara, Elesban Liviapoma y Cesar Seminario. 

Por consenso de los socios se adquirió un terreno de 56,918.75 metros cuadrados a 

Industrial Las Capullanas SA, valorizada en US $1,160,000, que constaba de algunas áreas 

construidas como 18 colcas, un área múltiple y oficinas administrativas. 

ACOMAP fue financiada por CMAC Piura, y con los aportes de cada socio 

correspondientes a la inicial del terreno. La asociación se desarrolló administrativamente con 

sus recursos económicos producto de los aportes de inscripciones, cuotas ordinarias, cuotas 

extraordinarias y se contrató personal para las áreas de administración, legal, contable y 

vigilancia. 

Sin embargo, el compromiso de algunos accionistas con sus pagos mensuales comenzó 

a disminuir con los años, generando un gran problema económico a la asociación, ya que no 
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podían cumplir con sus pagos a la entidad financiera y corrían el riesgo de perder su terreno y 

con ello toda su inversión realizada. 

Ante esta situación, nace Ecomapsa. La Empresa de Comerciantes Mayoristas de Piura 

S. A. fue creada el 26 de marzo de 2009, con 90 socios e inscrita con 90 acciones. La empresa 

inició sus actividades comerciales en el 2010. 

Los integrantes del primer Directorio fueron el Sr. Elesban Liviapoma Carhuachinchay 

como Presidente y Gerente Ejecutivo, y como directores los señores Gonzales Vidal Zarate, 

Zabulón Abad García, Juan Francisco Peña Chanta y Antonio David contreras Vásquez. 

Al principio, el mercado fue utilizado como zona de carga y descarga de productos que 

eran repartidos a los diferentes complejos de mercados de la ciudad. Con el desalojo de 

comerciantes ambulantes ubicados en la zona Blas Atienza, Av. Mártires de Uchuruccay, Jr. 

Lorenzo y Jr. Gonzalo Farfán del Mercado Central de Piura, realizado el 05 de abril de 2014 

por la municipalidad Provincial, muchos de estos comerciantes buscaron un nuevo lugar para 

vender. Así, estos comerciantes llegaron al mercado mayorista, y generaron un mayor 

movimiento comercial en esa zona. Pues, hasta ese entonces eran solo 15 accionistas de 

Ecomapsa quienes hacían vida comercial en su empresa. 

Durante la pandemia COVID-19, los mercados de abastos fueron considerados como 

uno de los principales focos de infección y contagio; por ello, se les exigió implementar un 

Protocolo de Bioseguridad y seguir con los “Lineamientos para la regulación del 

funcionamiento de mercados y espacios temporales habilitados para el comercio de alimentos, 

en el marco de las acciones de prevención y contención del COVID-19”, establecido en el 

Decreto Supremo 011-2020-Produce. 

El directorio de Ecomapsa se enfrentó a una situación para la cual no tenía un plan de 

acción. Y, sobre todo, tuvo que solucionar la difícil tarea de lograr que los comerciantes se 

comprometieran con un nuevo protocolo y respetaran el reglamento interno de la empresa. 

Durante este periodo, Ecomapsa pasó a tener un mayor reconocimiento entre el público 

piurano, algunos no conocían de la existencia de este mercado mayorista que ofrece productos 

de primera necesidad traídos directamente desde las chacras o zonas productoras, a nivel 

nacional. 

El mercado cuenta con un aproximado de 400 puestos. Es necesario dar a conocer que 

no todos los comerciantes instalados en la empresa son accionistas, sino que son propietarios, 

personas naturales que decidieron comprar su tienda. De esa forma, se establece tres tipos de 

comerciantes: accionistas, propietarios e inquilinos. 
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Actualmente, Ecomapsa está formada por la Asamblea de Accionista, que son 100 

accionistas y una totalidad de 26090 acciones, representados por la Presidente y Gerente 

Dolores Alvarado Flores, vicepresidente Filiberto Merino Llacsahuanga, los directores Pamela 

Silva Senmache, Ricardo Encalada Reyes y Zabulon Abad García. 

1.2 Contexto y organigrama de la empresa 

Ecomapsa cuenta con un reglamento interno y manual de funciones; y realiza sus 

actividades comerciales con 54 trabajadores distribuidos en las áreas de secretaría, recursos 

humanos, tesorería, cobranza, vigilancia, limpieza y servicios higiénicos. Los miembros del 

Directorio responsables de un área son los siguientes: 

- Pamela Silva Senmache: Área de servicios higiénicos. 

