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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo analizar la existencia de efectos en la 

comunicación sobre las distintas percepciones de los colaboradores e incidencias en la 

construcción del clima organizacional desde las distintas perspectivas de los colaboradores del 

Hotel Wyndham Manta Sail Plaza. El estudio se desarrolló bajo un enfoque mixto (cualitativo-

cuantitativo), de tipo descriptivo, con componentes fenomenológicos, elementos etnográfico y 

descriptivo-narrativo de corte transversal, en el cual se aplicó una muestra de 38 participantes en 

total, pertenecientes al personal de jefaturas, coordinadores, supervisores y operarios. Para la 

recolección de información se empleó una “Entrevista Estructurada” compuesta por 19 

preguntas, aplicadas de forma virtual mediante el Formulario “Google Forms”, además de la 

realización de tres “Grupos Focales” y tres “Bitácoras de Observación” tras firmar el 

consentimiento informado, haciendo hincapié en las consideraciones éticas planteadas en el 

consentimiento y expuestas cada uno de los participantes. 

Los resultados evidenciaron que la comunicación es mayormente percibida como positiva, ya 

que aproximadamente entre el 75% de los participantes coincidieron en que una comunicación 

clara, constante y oportuna sí facilita la coordinación operativa mejorando el clima laboral, 

destacando que los tipos de comunicación predominantes son formales y verticales. Sin embargo, 

un porcentaje menor aproximadamente entre el 25% manifestaron percepciones negativas 

relacionadas con fallas en la comunicación interdepartamental, lo que puede estar generando 

falta de estandarización de los procesos. La investigación finaliza con una propuesta de 

intervención para entregar a la empresa, las conclusiones orientadas a los objetivos y 

recomendaciones afines a fortalecer la comunicación en la organización.  

Palabras claves: comunicación, colaboradores, percepción, clima laboral. 
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Abstract 

The present research aimed to analyze the existence of effects of communication on the different 

perceptions of employees and its impact on the construction of the organizational climate from 

the various perspectives of the collaborators at Hotel Wyndham Manta Sail Plaza. The study was 

conducted under a mixed-methods approach (qualitative–quantitative), descriptive in nature, 

with phenomenological components, ethnographic elements, and a descriptive-narrative cross-

sectional design. A total sample of 38 participants was involved, including managers, 

coordinators, supervisors, and operational staff. 

For data collection, a structured interview consisting of 19 questions was applied virtually 

through Google Forms. Additionally, three focus groups and three observation logs were 

conducted after obtaining informed consent, emphasizing the ethical considerations outlined and 

explained to each participant. 

The results revealed that communication is predominantly perceived as positive, as 

approximately 75% of participants agreed that clear, consistent, and timely communication 

facilitates operational coordination and improves the work climate. The predominant types of 

communication identified were formal and vertical. However, a smaller percentage 

(approximately 25%) reported negative perceptions related to interdepartmental communication 

failures, which may be generating a lack of process standardization. The research concludes with 

a proposed intervention plan to be delivered to the organization, along with conclusions aligned 

with the research objectives and recommendations aimed at strengthening communication within 

the organization. 

Keywords: communication, collaborators, perception, work climate. 
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1. Introducción 

El presente trabajo de investigación se desarrolla con la finalidad de analizar los efectos 

de la comunicación en el clima organizacional en la organización Hotel Wyndham Manta Sail 

Plaza de la ciudad de Manta. En cuanto la industria hotelera ha evolucionado desde formas 

básicas de hospedaje hasta convertirse en organizaciones de servicio altamente estructuradas, 

donde la calidad, la gestión del talento humano y los procesos internos son la base para brindar 

un buen servicio a los huéspedes, en este contexto, la comunicación y el clima organizacional 

adquiere relevancia en garantizar el desempeño laboral, la satisfacción de los colaboradores y la 

sostenibilidad de las organizaciones hoteleras. 

El clima organizacional actúa como uno de los aspectos más importantes dentro de una 

organización, debido a que se estima, que una comunicación interna eficiente, un ambiente 

laboral saludable constituyen a pilares fundamentales para el crecimiento y la sostenibilidad de la 

organización. 

El Hotel Wyndham Manta Sail Plaza se consolida como una de las principales referencias 

del sector hotelero en la ciudad de Manta, al contar con 200 habitaciones y suites totalmente 

equipadas que ofrecen una experiencia de hospedaje de alta calidad para turistas, viajeros y 

público local, en este sentido, la presente investigación busca analizar la relación entre los 

efectos de la comunicación y el clima organizacional, a partir de las percepciones y experiencias 

de los colaboradores de esta organización.  

Caracterización de la situación problema 

A nivel global, la literatura académica coincide con nuestra investigación, en la 

importancia que debe haber en resaltar que una comunicación interna efectiva promueve 

un clima organizacional positivo. Investigaciones como las de Chiquillo et al. (2023), han 
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argumentado que el liderazgo efectivo en las pequeñas y medianas empresas (pymes) se 

correlaciona con mejores resultados financieros una mayor satisfacción, compromiso de 

los colaboradores, lo que, en contraste, un liderazgo deficiente puede resultar en bajo 

rendimiento y alta rotación del personal. 

En el contexto ecuatoriano, la importancia del clima organizacional en cuanto la 

comunicación interna ha ganado terreno en la presencia de cambios significativos dentro 

de la gestión empresarial y la adopción de modelos de calidad organizacional. 

Investigaciones como las de Peña (2017) destacan que el clima organizacional no solo 

refleja el entorno psicosocial, sino que también moldea la motivación, el comportamiento 

de los empleados, afectando directamente la productividad y la percepción dentro de la 

organización. 

A nivel local, investigaciones realizadas en municipios y entidades públicas de Ecuador, 

como en Riobamba, Manta y Portoviejo, han identificado conexiones directas entre la 

comunicación organizacional y el clima laboral. Estudios realizados por Erazo Reynoso (2022) 

en Riobamba, Solórzano Espinoza et al. (2020) en Manta han señalado cómo las limitaciones en 

la comunicación interna y el trabajo en equipo afectan el desempeño laboral y la satisfacción de 

los empleados. 

1.2.Objetivos 

1.2.1. Objetivo general:  

Analizar cómo los procesos de comunicación influyen en la percepción y construcción 

del clima organizacional desde la perspectiva de los colaboradores. 
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Objetivos específicos: 

1.Explorar los tipos de comunicación que predominan dentro de la organización, según la 

percepción de sus colaboradores. 

2.Identificar las percepciones del personal sobre la calidad, efectividad e impacto de la 

comunicación en el clima organizacional. 

3.Evaluar la incidencia de la comunicación organizacional en los factores del clima 

laboral, como la motivación, la cohesión grupal, el liderazgo y el sentido de pertenencia. 

1.3.Justificación  

El presente proyecto investigativo pretende analizar los efectos de la comunicación en  el 

clima organizacional, considerando que ambos factores  son determinantes para el 

funcionamiento armónico, eficaz y productivo de cualquier entidad, sabiendo que existen 

organizaciones que enfrentan constantes cambios tanto positivos como negativos dentro del 

medio, así que se pretende entender de qué manera los procesos comunicativos influyen en la 

percepción del clima laboral y el bienestar psicosocial de los colaboradores.  