- Zabulón Abad García: Área de limpieza. 

- Ricardo Encalada Reyes: Área de tesorería. 

- Filiberto Merino Llacsahuanga: Área de vigilancia. 

- Dolores Alvarado Flores: Área de administración 

 A continuación, en la Figura 1, se presenta el organigrama de la organización donde se 

puede apreciar la estructura y las diversas áreas. 

 



 

Figura 1  

Organigrama de Ecomapsa (2022) 

 

Nota. Extraído del Manual de funciones - Ecomapsa (2022)

1
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Capítulo 2 Actores y problemática en el campo de la comunicación 

Ecomapsa necesita mejorar la comunicación interna para lograr un clima laboral 

favorable, ganarse la lealtad y compromiso de sus colaboradores y, sobre todo, que ellos se 

identifiquen y hagan propios los objetivos organizacionales. 

La comunicación interna es fundamental para garantizar el correcto desarrollo de una 

organización. Es a través de este campo de la comunicación corporativa que se consigue el 

alineamiento estratégico y se fomenta el desarrollo de una cultura corporativa que enriquezca 

el crecimiento de la empresa. Así, se puede definir la comunicación interna como: 

el conjunto de actividades efectuadas por la organización para la creación y 

mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de 

diferentes medios de comunicación que los mantenga informados, integrados y 

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. 

(Andrade, 2005, p.17) 

La comunicación interna en Ecomapsa es un área que no se había explorado y un 

concepto nuevo para el directorio; sin embargo, entienden que la comunicación es fundamental 

para hacer que los trabajadores cumplan de manera correcta las responsabilidades que le 

corresponden, establecidas en el manual de funciones. 

Como indica Berceruelo (2014): 

la comunicación interna es clave para que se produzca una íntima vinculación entre el 

trabajo individual y los objetivos empresariales; para la transmisión de la misión y 

valores de una organización; resulta vital para mantener vivo el estímulo y motivación 

en la tarea diaria; y redunda en una mayor satisfacción personal y en una mejora de la 

productividad y el rendimiento. (p. 26) 

Según el Manual de Funciones de la empresa, el área de Secretaria es la encargada de 

redactar los informes, cartas y documentos internos, administrar el grupo de trabajadores y 

encargada de informar las capacitaciones de cada de área, mientras que el área de Recursos 

Humanos tiene como función general fiscalizar la labor del personal y fomentar las relaciones 

laborales, se encarga del control de asistencia, elaboración de planilla, proceso de despidos, 

contratos y procurar un ambiente de armonía. 

Esto significa que, si se realizan comunicados y avisos para los trabajadores respecto a 

tema de contratos, boletas, asistencias lo realiza el área de Recursos Humanos mientras que 

Secretaría emite los mensajes provenientes del Directorio. Cabe indicar que el área de Recursos 

Humanos recién ha sido creada este año. 
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En su manual no hace referencia a comunicación interna. El problema nace desde la 

falta de identidad corporativa, ya que Ecomapsa no cuenta con una visión, misión y valores 

establecidos, con los cuales los colaboradores puedan identificarse. Asimismo, dentro de su 

reglamento interno no son visibles los canales de comunicación oficiales con los que cuenta la 

organización para lograr una transmisión de mensajes fluida y transparente. 

Dentro de la empresa se entiende que comunicación interna es enviar un mensaje vía 

WhatsApp para comunicar algo a los trabajadores o redactar un memorando o documento en 

una hoja membretada. En días festivos o cumpleaños de algún miembro del equipo no hay 

anuncios o visibilidad de algún saludo.  

Para conocer más de cerca la situación de comunicación interna de Ecomapsa, se realizó 

la técnica de método cualitativo, la entrevista en profundidad a los miembros del Directorio de 

la empresa. 

1) Dolores Alvarado Flores 

Gerente General y presidenta del Directorio 

Representante legal de la empresa ante diversos procesos y procedimientos que 

respondan al objeto social de la empresa. Planifica, organiza, dirige y coordina todas 

las actividades de la empresa, utilizando de forma eficiente y eficaz los recursos. 

Asimismo, establece y mantiene la imagen empresarial. 

2) Filiberto Merino Llacsahuanga 

Vicepresidente 

Encargado del área de vigilancia y videocámaras. Responsable de revisar, modificar 

o eliminar los protocolos de seguridad dentro de la empresa. Además, coordina los 

cambios de turno de trabajo de los vigilantes volantes. 

3) Ricardo Encalada Reyes 

Director de Tesorería 

Encargado del área de tesorería y responsable de la entrega de informes de balances 

mensuales y anuales. 

Gestiona las cuentas a cargo. 

4) Zabulón Abad Granda 

Director de Limpieza 

Su principal función es la supervisión de todo el personal de limpieza. Asiste en los 

requerimientos que necesiten los colaboradores para el cumplimiento de sus 

actividades; y supervisa el trabajo realizado. 
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5) Pamela Silva Senmache 

Director de Servicios Higiénicos 

Supervisar las funciones del área de servicios higiénicos y entregar informes de 

recaudación de cada trabajador en sus diversas jornadas laborales. 

Como refiere Berceruelo (2014), “el éxito de la comunicación depende esencialmente 

de la actitud de la alta dirección, del compromiso real para que los diferentes públicos conozcan 

nuestra compañía (la famosa transparencia) y de que, al conocerla, se sientan participes de ella, 

compartan sus logros y confíen en sus productos y servicios” (p.89). 

El diagnóstico tuvo como objetivo conocer la percepción y expectativas con respecto a 

la identidad corporativa, los canales de comunicación, la integración y participación del 

personal, y de la evaluación de desempeño y capacitación. 

A continuación, se muestra en la Tabla 1 los resultados obtenidos luego de aplicar las 

entrevistas a profundidad.



 

Tabla 1 

Resultados de la aplicación de las entrevistas a profundidad.  

 

MUESTRA/VARIABLE 

 

 IDENTIDAD CORPORATIVA 

 

CANALES DE 

COMUNICACIÓN 

INTEGRACIÓN Y 

PARTICIPACIÓN DEL 

PERSONAL 

EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO Y 

CAPACITACIÓN DEL 

PERSONAL 

 

 

DOLORES ALVARADO 

Indica que la empresa no cuenta con 

una misión y visión. El objetivo es 

lograr posicionar a Ecomapsa como 

un mercado moderno, con una 

nueva infraestructura, y que ofrece 

productos frescos a bajo costo. 

Considera necesario que los 

trabajadores conozcan cómo 

deben comportarse. Los 

canales más usados son las 

radios, las llamadas telefónicas 

y las reuniones presenciales. 

Se piensa realizar actividades de 

integración con la aprobación de la 

Junta de Accionistas, con el fin de 

lograr una unión familiar.  

El personal cuenta con un grupo de 

WhatsApp para expresarse y acercarse 

personalmente a los directores. 

Las capacitaciones son necesarias 

porque les explican sobre cómo 

deben comportarse. 

La empresa no realiza practica de 

reconocimiento, pero en caso de un 

mal actuar hay llamados de atención 

verbal y sanciones. 

 

 

FELIBIERTO MERINO 

El mayor atributo del mercado es el 

ingreso de variedad de productos, 

de forma diaria a menos costo.  

Desconocimiento de la cultura 

corporativa. 

Manifiesta que la radio es un 

gran aliado de los trabajadores 

ya que permite tomar acciones 

rápidas ante diversos sucesos. 

Considera que la integración ayudaría 

a reducir los problemas que hay entre 

los trabajadores, y permitiría generar 

confianza y respeto con los 

trabajadores. 

Manifiesta que la capacitación es 

primordial para que los trabajadores 

pueden ejercer bien sus funciones y 

teniendo un buen trato con los 

públicos. 

 

 

RICARDO ENCALADA 

Identifica a empresa como 

proveedor de productos frescos a 

bajo costo. Considera que 

Ecomapsa brinda buena atención, 

seguridad, y ayuda a la economía de 

los piuranos. 

Considera como fuentes 

oficiales para transmitir los 

mensajes la radio, la emisora y 

documentación escrita emitida 

por el área de Recursos 

humanos.  

Percibe que hay una integración al 

70%, ya que cuando hay personal 

nuevo se le indica sus tareas a realizar, 

además de contar con herramientas 

para una comunicación fluida con el 

personal. Sostiene que la debilidad 

son los rumores y chismes. 

Considera importante las 

capacitaciones para que los 

trabajadores puedan operar de la 

forma correcta, ya que es necesario 

orientarlos en el ejercicio de sus 

funciones. 

2
2
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ZABULÓN ABAD  

Visualiza a Ecomapsa como un 

mercado moderno, y una mejor 

infraestructura. 

Considera que el canal 

fundamental son las radios, ya 

que permite comunicarse de 

forma inmediata con todo el 

personal; y las reuniones que se 

convocan cuando surge alguna 

situación que lo amerite. 