Según Llanos y Tomalá (2024), mencionan que “La comunicación organizacional ayuda 

a establecer un comportamiento basado en los valores de la empresa, por ello, es importante 

gestionarla, con miras a fortalecer la identidad corporativa y una buena relación entre 

colaboradores” p.2. Lo que permite que este estudio contribuya al desarrollo del conocimiento 

tanto del campo de la psicología organizacional como en la comunicación interna, al integrar 

conceptos de motivación, liderazgo, pertenencia y percepción del ambiente laboral, se fortalece 

la reflexión académica sobre cómo los procesos comunicativos que moldean el comportamiento 

humano dentro de las organizaciones, aportando insumos para futuras investigaciones. 
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Desde el punto de vista metodológico, esta investigación mixta permitirá la recolección y 

análisis de datos empíricos sobre las percepciones de los colaboradores en torno a los efectos 

comunicacionales sobre el clima organizacional. La aplicación de instrumentos validados servirá 

para garantizar que la información recolectada sea pertinente y este alineada con las variables del 

estudio.  

La siguiente investigación podrá servir como base metodológica y práctica para futuras 

investigaciones en las áreas, especialmente aquellos interesados en la relación entre 

comunicación y clima organizacional. 

1.4.Formulación del problema 

La comunicación y el clima organizacional son reconocidos globalmente como 

fundamentos esenciales para la competitividad, sostenibilidad y bienestar de cualquier empresa. 

En un entorno caracterizado por la constante exigencia de productividad y resiliencia, se vuelve 

impredecible que los lideres fomenten ambientes laborales que impulsen la motivación, el 

compromiso y la retención de talento que muestra el colaborador durante las largas jornadas de 

trabajo. Partiendo desde una gestión sólida de comunicación interna, lo cual se vuelve decisiva, 

ya que su ausencia puede respaldar el fracaso o deterioro organizacional. 

Un estudio realizado en el año 2016 en la Unidad de Gestión Educativa Local N° 03 de 

Lima Metropolitana-Perú evidenció una correlación característica positiva muy fuerte (r=0.959) 

entre la gestión de la comunicación interna y el clima organizacional. Pese a esta asociación, la 

percepción del clima organizacional fue baja, con un promedio de 3.48 lo que indica que se 

encuentra a un nivel inferior al ideal de 4.50. Además, se identificaron deficiencias importantes 

del 42.5% de los colaboradores considerando inadecuada la promoción de canales formales 
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(como la comunicación oral, escrita o vía correo electrónico), el 52.5% reportó falta de diálogo 

institucional, y el 55.5% expresó insatisfacción con los niveles de interacción y conversación 

entre pares.   

De manera más preocupante, el 63% afirmaron la ausencia de saludos afectuosos y 

disposición para escuchar, mientras que el 51.5% manifestó dificultades en el uso adecuado de 

los flujos comunicacionales descendentes, ascendentes y horizontales. Estos datos sugieren que 

la comunicación interna considerada como el "sistema nervioso central" de la identidad 

organizacional enfrenta limitaciones que impactan directamente en la cohesión y el clima laboral 

(Charry Condor, 2018). 

En el contexto ecuatoriano, estudios recientes también han evidenciado desafíos 

similares. Una investigación aplicada al Registro Civil de Portoviejo (2024) reflejó una 

percepción general positiva del clima organizacional (52% lo calificó como muy positivo y 47% 

como positivo), y un alto nivel de satisfacción con el mismo (53% muy satisfecho, 45% 

satisfecho). Sin embargo, aún se identificaron áreas críticas: el 43% afirmó que la participación 

en la toma de decisiones no es promovida de forma constante, mientras que un 17% de los 

colaboradores manifestó que los canales de expresión de inquietudes son insuficientes. Además, 

aunque el 72% reconoce que el clima organizacional influye en la comunicación efectiva, un 

26% sólo está parcialmente de acuerdo, lo que refleja una percepción no unánime de dicha 

influencia (Minaya-Cedeño & Mendoza-Vega, 2025). 

A pesar de estas investigaciones donde se evidencian la complejidad ante la relación entre 

comunicación y clima organizacional en la región, en la ciudad de Manta, un significativo polo 

económico y portuario en Ecuador, aún carece de investigaciones específicas y actualizadas que 

analicen los efectos detallados de las prácticas de comunicación en el clima organizacional. 



16 

 

   

 

¿Cómo influyen los efectos de comunicación en la percepción y construcción del clima 

organizacional desde la perspectiva de los colaboradores en una organización de Manta, 2025? 

2. Marco teórico  

2.1. Conceptos teóricos generales sobre la comunicación y el clima organizacional  

2.1.1. La Comunicación  

Rodríguez (2022) señala que la comunicación se concibe como un proceso de interacción 

que involucra componentes como el emisor, un receptor, el mensaje, el código, el canal por el 

cual se transmite, el sistema de codificación y el entorno donde ocurre dicha interacción.  

 Es importante comprender que la comunicación es un proceso interactivo que implica 

reconocer que el mensaje se transmite desde un emisor hacia un receptor, utilizando diferentes 

formas de lenguaje, ya sea oral o escrito. Estos recursos permiten codificar y decodificar signos 

lingüísticos, lo cual facilita la transmisión efectiva de información entre las partes involucradas 

en el proceso comunicativo. 

Por su parte Pacheco y Álvarez (2022) destacan que la comunicación es una capacidad 

intrínseca del ser humano, a través de la cual se relacionan e interactúan unos con otros para 

crear vínculos y relacionarse también con el entorno social y cultural. Por lo que, los autores 

Contreras y Garibay (2020) consideran que la comunicación ha sido una herramienta consistente 

en la evolución desde los orígenes de la humanidad hasta la actualidad, ya que ha facilitado la 

socialización y el intercambio de pensamientos a lo largo del tiempo. 
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Se reafirma así los aportes de estos autores, que la comunicación es un proceso dinámico 

y primordial en la evolución del ser humano, el cual se ha transformado con el avance de la 

tecnología e influye activamente en los diversos grupos sociales. 

2.1.2.  Comunicación organizacional 

La comunicación organizacional ha sido objeto de diversas interpretaciones teóricas que 

permiten comprender su complejidad en las dinámicas institucionales. Contreras Delgado y 

Garibay Rendón (2020) identifican cuatro enfoques principales para su análisis: 

1. Funcionalista: entiende la comunicación como un proceso técnico, medible y 

orientado al cumplimiento de objetivos, especialmente vinculado a la eficiencia y 

productividad. 

2. Interpretativa: entiende la comunicación como la construcción de significados 

compartidos dentro de las organizaciones, las cuales son vistas como culturas en 

constante transformación. 

3. Crítica: incorpora una visión política, en la que se reconoce que los flujos 

comunicacionales pueden ser utilizados para consolidar el poder y reproducir 

desigualdades dentro de las estructuras organizativas. 

4. Poscrítica: aporta una mirada transformadora, considerando que la comunicación 

no solo reproduce, sino que también puede reconfigurar los espacios 

organizacionales y fomentar procesos de cambio. 

Las siguientes posiciones teóricas han enriquecido el concepto de comunicación 

organizacional, ya que, revelan su complejidad e impacto interno, va más allá de la transmisión 

de información, actuando como un mecanismo de control, una vía para la construcción simbólica 
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de la cultura organizativa y una herramienta para la transformación social. Por tanto, se consolida 

como un componente estratégico que influye directamente en aspectos como el clima laboral, el 

ejercicio del liderazgo, la salud institucional, el desarrollo organizacional y la sostenibilidad a 

largo plazo. 

Según Ramos et al. (2017), la comunicación organizacional es un proceso continuo en el 

cual se intercambian tanto mensajes tanto fuera como dentro de la organización, lo que permite 

coordinar los factores humanos; tales como conductas, metas y políticas internas, garantizando la 

cohesión institucional. 

Una adecuada gestión impulsa el crecimiento organizacional y fortalece la 

cohesión grupal, actuando como una herramienta estratégica que facilita el movimiento 

de la información y la articulación entre las necesidades de la organización, de su 

personal y de la sociedad. 

 Según Fernández (2009), la comunicación cumple una función en todas las 

organizaciones, sin importar el tipo de comunicación, ya que sostiene que sin 

comunicación no existiría sociedad ni cultura, como las relaciones sociales que se crean 

dentro de una organización. Desde esta perspectiva, se reconoce que la comunicación es 

parte del proceso social más relevante que articula el conjunto de mensajes internos y 

externos de una organización.  

Ambas posturas coinciden en que la comunicación organizacional no solo permite 

la circulación efectiva de información, sino que también incide directamente en el 

rendimiento, la productividad y la construcción de vínculos entre los distintos actores que 

conforman la estructura organizacional. Por tanto, la comunicación en este contexto se 
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configura como un pilar estratégico que integra lo humano con lo institucional, 

facilitando tanto el cumplimiento de objetivos como el desarrollo personal y colectivo de 

sus integrantes.  

2.1.3. Elementos de la Comunicación 

La comunicación implica elementos esenciales que permiten expresar ideas, 

pensamientos, deseos y preguntas dentro de un contexto específico, se da mediante un proceso, 

en el cual son participes; el emisor que es aquella persona que inicia la comunicación para 

transmitir una información,  receptor como aquella persona que recibe dicho mensaje ya que es 

quien lo interpreta, el mensaje que es la información que se está transmitiendo, código que es el 

sistema que se usa para codificar el mensaje, el canal es el medio por donde se transmite el 

mensaje y el contexto que es la situación o entorno en el cual se está transmitiendo el mensaje. 

2.1.4. Tipos y Estilos de la Comunicación en la Organización  

En el entorno organizacional, la comunicación puede dividirse según su dirección y 

formalidad, distinguiendo dos tipos principales: por un lado, la comunicación formal sigue 

canales jerárquicos previamente establecidos mientras que la informal se da de manera 

espontánea a través de interacciones personales.  

De acuerdo con Portillo (2023), existen varios estilos de comunicación en las 

organizaciones, cada uno con un impacto en los flujos de información. Entre ellos se encuentran:   

1. Comunicación unidireccional: cuando el mensaje va del emisor al receptor sin que se 

espere una respuesta directa, predominando las estructuras jerárquicas.  

2. Comunicación bidireccional: se caracteriza por un intercambio activo entre las partes, 

favoreciendo la retroalimentación y el entendimiento mutuo. 
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3. Comunicación descendente: la información fluye desde los cargos superiores hacia los 

subordinados, y suele usarse para dar órdenes, ya sea dar directrices o comunicar 

decisiones. 

4. Comunicación ascendente: permite que los colaboradores compartan ideas, 

preocupaciones o reportes con sus superiores, promoviendo la participación. 

5. Comunicación lateral o horizontal: se da entre individuos con similar nivel jerárquico, 

lo cual facilita la coordinación y colaboración entre áreas.  

6. Comunicación diagonal: se produce entre trabajadores de distintos niveles y 

departamentos, sin respetar estrictamente la jerarquía, favoreciendo la eficiencia 

interdepartamental. (Pp. 11–12) 

Cada uno de estos estilos permite comprender cómo fluye la información entre distintos 

niveles jerárquicos, influyendo directamente en la eficacia de la gestión, la coordinación 

operativa y la toma de decisiones dentro de la organización.  

2.1.5. Importancia de la comunicación organizacional 

La comunicación organizacional cumple con un papel importante en el desarrollo 

de una cultura institucional sólida, para crear un clima organizacional saludable. De 

acuerdo con Corichi et al. (2013), una comunicación eficaz va a permitir que se prioricen 

las necesidades de los colaboradores, se refuerce la transmisión de los valores, la misión 

y los objetivos organizacionales. 

Además, esta función comunicativa se da directamente en la motivación, el 

compromiso, el rendimiento de los equipos de trabajo, lo que ayuda al entendimiento 

mutuo, la coordinación de acciones y la participación de los colaboradores, permitiendo 
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que la comunicación organizacional se convierte en un pilar estratégico para la cohesión 

institucional y la optimización de los procesos internos. 

2.2. Clima Organizacional 

De acuerdo con Chiavenato (1999), menciona que “el clima organizacional es la cualidad 

o propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros de la 

organización y que influye en su comportamiento” (p.8).  

Dentro de esta cita del autor da a entender que el clima positivo se caracteriza por 

satisfacer las necesidades individuales de los trabajadores, promoviendo el bienestar emocional, 

la motivación y el compromiso. Por el contrario, cuando dichas necesidades no son atendidas, el 

ambiente puede volverse negativo, generando insatisfacción, baja productividad y dificultades en 

las relaciones interpersonales. 

Por su parte, Bermejo et al. (2022) señalan que el estudio del clima organizacional se 

vincula estrechamente con los campos de la Administración y el Comportamiento 

Organizacional. Esta conexión permite analizar cómo el entorno interno influye en las conductas 

individuales, los procesos grupales y el desempeño global de la organización.  

Proporcionan un argumento sólido para comprender cómo este clima organizacional, 

influye permitiendo implementar estrategias que fortalezcan tanto la cultura institucional como la 

satisfacción laboral. 

2.2.1. Definición y teorías del clima organizacional  

El clima organizacional está influenciado por factores psicológicos individuales, grupales 

y estructurales, y tiene un impacto directo en las actitudes del personal y en la productividad, por 
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lo que su estudio y adecuada gestión son fundamentales en cualquier organización. (Gonzales et 

al., 2021, p. 4) 

Por esta razón, se entiende que una interacción fluida y horizontal entre los miembros de 

la organización favorece un ambiente saludable y cooperativo, mientras que la ausencia de 

canales adecuados puede generar conflictos, malentendidos y desmotivación. 

Diversos factores manifiestan que el clima organizacional está determinado por múltiples 

factores que influyen directamente en la percepción y experiencia de los empleados. Entre ellos 

destacan los aspectos estructurales, motivacionales, relacionales que afectan la satisfacción, el 

rendimiento y la cohesión del equipo de trabajo. Por lo que Ríos et al., (2023) afirmó lo siguiente 

en su revisión sistemática:  

 Los factores que influyen en el clima organizacional se dividen en internos y 

externos; entre los internos, se destaca el liderazgo de la alta dirección, ya que 

permite detectar a tiempo las dificultades que enfrentan los colaboradores y que 

pueden afectar su desempeño. Por otra parte, uno de los factores externos más 

relevantes es el entorno familiar, social del colaborador, ya que influye 

directamente en la conducta y desempeño, representando un riesgo cuando estas 

no son favorables (p.8).  

Este análisis, manifiesta que el clima organizacional es un fenómeno multidimensional, 

resultado de la interacción entre factores externos e internos, además da paso a la capacidad del 

liderazgo como un elemento interno para la gestión adecuadamente a los colaboradores. 

La ausencia de una visión estratégica clara provoca decisiones reactivas, fragmentadas, 

obstaculizando la transformación organizacional, sin embargo, al fomentar una buena 
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planificación estratégica en gestión del cambio flexible permite a las organizaciones mejorar su 

clima laboral, potenciar la innovación y garantizar una transformación adecuada para la 

organización. (Macias et al., 2024) 

Con la aportación de ambos autores, se comprende que la resistencia al cambio no debe 

interpretarse como algo negativo en sí mismo, sino como una respuesta natural ante procesos 

organizativos mal comunicados o gestionados de forma deficiente. Por este motivo, se entiende 

que el éxito de cualquier transformación interna depende tanto del liderazgo como de la 

implementación de estrategias que acompañen a los empleados de manera empática y efectiva. 