Ve la probabilidad que a futuro se 

realicen programas de integración, 

pero por el momento no existe dentro 

de la empresa. 

Las capacitaciones son 

fundamentales para que haya un 

mejor control en las actividades de 

los trabajadores. Considera que 

deben de estar detrás de ellos para 

que cumplan sus funciones. 

 

 

PAMELA SILVA  

Ecomapsa no tiene una identidad 

corporativa definida. Considera que 

se debe fortalecer este aspecto de la 

empresa. Como planes a futuro se 

encuentra la modernización del 

mercado. 

Manifiesta que la radio ha dado 

buenos resultados, pues 

permite que el personal esta 

alerta ante situaciones de robo. 

Además, de los canales físicos 

y escritos como la carta y 

memorándum 

Actualmente, no se realizan 

actividades de integración, pero 

considera clave estas actividades para 

mejorar el clima laboral y la unión 

entre colaboradores. 

Se necesita reforzar la identidad 

corporativa con los trabajadores. Se 

debe capacitar al personal para que 

cumpla a cabalidad sus funciones. 

CONCLUSIÓN DE 

VARIABLE 

Ecomapsa no cuenta con una 

misión, visión y objetivos 

organizacionales. Su mayor 

atributo es ofrecer productos 

frescos a bajo costo. 

Los canales de comunicación 

son deficientes ya que no 

siempre hay una comunicación 

bidireccional. 

No se cuenta con actividades 

recreativas de integración, pero hay 

una percepción positiva de 

implementarlas. 

Se considera primordial la 

incorporación de capacitaciones. Y 

no hay indicadores de desempeño 

laboral 

Nota. Elaboración propia. 

 

2
3
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Como se puede evidenciar en las ideas recogidas en la Tabla 1, hay una falta de objetivos 

de comunicación interna y de un plan de estratégico para conseguirlos. Además, se evidencia 

que es necesario contar con la presencia de un colaborador encargado de realizar la función de 

director de comunicación; este perfil debe contar con las características y habilidades para 

transmitir la información de manera correcta y entendible para el público. 

Otro de los puntos resaltantes de la entrevista es que los directivos coinciden en que no 

siempre pueden estar detrás de los trabajadores para que cumplan con sus funciones, es decir, 

supervisando sus actividades; y lo que quieren comunicar a sus trabajadores es cómo deben 

comportarse. Esto significa que los colaboradores no han comprendido las tareas que deben 

realizar o hay una falta de compromiso para el trabajo en equipo. En ambas situaciones, se 

demuestra que está fallando la comunicación. 

En cuanto a los canales de comunicación, Ecomapsa cuenta con un grupo de WhatsApp, 

las radios portátiles y la emisora, distribuida por todo el mercado, la comunicación escrita, las 

reuniones grupales e individuales. Cuando a los directivos se les consultó sobre sus 

herramientas de escucha coincidieron que si un trabajador desea comunicarse con ellos se 

acerca al área de recursos humanos y/o secretaria o pueden apersonase a ellos mismos. 

Asimismo, el directorio no realiza feedback a sus trabajadores. Cuando un trabajador 

no actúa de la forma correcta, recibe su llamado de atención de forma verbal, si la actitud es 

repetitiva, procede su sanción. Si el trabajador se viene desempeñando de la mañanera 

adecuada, el directorio no emite ningún tipo de mensaje ante esta situación.  

Al obtener el diagnóstico de la investigación, se trabajaron algunas herramientas y 

acciones para lograr una comunicación fluida y transparente entre el directorio y trabajadores. 

 



 

Capítulo 3 Estrategia de comunicación 

Al ser la comunicación interna un área nueva para Ecomapsa, el presente trabajo 

propone un plan de comunicación interna, diseñar los objetivos estratégicos de esta área, las 

acciones y estrategias a realizar para cumplirlos. 

Como explican Abendaño y Sánchez (2020), para construir un mensaje adecuado es 

necesario entender las necesidades de la organización y de los públicos. En este sentido, toda 

buena estrategia de comunicación parte de la comprensión profunda de los valores de la propia 

organización. 

En primer lugar, es necesario considerar el reforzamiento de la cultura corporativa de 

Ecomapsa. Partiendo del planteamiento de Pennington (2003), podemos considerar la cultura 

corporativa como el intangible que aporta al crecimiento de la organización porque permite 

conectar a los diversos públicos objetivos. 