2.2.2. Concepto y evolución de la comunicación y clima organizacional  

La comunicación y el clima organizacional son conceptos que han evolucionado dentro 

del campo de las ciencias sociales, a partir del reconocimiento de su impacto en las relaciones 

humanas dentro de las organizaciones. 

Schmucler (1992) sostiene que la historia de los medios de comunicación ha girado en 

torno a sus efectos, un enfoque que supone cierta intención o inevitabilidad en sus 

consecuencias. El término "efecto" ha sido cuestionada en contextos contemporáneos donde se 

valora la diversidad de interpretaciones y la tolerancia hacia distintos puntos de vista. Pero en la 

actualidad, la comprensión de los efectos comunicativos ha dejado de centrarse exclusivamente 

en impactos lineales, para incorporar enfoques más complejos que consideran la interacción 

entre emisores, receptores y contextos culturales. 

Por otra parte, el concepto de clima comenzó a tomar forma a partir de las 

investigaciones de Kurt Lewin en la década de 1930, donde introdujo la noción del clima como 

el espacio psicológico que media entre el individuo y su entorno. Además, junto a sus 



24 

 

   

 

colaboradores, exploró cómo los estilos de liderazgo influían en el comportamiento grupal, 

estableciendo que las acciones humanas están determinadas no solo por factores objetivos, sino 

también por percepciones subjetivas del ambiente (Olaz, 2024, p. 4). 

Estos autores destacaron la importancia del clima, al estudiar cómo los estilos de 

liderazgo influyen en el comportamiento humano y cómo este depende del ámbito psicológico en 

el que se desarrolla.         

Posteriormente, durante la década de 1950, el término clima organizacional fue adoptado 

para describir el entorno psicológico y social dentro de las organizaciones, esta perspectiva inicio 

a partir del creciente interés por comprender cómo el trato interpersonal, la motivación, las 

condiciones del entorno influían en la productividad y satisfacción laboral. Cómo explican 

Terrones y Haro (2024), el estudio del comportamiento organizacional se consolidó en este 

periodo al enfocarse en las personas como el eje central de la eficiencia y el rendimiento 

organizativo. (p. 8). 

Actualmente, tanto la comunicación como el clima organizacional son considerados 

elementos estratégicos que permiten analizar, mejorar las relaciones laborales, la toma de 

decisiones, la cultura institucional y el bienestar de los colaboradores. 

2.2.3. Salud mental organizacional 

La salud mental en el entorno organizacional es un elemento importante y necesario para 

garantizar el bienestar de todos los colaboradores que son parte de la institución. De acuerdo con 

Casteñeda et al. (2017), las estrategias de promoción y prevención en el ámbito laboral deben 

considerar activamente el fortalecimiento de la salud mental, a través de acciones que permitan 

identificar y reducir los riesgos psicosociales presentes en el entorno de trabajo. 
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Esta gestión debe integrarse de manera constante en los procesos internos de las 

empresas, con el fin de proteger la estabilidad emocional y la calidad de vida de los empleados. 

Con este aporte, se entiende que la salud mental en las organizaciones está estrechamente 

vinculada con el clima organizacional, y que su cuidado debe asumirse como una medida 

preventiva que promueva un ambiente de trabajo equilibrado, eficiente y seguro. 

2.2.4. Riesgos psicosociales y clima laboral 

Los riesgos psicosociales laborales dentro del espacio laboral se refieren a aquellas 

situaciones laborales con una alta probabilidad de generar daños en la salud de los colaboradores, 

tanto a nivel físico, social como mental. Estas situaciones, que incluyen el exceso de carga 

laboral, el liderazgo autoritario, la ambigüedad de roles, la falta de reconocimiento o la escasa 

autonomía, tienden a generar estrés crónico, agotamiento emocional, conflictos interpersonales y 

otros efectos perjudiciales para la calidad de vida en el trabajo (Moreno 2011). 

Bajo esta perspectiva, se vuelve imprescindible que las organizaciones adopten un 

enfoque preventivo frente a estos riesgos, no solo por cumplimiento de la normativa laboral, sino 

como una muestra de compromiso genuino con el bienestar de sus colaboradores. Por lo que, 

fomentar un clima laboral saludable implica implementar políticas de comunicación interna 

efectivas, establecer relaciones laborales equitativas para ofrecer condiciones de trabajo que 

respeten la dignidad y salud de las personas ya que solo de esta manera es posible construir 

entornos seguros, motivadores y sostenibles a largo plazo.  

2.2.5. Adaptación al cambio organizacional y comunicación 

Dentro de las organizaciones, el cambio es una constante derivada de un entorno 

dinámico y en permanente transformación. López et al., (2013) señalan que “El ambiente en 
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general que envuelve a las organizaciones está en continuo movimiento y es dinámico, exige una 

elevada capacidad de adaptación de supervivencia” p.9.  

Por lo que se entiende que este tipo de transformaciones organizacionales, ya sean 

estructurales o funcionales, buscan mejorar la eficiencia operativa para alcanzar nuevas metas 

institucionales. Sin embargo, el cambio no siempre es recibido de forma positiva, en muchos 

casos, los colaboradores manifiestan resistencia debido a la incertidumbre, el miedo a perder el 

control o la falta de información clara sobre los beneficios y repercusiones del proceso.  

2.3.Teorías relevantes sobre comunicación organizacional  

2.3.1. Teoría clásica 

Según Chiavenato (2007) manifiesta que la Teoría Clásica entiende la administración 

como una disciplina esencial, orientada en la organización formal. Esta siguiente perspectiva 

propone que, para lograr la eficacia en una organización se alcanza mediante la división del 

trabajo, tanto en sentido jerárquico (vertical) como funcional (horizontal), para obtener funciones 

de manera jerárquica como funcional. (p. 80). 

Esta teoría es de suma de importancia porque resalta la esencia de la administración como 

ciencia, enfocada en la estructura organizacional formal ya que la división del trabajo y la 

especialización son cruciales por que subrayan una visión racional y mecanicista de la 

organización. Además, esta perspectiva es fundamental en los inicios, sentando las bases para 

comprender futuras complejidades de la comunicación. 
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2.3.2. Teoría de la administración 

Según Almanza Jiménez et al. (2018), Frederick Taylor desarrolló cuatro principios 

fundamentales para la administración científica. Estos principios, que buscaron una revolución en 

la mentalidad de obreros y patrones para elevar la productividad, son: 

1. "Principio de planeamiento: sustituir el trabajo improvisado del obrero por métodos 

basados en procedimientos." (p. 6) 

2. "Principio de preparación: selección de los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y 

habilidades para producir más y mejor." (p. 6) 

3. "Principio de control: controlar el trabajo para verificar que el mismo se esté realizando 

correctamente." (p. 6) 

4. "Principio de ejecución: distribuir las atribuciones y responsabilidades para que la 

ejecución del trabajo sea disciplinada." (p. 6) 

La perspectiva de Taylor subraya la importancia de la productividad como eje central 

para la administración y la resolución de conflictos laborales dentro de una organización, esta 

siguiente visión mecanicista busca alinear los intereses de obreros y patrones mediante el 

aumento de la producción, y es una parte fundamental en el desarrollo inicial de las teorías 

administrativas ya que aún resuena en la búsqueda de eficiencia organizacional. 

2.3.3. Teoría Humanista 

Según Peiró (2025) la Teoría de las Relaciones Humanas, impulsada por el autor Elton 

Mayo, resalta que cuando los colaboradores se sienten emocionalmente valorados las 

interacciones positivas en el trabajo aumentan la realización y productividad de los empleados, 

siendo una clave para el éxito y buen clima organizacional. 
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La perspectiva de este autor subraya la relevancia de un ambiente laboral positivo y las 

buenas relaciones entre los empleados esto va más allá del rendimiento individual, enfatizando 

que la motivación y satisfacción derivadas de estas interacciones son fundamentales para la 

productividad y el éxito de cualquier organización. 

2.3.4. Teoría de sistemas  

Según Sánchez Cappetta (2024), la Teoría General de los Sistemas, desarrollada por 

Ludwig con Bertalanffy ha influido considerablemente en el ámbito empresarial, su estudio 

permite a los líderes identificar fallas estructurales y proponer soluciones integrales que 

fortalecen la eficiencia, adaptabilidad y clima colaborativo dentro de una empresa. 

Es de mucha relevancia, que la aplicación de la Teoría General de los Sistemas es crucial 

en la gestión actual, ya que su enfoque en soluciones integrales no solamente optimiza la 

eficiencia y adaptación, sino que también crea un gran clima organizacional más colaborativo, 

esencial para la productividad y el desarrollo de la organización. 

LibreTexts (2022) señala que Katz y Kahn introdujeron el enfoque de sistemas abiertos 

en el análisis de comportamiento organizacional, teniendo en cuenta a las organizaciones como 

sistemas dinámicos que se relacionan con su entorno a través de procesos cíclicos de entrada, 

renovación, salida y retroalimentación, este modelo destaca la necesidad de establecer metas a 

largo plazo orientadas a garantizar supervivencia y estabilidad (párr. 1). 

La relevancia de este enfoque radica en su capacidad para entender la organización como 

un todo interconectado con su entorno y también al centrarse en la supervivencia a largo plazo y 

el equilibrio dinámico, este enfoque proporciona una lente crucial para analizar cómo las 
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organizaciones gestionan sus recursos y se adaptan constantemente para prosperar en contextos 

cambiantes. 

Desde una perspectiva investigativa , las teorías administrativas describen distintas fases 

de pensamiento organizacional , en conjunto , configuran un enfoque multidimensional de la 

gestión , mientras unas privilegian la estructura formal , la racionalidad y la eficiencia técnicas , 

otras destacan el papel de los factores humanos y relacionales en la productividad , el enfoque 

sistémico permite interpretar a las organizaciones como entes abiertos y dinámicos estas corrientes 

se articulan en la práctica para responder a las crecientes complejidades del contexto 

organizacional. 

1.4.Relación entre la comunicación y clima organizacional 

Pinzón (2019) menciona que, un entorno laboral innovador, la retroalimentación 

continua y la adaptabilidad son elementos fundamentales, ya que en el siguiente marco 

diagnosticar el clima organizacional es vital para identificar fortalezas y avance, siempre que 

se realice mediante estrategias planificadas y coherentes son los objetivos planteados en una 

organización. 

Este planteamiento resalta la importancia de la comunicación como un elemento 

transversal que permite a las organizaciones adaptarse y evolucionar a través de la 

retroalimentación constante, y no solo esperando la mejora sobre la toma de decisiones, sino 

que fortaleciendo el vínculo entre los miembros de la organización para generar un clima 

organizacional más colaborativo y resiliente. En este sentido, la comunicación no debe 

entenderse únicamente como un medio para transmitir información, sino como una 

herramienta estratégica para promover el cambio, la participación y el bienestar colectivo. 
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1.4.1. Efectos positivos de la buena comunicación  

Ponce-Ponce y Gómez-García (2021) evidenciaron que la comunicación abierta mejora la 

satisfacción, impulsando el rendimiento, similar al 83% satisfecho en Chonepac por buena 

comunicación. 

En esta investigación, se evidenció una influencia positiva entre los factores estudiados y 

el rendimiento laboral, donde los resultados sugieren que, al mejorar los indicadores clave 

mencionados, se potenciará el desempeño dentro de la organización, facilitando así el logro de 

los objetivos establecidos. 

Quaranta (2017) sostiene que, la comunicación efectiva, con factores lingüístico, y 

empáticos, es importante para el éxito de equipos. Genera sinergia positiva, cooperación y 

cohesión, elementos vitales para fortalecer el clima organizacional. Por estas razones, se 

considera que invertir en fortalecer la comunicación interna es clave para optimizar el clima 

organizacional y, con ello, garantizar la eficiencia y sostenibilidad de las instituciones. 

1.4.2. Consecuencias de una mala comunicación  

Avilés y Jacinto (2020) demuestran que la mala comunicación organizacional impacta 

negativamente el clima laboral de las PyME, causando malestar, estrés y un ambiente hostil.    

Esto afecta la cooperación y eficiencia, poniendo en riesgo la sostenibilidad y 

competitividad de las organizaciones. De acuerdo con la revisión de la literatura, la 

comunicación organizacional es un factor importante en la construcción del clima laboral, por lo 

tanto, cuando existen falencias en este proceso, las consecuencias afectan negativamente el 

bienestar, la productividad y la estabilidad de las organizaciones. 
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1.4.3. Motivación laboral 

Según Macías y Vanga (2021) “La motivación laboral es lo que impulsa por voluntad 

propia al trabajador a querer alcanzar objetivos y metas; impulsos enfocados en satisfacer sus 

necesidades mediante el mantenimiento de conductas durante el ejercicio de labores; aspectos 

estos internos del trabajador”.  

La motivación laboral se mide a través de la intensidad del esfuerzo, el enfoque hacia las 

metas, la constancia en las tareas, lo que va a permitir que el sentido de pertenencia y el 

entusiasmo refuercen el vínculo del personal con la organización, promoviendo un mayor 

compromiso. 

1.4.4. Rol del liderazgo en la gestión comunicacional 

Ramírez-Herrero et al. (2024) destacan el liderazgo como fuerza motriz en la evolución 

organizacional, trabajando en sinergia con la comunicación. Los líderes, influenciados por su 

generación, implementan estilos que se ajustan a sus valores y experiencias (p. 4). 

El liderazgo es clave para el crecimiento organizacional, colaborando con la 

comunicación para facilitar la adaptación. Los líderes, influenciados por su generación, adoptan 

estilos alineados con sus valores y experiencias. 

Pedraja et al. (2020) sustenta que el liderazgo es un proceso vigoroso ya que, mediante 

comunicación objetiva, moviliza al equipo hacia sus metas. Señalan que esta función es 

relacionada a un enfoque social y táctico que fortalecer clima laboral y promueve la cohesión 

dentro de la organización (p.4-5). 

Al analizar esto, el liderazgo se consolida como un proceso dinámico de influencia 

esencial que, apalancado en la comunicación efectiva, no solamente se guía hacia objetivos, sino 
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que también ha evolucionado. Su adaptación a entornos complejos y su capacidad para generar 

un clima organizacional satisfactorio mediante una comunicación clara y motivador, esto lo 

convierte en un pilar menester para el desarrollo y la resiliencia de las organizaciones. 

1.5.  Barreras comunicacionales  

1.5.1. Barreras de la comunicación  

Las barreras son factores que limitan, deforman u obstaculizan la comunicación, dentro 

de algunos problemas se encuentran los; rangos, estado de ánimo, idioma, semántica, usuarios, 

fraudes, uso de la información y tipo de letra (Piedra et al., 2022, p.5). 

Tomando en cuenta, esta definición podemos decir que las barreras de comunicación son 

realmente diversas y pueden surgir en cualquier contexto interpersonal o profesional, lo que hace 

interesante, como cada una de estas barreras puede impactar en la efectividad y el entendimiento 

entre las personas. 

1.5.2. Tipos de Barreras 

Tabla 1  

Tipos de barreras comunicacionales 

Tipos de barreras Características Recomendaciones 

Semántica 

Se presenta por el significado distinto 

de las palabras entre el emisor y 

receptor. 