Por su parte, Bart (2001) comprueba que el conocimiento, el entendimiento y el 

compromiso con la misión, por parte de todos los integrantes de la organización, tiene un 

impacto positivo en el desempeño y los resultados de esta. 

Antes de diseñar los objetivos estratégicos, es necesario la creación de la misión, visión 

y valores de Ecomapsa, pilares que regirán el comportamiento de los empleados y a los cuales 

deben estar alineados los objetivos 

- MISIÓN  

Ofrecer productos de primera necesidad frescos y de buena calidad al por mayor. 

- VISIÓN  

Ser el mercado mayorista referente del norte del país. 

- VALORES  

Calidad, respeto, integridad, servicio al cliente. 

Posteriormente, tras proponer la misión, la visión y los valores, se consideró oportuno 

establecer los objetivos estratégicos que permitieran definir el conjunto de metas claves que 

se iban a perseguir con la comunicación interna en la organización. A continuación, se 

presentan los objetivos estratégicos: 

- Fortalecer la identidad corporativa con los trabajadores, aumentando el conocimiento 

de la misión, la visión y los valores corporativos. 

- Diseñar e implementar el programa de Inducción para el nuevo talento de Ecomapsa 

durante los próximos 3 meses. 

- Aumentar la integración entre colaboradores en un 30% durante todo el año 2023. 
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Estos objetivos estratégicos, que nacen de las necesidades exploradas en las entrevistas 

a profundidad y del conocimiento del contexto, son la guía que nos llevan a desarrollar una 

estrategia de comunicación. Si los objetivos son lo que se quiere alcanzar, la estrategia es el 

cómo se alcanzarán estos objetivos. 

Para lograr el objetivo de fortalecimiento de identidad se realizará una campaña de 

identidad, donde se hará de conocimiento la misión, la visión y los valores de Ecomapsa y se 

medirá mediante encuestas de identidad y clima laboral a todos los trabajadores. 

Durante las entrevistas se evidenció la falta de integración y bienvenida al nuevo talento. 

Cuando un candidato llega a Ecomapsa, el directorio lo recibe para indicarle sus funciones y la 

remuneración a percibir, si ambas partes están de acuerdo se le hace entrega de su uniforme y 

se le indica la zona donde desempeñara. Ecomapsa no cuenta con un proceso de reclutamiento 

y selección definido ni con un programa de inducción. 

Se entiende por inducción a la orientación que se da a los trabajadores que ingresan a 

una organización. Se trata del proceso de guiar al nuevo trabajador para que conozca y entienda 

su puesto. La inducción implica proporcionar la información básica no solo del puesto de 

trabajo, sino sobre todo de los antecedentes de la organización para que entiendan el sentido de 

su trabajo (Cetis, 2015). 

Por otro lado, para aumentar la integración del personal, se plantea actividades 

recreativas y un ambiente de celebración y reconocimiento a sus funciones realizadas, para la 

medición se plantea una encuesta de percepción. 

A continuación, se enuncia la estrategia del Plan de Comunicación Interna, 

posteriormente, se detallan las acciones concretas que se desarrollarían como parte de esta 

estrategia.  

Ecomapsa cerca de ti. La estrategia del Plan de Comunicación Interna consiste en 

acercar la empresa a sus trabajadores para que la sientan como propia. Así, se incorporan 

mecanismos y canales de comunicación para mejorar la comunicación bidireccional, difundir 

mensajes para reforzar el conocimiento de la empresa y realizar una escucha activa de las 

necesidades e inquietudes de los colaboradores y accionistas de la empresa.  

En el siguiente capítulo, se detallan las acciones claves que permiten desarrollar esta 

estrategia. 



 

Capítulo 4 Plan de acción 

4.1 Facebook “Familia Ecomapasa” 

Mediante esta red social los colaboradores tendrán la oportunidad de compartir 

actividades de interacción y fortalecimiento de clima laboral, es más dinámico, ya que puede 

realizar publicaciones de fotos y videos. 

Por este medio se pueden realizar diversas felicitaciones ya sea por cumpleaños, por el 

nacimiento de un bebé de algún colaborar o cualquier logro cumplido, con el fin de unir a los 

trabajadores y mostrar que Ecomapsa está presente en cada paso que dan. 

4.2 Buzón de Sugerencias “TuvozEcomapsa” 

Se identificó que Ecomapsa tiene como herramienta de escucha activa el dialogo directo 

y personal; sin embargo, hay colaboradores que prefieren realizar sugerencias de forma 

anónima. 

Mediante este canal se podrá recibir sugerencias o reclamos de diversos temas de forma 

anónima, a fin promover la comunicación y expresión en Ecomapsa. Este buzón estará ubicado 

en la garita de control, fuera del alcance de las cámaras de videovigilancia. 

La encargada de Recursos Humanos es la encargada de verificar de forma quincenal 

este buzón. 

4.3 Intranet “InfoEcomapsa” 

Se busca crear un sitio donde los trabajadores tengan acceso a la información de la 

empresa, de forma inmediata y sin acercarse a las oficinas. Este sitio web compartirá la cultura 

corporativa de la empresa: su misión, visión y valores, el equipo de trabajo y los logros que han 

tenido. 

En infoEcomapsa se realizará la difusión de noticias, documentos, cumpleaños, el 

alcance de un logro (graduación, sustentaciones), encuestas y atención de consultas. Esto 

permitirá mayor interacción tanto con los directivos como entre los trabajadores. 

4.4 Mural de comunicación interna 

Por este medio se transmitirán mensaje se difundirá la identidad corporativa de la 

empresa: visión, visión, valores y el organigrama. El área de Recursos Humanos será la encarga 

de realiza el cronograma y cambio del mural, teniendo en cuenta fechas importantes y 

especiales para la empresa como su aniversario. 

4.5 Reuniones mensuales 

Ecomapsa convoca a reunión con el personal solo cuando la situación lo requiera, 

cuando se necesita informar un hecho o transmitir algunos cambios realizados, pero no hay 

reuniones para conocer cómo se vienen desempeñando. 
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Las reuniones con el personal serán establecidas al menos una reunión al mes, de 

preferencia en quincena, para conocer los hechos y acontecimientos importantes, así como 

hacer propuestas de mejoras para lo que falte de mes. 

4.6 Actividades recreativas 

Con el fin de mejorar la integridad entre trabajadores, se plantea una mañana deportiva 

donde se realizará campeonato de futbol y vóley y la degustación de un almuerzo familiar. 

Esta actividad se desarrolla en la celebración del día del trabajador. 

4.7 Aniversario  

En el aniversario de Ecomapsa, se realiza fiesta donde se invita principalmente a los 

accionistas y a los comerciantes, solo el personal administrativo es participe de esta celebración. 

En reconocimiento al talento humano con el que Ecomapsa logra sus objetivos, se 

realiza una cena con los trabajadores, donde se podrá disfrutar en unión. 

4.8 Programa de Inducción al nuevo talento 

Con el fin de facilitar la adaptación a la empresa y la integración con los trabajadores, 

Ecomapsa realizara un programa de inducción. 

Este programa contará con una inducción general y una inducción especifica 

a) Inducción General: Aquí se mostrará la cultura la corporativa, el manual de funciones, 

organigrama de la empresa, los objetivos. 

B) Inducción especifica:  

Aquí se le enseñara al nuevo talento las herramientas y habilidades que debe desarrollar 

y manejar para el desempeño de las actividades propias del área. 

- Recaudación: detección de billetes, el llenado y registro de las cobranzas, la 

elaboración de boletas y facturas, enseñarles el sistema contable que se maneja. 

- Vigilante: conocer las zonas, cómo actuar ante situación de robos, inspección de 

puestos, supervisión de ambientes. 

4.9 Capacitaciones al personal 

Ecomapsa en busca de mejorar las habilidades y capacidades de sus trabajadores 

desarrolla diversas capacitaciones para facilitar el desenvolvimiento en las diferentes áreas. 

4.9.1 Capacitación de reconocimiento de billetes y monedas 

Se llevará a cabo charlas de reconocimientos y detección de billetes falsos. Esta 

capacitación esta dirigida al área de recaudación y Tesorería. 

4.9.2 Capacitación de defensa personal y cómo actuar ante robos  

Este taller esta destinado para los vigilantes de puestos fijos y volantes de Ecomapsa, 

con el fin de aprender cóamo actuar ante situaciones de robos o asaltos dentro de la empresa. 
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Se les enseñará como reducir a personas sin llegar a caer en enfrentamiento, en qué momento 

hacer la intervención. 

4.9.3 Charlas de antiestrés 

El trabajar tratando de mantener el orden de un mercado mayorista es un trabajo que 

requiere mucho esfuerzo, y que genera estrés. Los comerciantes suelen hacer caso omiso al 

reglamento interno de la empresa, lo que genera agotamiento del personal de vigilancia y al 

área de recaudación, encargada de realizar la cobranza de luz, limpieza. Por ello, se plantea las 

charlas antiestrés, de forma trimestral. 