-Usar lenguaje simple y 

espontaneo. 

-Confirmar con el receptor 

los puntos centrales del 

mensaje. 
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Tipos de barreras Características Recomendaciones 

Psicológicas 

Se observan reacciones emocionales, 

vergüenza, enojo, defensa, 

experiencias, conocimientos, estados de 

ánimo, factores mentales, 

temperamentos, interpretación bueno o 

malo del mensaje que impiden o 

bloquean la comprensión o aceptación 

de ideas ajenas. 

-Tratar de conocer al 

receptor. 

-Enviar información 

adecuada y a la altura de las 

experiencias conocimientos 

del receptor. 

-Las experiencias vividas o 

expectativas. 

Fisiológicas 

se presentan por defectos físicos de las 

personas que afectan sus sentidos para 

lograr una adecuada comunicación, 

como deficiencias o impedimentos para 

oír, ver, hablar. 

-Mejora la visión o audición 

de los mensajes. 

-Apoyar medicamente al 

empleado en cuestión. 

Física 

Son las circunstancias que se presentan 

en el medio ambiente y que impiden 

una buena comunicación, como el 

ruido, la iluminación, la distancia y 

fallas o deficiencias en los medios que 

se utilizan para trasmitir el mensaje 

(teléfono, micrófono, fallas de internet 

o señal), o mala acústica del lugar. 

-Eliminar el ruido. 

-Aumentar la claridad y 

fortaleza del mensaje. 

-La presentación, actitud, o 

gesticulares. 
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Tipos de barreras Características Recomendaciones 

Administrativas 

Se presentan por deficiencias de la 

organización, operación, planeación, 

supuestos no aclarados, distorsiones 

semánticas, expresión deficiente, 

perdida de la transmisión y mala 

retención o planeación o por defectuosa 

operación de los sistemas o equipos, 

también se presentan por actitudes del 

personal, como ocultar información, 

acciones congratularse por los jefes y 

no dar la debida importancia a las 

ordenes e instrucciones, para evitar 

castigos y muchas otras causas. 

-Mejorar la planeación y la 

organización. 

-Aplicar técnicas de solución 

de problemas. 

-Usar retroalimentación. 

-Dar seguimiento a la 

comunicación. 

-Usar símbolos, sencillos y 

multiplicidad de canales. 

-Controlar las emociones. 

-Controlar la cantidad y 

calidad de la información. 

Nota: Adaptado de Zapata (2013), como se citó en Piedra et al. (2022, p.5). 

1.6. Estrategias de intervención para mejorar la comunicación 

Pacheco et al. (2020) mencionan que "las organizaciones deben establecer estrategias 

específicas, determinadas en función del tiempo, espacio y objetivos a cumplir”. Estas acciones, 

aplicadas al personal, influyen directamente en la conducta, desempeño laboral. Por ello, es 

imprescindible evaluar de forma constante variables como la comunicación, el liderazgo, la 

motivación y la capacidad de adaptación a los cambios del entorno a través de la cohesión 

grupal. 

1.6.1. Modelos de retroalimentación y canales efectivos 

En opinión de Aguirre (2025) y Fierro (2020), coinciden en que el desarrollo 

organizacional depende de la mejora continua de la comunicación interna y de la adaptación de 
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la organización al entorno. Por su parte Aguirre (2025) destaca que “Las micro, pequeñas y 

medianas empresas del sector de servicios pueden implementar diversas estrategias para mejorar 

el clima laboral a través de la comunicación, la motivación, la colaboración, el liderazgo y el 

reconocimiento” p.3. Al igual que Fierro (2020), define que “los cambios realizados en la 

organización es importante establecer medidas claves de éxito que son indispensables para 

sostener el cambio” p.16. 

1.7.Tendencias actuales sobre la comunicación y clima organizacional 

Para fortalecer la comunicación organizacional, los líderes deben fomentar un 

intercambio de información transparente impulsando una comunicación bidireccional que valore 

la escucha activa de los colaboradores y se ofrezca retroalimentación constructiva que mantenga 

un flujo constante de información sobre objetivos, plazos y presupuestos (Ordóñez-Aguirre et al., 

2024). 

De esta manera, se garantiza que tanto líderes como empleados participen activamente en 

la toma de decisiones y en la mejora del desempeño organizacional. Asimismo, los lideres no 

solo dirigen y motivan a sus equipos, sino que también creando confianza y cohesión a través de 

una comunicación efectiva fortaleciendo un enfoque que concede mejorar el clima laboral, 

potenciar la inteligencia emocional y aumentar la satisfacción del equipo. 

Desde una perspectiva más dinámica, Silva (2024) retoma la Teoría del Campo de Kurt 

Lewin para explicar cómo el comportamiento del trabajador se encuentra determinado por la 

interacción entre la persona y el entorno inmediato, en un campo de fuerzas que puede favorecer 

o limitar el bienestar psicosocial. 
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Bajo esta lógica, una comunicación organizacional clara, participativa puede constituirse 

en una herramienta protectora frente a dichos riesgos, permitiendo una mejor adaptación del 

individuo, mayor claridad en la distribución de roles.  

Mientras Bernardo (2011) advierte sobre las graves implicaciones de no abordar dichos 

riesgos, Silva (2024) profundiza en el papel mediador de la comunicación como fuerza de 

equilibrio en el campo organizacional. En otras palabras, el modo en que circula la información 

dentro de una organización no solo condiciona la eficacia operativa, sino también la salud mental 

y el vínculo entre los sujetos. 

La Organización Mundial de la Salud (OMS, 2010) establece que un entorno de trabajo 

saludable contribuye a una organización próspera, dado que la salud de la empresa y la del 

empleado están estrechamente vinculadas. 

Por esta razón, un entorno laboral saludable no solo favorece la salud física y mental del 

personal, sino que también optimiza el rendimiento de los colaboradores y en efecto, mejora la 

productividad de la empresa, evidenciando que la inversión en bienestar laboral es una estrategia 

clave para la sostenibilidad organizacional. 

Las PyMES del sector de servicios pueden mejorar su clima laboral por medio de 

estrategias de comunicación, motivación, colaboración, liderazgo y reconocimiento. Por ejemplo, 

el uso de canales comunicativos abiertos permite a los empleados expresar inquietudes, 

fomentando un ambiente más colaborativo (Flores y Ramírez, 2021, como se citó en Aguirre, 

2025, p. 87). 

Este estudio respalda el testimonio que la comunicación, motivación, liderazgo, 

colaboración y reconocimiento son cruciales para un clima laboral positivo y hay que 
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priorizarlos en empresas de servicios mejora significativamente la satisfacción, el desempeño y 

el compromiso de los empleados. 

3. Marco metodológico  

3.1. Enfoque metodológico de investigación  

Este estudio tiene un enfoque de investigación mixta.  

 Se utiliza el enfoque mixto, debido a que integra técnicas y procedimientos propios de los 

enfoques cuantitativo y cualitativo. Bajo la experiencia investigativa de los autores Hernández y 

Mendoza (2014) hacen referencia que la investigación mixta es aquel proceso sistemático, 

empírico y critico que integra la recolección y análisis de los datos cualitativos y cuantitativos, 

destacando la articulación interpretativa en los resultados. 