 

 



 

Capítulo 5 Evaluación de la toma de decisiones 

La estrategia y las acciones planteadas responden al diagnóstico realizado a la gestión 

de la comunicación interna en la organización; en este diagnóstico se evidenció la falta de 

comunicación interna. La generación de una cultura corporativa permite que el colaborador se 

identifique con la empresa y pueda ejercer sus funciones alineado a lo que busca la empresa. 

Al ser la comunicación interna un área nueva por explorar en Ecomapsa, se procedió 

con la elaboración de objetivos estratégicos, el diseño de una estrategia y la delimitación de un 

plan de acción con el fin de mejorar la situación de comunicación, de forma ordenada. 

Asimismo, se planteó la implementación de nuevos canales de comunicación debido a que los 

actuales canales muestran deficiencia. 

Invertir en la comunicación interna es de gran importancia pues permite mejorar el clima 

laboral, mantener motivado a los trabajadores para que se desempeñen de forma correcta 

cumpliendo lo establecido en el manual de funciones (Salazar, 2017). 

El establecer objetivos estratégicos y difundirlos con el público interno permite que 

todos los miembros de la empresa se involucren en la búsqueda y cumplimiento de esta meta, 

trabajando como equipo y mejorando la productividad en la organización, pues ya tienen un 

punto de referencia hacia dónde llegar. Asimismo, la estrategia planteada brinda unidad a los 

diversos esfuerzos de comunicación. 

Los resultados de la propuesta se medirán de forma cualitativa, mediante la observación 

directa y entrevistas con los trabajadores; y también de forma cuantitativa a través de encuestas 

dirigidas a todo el público interno; asimismo se implementará la evaluación de desempeño de 

personal. Al finalizar, las encuestas de clima laboral y satisfacción serán compartidas y a la vez 

se transmitirá el feedback correspondiente. 

Como afirma Tessi (2013), las encuestas que se realizan a los empleados, en las que se 

formulan preguntas de comunicación interna, nos permiten identificar los síntomas que hay que 

atender, pero es trabajo del profesional de la comunicación profundizar y analizar los resultados 

para poder hallar el remedio. 

 



 

 

 

 



 

Conclusiones 

Primera. En el diagnóstico de la empresa se evidenció que en estos más de 10 años 

ejerciendo sus actividades comerciales, Ecomapsa no ha tenido establecida su identidad 

corporativa; por esto era necesario definir la misión, la visión y los valores pilares esenciales 

que van a regir y a alinear las estrategias y objetivos que se propongan. 

Segunda. La comunicación interna de Ecomapsa se limitaba al envío de mensajes vía 

WhatsApp, anuncios escritos o convocatorias de reuniones urgente, sin un cronograma o un 

plan. Así su comunicación estaba centrada en información concreta y específica sin un sentido 

a largo plazo para construir valor al interior de la organización. 

Tercera. Para mantener una comunicación bidireccional, con herramientas de escucha 

activa, es necesario la implementación de nuevos canales de comunicación que permitan que 

los colaborados lleguen a los directivos y puedan dialogar de forma clara y transparente. 

Cuarta. Es necesario implementar un protocolo de comunicación interna, y además es 

fundamental hacerla visible en el Manual de Organización y Funciones, esto permitirá mejorar 

el clima laboral, así como la integración y participación del personal. 
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Apéndice 1. Variables y preguntas para la entrevista profundidad: 

1. IDENTIDAD CORPORATIVA 

¿Cuál son las características con las que asocia a Ecomapsa?   

¿Cuál es el propósito de Ecomapsa? 

¿Cuál es el mensaje de Ecomapsa? 

¿Qué ofrece Ecomapsa que otros mercados y supermercados no tienen?  

¿Cómo visualiza a Ecomapsa en los próximos años? 

¿Qué aportará Ecomapsa a los piuranos? 

¿Los trabajadores conocen los propósitos y metas de la empresa? 

¿Cuáles son los principios/valores que rigen el comportamiento de los trabajadores? 

2. CANALES DE COMUNICACIÓN 

¿Qué es la comunicación interna para usted? 

Dentro de su organigrama, ¿qué área o departamento es el encargado de ejercer la función de 

transmitir los mensajes? 

¿Qué quieren comunicar los directores a los trabajadores? 

¿Cómo es el proceso de trasmisión de información que utiliza Ecomapsa? 

¿Qué herramientas de comunicación emplean para transmitir información a los trabajadores?   

¿Cómo se implementan cada una de estas herramientas? 

 ¿Qué resultados han obtenido? ¿Realizan seguimiento o diagnóstico a estas herramientas, cada 

cuánto tiempo?  

¿Cuál considera es el mayor desafío para lograr una comunicación transparente y fluida con sus 

trabajadores? 

3. INTEGRACIÓN Y PARTICIPACION DEL PERSONAL 

Cuando ingresa un nuevo personal, ¿en qué consiste su proceso de inducción y qué rol juega la 

comunicación en ese proceso? 

¿Los trabajadores cuentan con espacios o herramientas para expresarse? ¿Qué canales suelen 

usar? 

¿ Ecomapsa realiza actividades recreativas de integración? Puede explicar, ¿en qué consiste? 

¿Qué motiva a sus trabajadores a alcanzar sus metas? 

¿Existe un ambiente de respeto entre trabajadores? 

¿Cuentan con políticas y normas para el mantenimiento de la paz y armonía laboral? 

¿Cómo miden la integración y participación de los trabajadores? 

¿Qué mecanismos o herramientas de escucha activa tiene Ecomapsa? ¿Ha podido detectar 

problemas en el equipo de trabajo? 
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4. EVALUACION DE DESEMPEÑO Y CAPACITACIÓN DEL PERSONAL 

¿Los trabajadores conocen cuáles son sus funciones? ¿cómo se les comunica lo que se espera 

de ellos? 

¿Realizan evaluaciones de los trabajadores? ¿Cada cuánto tiempo se realiza? 

¿Qué parámetros o indicadores toman en cuenta en sus evaluaciones? 

¿El directorio entrega feedback a los trabajadores? ¿Qué canales o medios utiliza? 

¿Es importante la capacitación para su empresa?  

¿Se cuenta con un programa de capacitación anual, semestral o trimestral? ¿Se brindan temas 

de cultura corporativa? 

¿Cómo están diseñadas estas capacitaciones? 

¿En qué tema buscan profundizar y ampliar sus conocimientos? ¿Cómo puede contribuir la 

comunicación a alcanzar ese desarrollo? 
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Apéndice 2. Informe de desempeño profesional 

Presentación 

Soy egresada de la Facultad de Comunicación de la Universidad de Piura. Cuento con 

un Diplomado en Recursos Humanos. Cuento con más de dos años de experiencia como 

asistente administrativa en Ecomapsa. 

 Soy una persona de carácter sólido, activa, responsable, sociable, con facilidad de 

entablar relaciones interpersonales y con capacidad para trabajar en equipo. Mis intereses 

profesionales son aumentar mi conocimiento en las áreas de Comunicación Interna y Recursos 

Humanos. 

Desarrollo profesional 

Inicié mi experiencia laboral en Ecomapsa, mercado mayorista, en el área de 

recaudación, realizando los balances diarios de la empresa y llevando el control de los 

recaudadores. Posteriormente, se me dio la oportunidad de desempeñar en el área de secretaria, 

dando apoyo y soporte directamente al Directorio de la empresa. 

Como secretaria fui intermediaria entre el Directorio y los trabajadores y con los 

comerciantes. Fui la encargada de trasmitir los mensajes y comunicados a los comerciantes y 

trabajadores, redacción de comunicados, coordinar las actividades, así como de la redacción, 

revisión y archivo de documento.  

En Ecomapsa aprendí a desarrollar y ejercer algunas funciones de recursos humanos 

como la elaboración de boletas, el armado del legajo del personal era quien recibía los mensajes, 

sugerencias del personal y los hacia llegar al directorio, brindé soporte en la gestión de 

comunicación. 

En cuanto al vínculo con la junta de accionistas, realizaba las convocatorias y la 

redacción de actas de las reuniones. 

Reflexiones finales 

Mi experiencia en Ecomapsa me enseñó en la practica la importancia de la 

comunicación interna en la organización y que la comunicación bidireccional permite generar 

un mejor ambiente de trabajo ya que permite que las subáreas puedan contactarse de forma 

directa con los directivos. 

Estar en un área de administración donde cumplía diversas funciones más allá de 

secretaria, me hizo interesar en el área de Recursos Humanos por lo que opté por cursar un 

Diplomado de Recursos Humanos y posteriormente, inscribir en llevar la Carrera, actualmente 

he culminado el 02 ciclo. 

 



42 

Certificación 

 