  Por un lado, el enfoque cualitativo permitió comprender las percepciones, experiencias y 

significados que los colaboradores del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza otorgan a la 

comunicación y al clima organizacional, posibilitando el análisis de las interacciones en su 

ambiente natural y una interpretación contextualizada de la realidad desde la perspectiva de las 

investigadoras. Así mismo, el enfoque cuantitativo facilitará recolectaron datos a través de 

instrumentos estructurados que permitieron obtener información medible, expresada en 

frecuencias y porcentajes, lo cual facilitó el análisis estadístico descriptivo de las variables 

relacionadas con los efectos de la comunicación y el clima organizacional. 

3.2. Tipo de estudio  

La investigación es de tipo descriptivo, ya que permite describir las dinámicas 

comunicativas que emergen en el contexto real del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, así como 

analizar cómo los efectos de comunicación influyen en el clima organizacional. 
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En el componente cualitativo, el estudio incorpora características de tipo 

fenomenológico, se basa en comprender las vivencias y percepciones de los sujetos, explorando 

cómo interpretan su realidad. Asimismo, se presentan elementos etnográficos mediante el 

contacto directo con los colaboradores y la observación sistemática de las experiencias y 

comportamientos en su entorno natural de trabajo. 

Es descriptivo-narrativo porque permite explorar en profundidad las vivencias subjetivas 

de los individuos a través de sus relatos, articulando la observación del ambiente natural con la 

descripción de los procesos comunicacionales dentro de la organización. 

3.3. Sujetos, población y muestra 

Para la investigación se tomó como objeto de estudio al Hotel Wyndham Manta Sail 

Plaza, es un hotel cinco estrellas más grande y moderno que tiene la ciudad de Manta, se 

encuentra ubicado frente al océano Pacifico y a pocos minutos del aeropuerto internacional Eloy 

Alfaro, fundado el 1 de diciembre de 2018, oficializando la franquicia con Wyndham Hotel 

Group, aunque el hotel ya existía como Sail Plaza.  

Cuenta con 200 habitaciones y suites totalmente equipadas, ofrece una experiencia de 

hospedaje con alta calidad tanto para los turistas, los viajeros y las personas locales, también 

cuenta con el centro de convenciones más importantes de la región, con capacidad de 3000 

personas, ideal para bodas, congresos, graduaciones y eventos corporativos.  

Entre los principales servicios que ofrece el hotel, es la piscina infinita con una hermosa 

vista al mar, spa, gimnasio, cine interno, club nocturno, zona infantil, restaurantes, bares, un 

café, y servicios como Wi-Fi gratuito, estacionamiento, transporte al aeropuerto y atención 

bilingüe.  
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El Hotel Wyndham Manta Sail Plaza posee alrededor de 105 colaboradores, que forman 

parte de 4 áreas; administración, alojamiento, ventas, alimentos y bebidas, para la muestra se 

tomó en cuenta a 20 colaboradores, seleccionados de distintas áreas, con los cargos de 

supervisores, capitanes, jefes, que puedan aportar con distintas perspectivas en cuanto funciones, 

niveles jerárquicos y experiencias relacionadas con la comunicación organizacional, para las 

entrevistas estructuradas y 18 personal operario para los tres grupos focales, tomando en cuenta 

que estas personas son quienes perciben en la mayor parte del tiempo la comunicación entre las 

distintas áreas los efectos positivos o negativos en la comunicación en torno al clima 

organizacional.  

La selección de los participantes se realizó mediante un muestreo intencional y por 

conveniencia, priorizando la disponibilidad, la experiencia laboral en la organización y la 

pertinencia de sus aportes para comprender en profundidad el fenómeno investigado, se toman en 

cuenta criterios de exclusión e inclusión.  

3.4.Criterios 

3.4.1. Criterios de inclusión 

-Ser colaborador activo de la organización. 

-Tener al menos 6 meses de antigüedad en la empresa (para asegurar conocimiento del clima 

organizacional). 

-Estar vinculado en cualquiera de las áreas o departamentos de la organización.  

-Aceptar voluntariamente participar en el estudio mediante consentimiento informado.  
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3.4.2. Criterios de exclusión  

-Trabajadores con menos de seis meses de antigüedad en la organización.  

-Personal en periodo de vacaciones, licencia o incapacidad medica durante el levantamiento de la 

información. 

-Personas que no desean participar o no firmen el consentimiento informado.  

-Directivos de alto nivel, en los grupos focales porque pudiera sesgar las respuestas del personal 

subordinado.  

3.5.Procedimiento  

Se ejecuta una revisión bibliográfica en relación con las variables relacionada con los 

efectos de la comunicación y clima organizacional, por la cual se toma en cuenta la percepción 

de los colaboradores y dinámicas psicosociales en el entorno laboral dentro del hotel, esto 

accedió a la construcción de los antecedentes, planteamiento del problema, objetivos, 

justificación , marco teórico, y en base a los objetivos se seleccionaron los instrumentos a aplicar 

en la muestra de la población escogida del objeto de estudio; siendo pertinentes se entregó un 

documento al Jefe de Talento Humano del hotel, para obtener la aprobación y continuar con el 

desarrollo de nuestro presente proyecto de investigación. 

-Elaboración de la guía para la entrevista estructurada que sería realizada mediante la plataforma 

de Google Forms.  

-Elaboración de la guía para grupos focales y bitácora de observación.  

-Se realizo una socialización con el jefe de Talento Humano, mencionando que necesitaríamos el 

apoyo para la recolección de datos para nuestra investigación.  
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-Acercamiento a los colaboradores escogidos para la socialización de la investigación.  

-El previo aviso a que se realizarían firmar los consentimientos informados a cada uno de los 

participantes para la recolección de los datos.  

-Ejecución de las entrevistas estructuradas, grupos focales y observación por bitácoras.  

-Triangulación de la información obtenida en las entrevistas semiestructuradas, grupos focales y 

bitácora de observación.  

-Identificación de categorías y patrones relacionados con resultados positivos, negativos o 

neutros.  

-Interpretación y de resultados de las entrevistas, grupos focales y bitácoras de observación. 

-Realizar la matriz del Plan de intervención como propuesta.  

-Elaboración del informe de devolución de resultados a la organización. 

3.6.   OPERALIZACIÒN DE VARIABLES 

3.6.1. Definición conceptual y operacional de las variables 

-Variable Independiente:  Efectos de la comunicación.  

-Variable Dependiente:  Clima organizacional.  

Posteriormente, se muestra en la tabla 2 y 3 los cuadros de operalización de variables, en 

la tabla 2 encontramos la variable independiente y en la tabla 3 la variable dependiente, en las 

cuales se desarrollan las definiciones teóricas de cada variable, más la dimensión, indicador, 

escala, tipo. En el siguiente punto se describen los métodos, técnicas e instrumentos a utilizar 

para la obtención de información pertinente según el cuadro de operalización.  
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Tabla 2  

Cuadro de operalización de la variable independiente Efectos de la Comunicación 

Variable Definición teórica Dimensión Indicador Escala Tipo 

Efectos de la 

comunicación 

Proceso interactivo y 

dinámico de intercambio 

de mensajes que influye 

directamente en el 

rendimiento, la 

productividad y la 

construcción de vínculos, 

y es estratégico para el 

clima organizacional. 

Tipos y Estilos de 

comunicación 

percibidos 

Comunicación formal, informal, 

horizontal, vertical. 
Ordinal 

Cualitativa 

Preguntas: 1, 2,3,4. 

Calidad y 

Efectividad de la 

Comunicación 

Percibida 

Percepción de la veracidad y 

transparencia de la información 

recibida. 

 

Percepción de si la comunicación es 

suficiente para realizar el trabajo y 

tomar decisiones. 

Ordinal 
Cualitativa 

Preguntas: 5, 6, 7. 

Incidencia de las 

Barreras 

Comunicacionales 

Identificación de barreras que 

dificulten la comunicación. 

 

Experiencias sobre cómo las barreras 

afectan la comprensión o fluidez de 

la información. 

 

Percepción de las estrategias actuales 

o necesidades para superar las 

barreras. 

Ordinal 
Cualitativa 

Preguntas: 8, 9, 10. 
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Tabla 3 

Cuadro de operalización variable dependiente clima organizacional 

Variable Definición teórica Dimensión Indicador Escala Tipo 

Clima 

organizacional 

La cualidad o propiedad 

del ambiente 

organizacional que 

perciben o experimentan 

los miembros de la 

organización y que 

influye en su 

comportamiento, 

manifestándose en 

factores como la 

motivación, la cohesión. 

Influencia en la 

Motivación 

Laboral 

Percepción de cómo la comunicación 

influye en el entusiasmo y 

compromiso con las tareas. 

 

Experiencias donde la comunicación 

ha incrementado o disminuido la 

motivación. 

 

Percepción de cómo el 

reconocimiento comunicado influye 

en la motivación. 

Ordinal 
Cualitativa 

Preguntas: 11, 12,13. 

Influencia en la 

Cohesión Grupal 

Percepción de cómo la comunicación 

fomenta la unidad y el trabajo en 

equipo. 

 

Experiencias de comunicación que 

fortalecen o debilitan el 

compañerismo y el apoyo mutuo. 

 

Percepción de cómo la comunicación 

interna contribuye a un ambiente de 

colaboración. 

Ordinal 
Cualitativa 

Preguntas: 14 y 15. 

Influencia en la 

Percepción del 

Liderazgo 

Percepción de la claridad y 

consistencia en la comunicación de 

los líderes. 

 

Ordinal 
Cualitativa 

Preguntas: 16, 17 y 18. 
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Percepción de cómo la comunicación 

de los líderes influye en la confianza 

y la dirección del equipo. 

 

Experiencias sobre la apertura de los 

líderes para escuchar y responder a 

inquietudes. 

 

Percepción de cómo la comunicación 

del líder impacta en la inspiración y 

guía de los colaboradores. 

  

Influencia en el 

Sentido de 

Pertenencia 

Percepción de cómo la comunicación 

interna influye en la identificación 

con la organización y sus valores. 

 

Experiencias de comunicación que 

generan un sentimiento de valoración 

e inclusión. 

Ordinal 
Cualitativa 

Pregunta: 19. 
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3.7.Descripción de métodos, técnicas e instrumentos 

Para llevar a cabo la recolección de datos en esta investigación de enfoque mixto, se 

dio a conocer el propósito del estudio mediante la presentación del consentimiento 

informado, garantizando que los colaboradores seleccionados participaran de manera 

voluntaria. Posteriormente, se aplicaron las técnicas e instrumentos pertinentes a los 

componentes al enfoque mixto del estudio. 

Carta consentimiento informado 

 El consentimiento informado fue el documento presentado a cada colaborador 

seleccionado, con la finalidad de que tuviera conocimiento de su participación como parte de 

la muestra de la investigación. En este se indicó el nombre del proyecto, los nombres de las 

autoras, el objetivo del estudio y una breve descripción de los temas abordados en la 

entrevista y en los tres grupos focales, así como el propósito y el tiempo estimado para cada 

proceso de recolección de información. Posteriormente, se explicaron por escrito las 

consideraciones éticas, señalando que toda la información proporcionada sería utilizada con 

respeto y confidencialidad, garantizando un espacio de confianza que permitió a los 

participantes expresarse de manera libre y sin sesgos. 

 Instrumentos a utilizar en la recolección de datos 

 Entrevista estructurada:  

Las entrevistas estructuradas se fundamentan en una guía de preguntas previamente 

definidas, cuyo contenido y orden deben respetarse rigurosamente, garantizando 

uniformidad en la recolección de datos y reduciendo sesgos (Hernández-Sampieri et 

al., 2014). 
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Se recolectó información mediante entrevistas estructuradas aplicadas a una muestra 

de 20 colaboradores seleccionados de diferentes áreas del Hotel Wyndham Manta Sail 

Plaza. Este instrumento permitió explorar en profundidad las percepciones y 

experiencias relacionadas con la comunicación organizacional, el liderazgo, la 

motivación, la cohesión grupal y el sentido de pertenencia. 

 Grupos focales: 

Hamui-Sutton y Varela-Ruiz (2013) señalan que los grupos focales son una técnica 

cualitativa que permite explorar percepciones y experiencias mediante la interacción 

grupal. 

Mediante grupos focales se buscó fomentar la discusión colectiva y captar las 

dinámicas grupales de comunicación. Esta técnica facilitó la recolección de 

consensos, matices sobre sobre cómo los procesos comunicativos influyeron en el 

clima organizacional y el bienestar psicosocial del colaborador.  

 Bitácora de observación:  

La bitácora de observación es un instrumento de registro sistemático que facilita 

documentar de manera cronológica experiencias, actividades y reflexiones surgidas 

durante el proceso de evaluación o formación, permitiendo el análisis y seguimiento 

del aprendizaje (Barrios Castañeda, Ruiz & González Guerrero, 2012). 

Mediante la bitácora de observación se registraron las interacciones y los flujos de 

comunicación dentro del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza. Este instrumento 

permitió documentar los datos obtenidos en los tres grupos focales, proporcionando 

una visión contextual y directa de las prácticas comunicativas cotidianas dentro del 

campo real.  
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3.8.Descripción de los métodos y tratamientos de los datos. 

El tratamiento de los datos se realizó desde un enfoque metodológico mixto, integrado 

procedimientos cualitativos y cuantitativos. 

En el componente cualitativo, se empleó un método narrativo descriptivo que permitió 

analizar las experiencias de los colaboradores y comprender, desde una perspectiva 

fenomenológica, cómo percibieron los procesos comunicativos y su incidencia en el clima 

organizacional. Con este fin, se realizó el análisis de la información recolectada, se revisaron 

las hojas de respuestas y las transcripciones con el fin de analizar los efectos de la 

comunicación en el clima laboral. En el componente cuantitativo, se analizaron las hojas de 

respuestas mediante estadística descriptiva, organizando los datos en porcentajes para 

identificar los efectos positivos, negativos o neutros de la comunicación en el clima laboral. 

3.9.Validez de la investigación 

La validez y confiabilidad de la investigación se dio bajo la experiencia y 

conocimiento de profesionales que revisaron previamente las preguntas elaboradas por las 

autoras principales, las cuales fueron aplicadas mediante las entrevistas y grupos focales a los 

colaboradores seleccionados en la muestra de la investigación.  Los resultados se aseguraron 

a través de la triangulación de métodos (entrevista estructurada, grupos focales y bitácora de 

observación).  

Esta estrategia de triangulación permitió contrastar las distintas perspectivas 

referentes a la comunicación y el clima organizacional. Además, se aplicó la verificación por 

parte de los participantes de la organización Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, al presentar 

los resultados preliminares a los colaboradores, lo que ayudó a validar las interpretaciones y a 

garantizar que el análisis refleje con precisión sus experiencias. 



48 

 

   

 

3.10. Manejo de datos 

En cuanto al manejo de los datos pertinentes de la fase de recolección, estos fueron 

proporcionados a través de las entrevistas realizadas por medio de la plataforma Google 

Forms, la cual facilitó un documento en Excel con la correspondiente tabulación y gráficos 

que permitieron visualizar los resultados obtenidos. Los datos de los tres grupos focales se 

recolectaron de manera presencial en un espacio facilitado para llevar a cabo la recolección 

de información, la cual posteriormente fue transcrita por las investigadoras para realizar el 

respectivo análisis. 

Tanto los archivos de audio como las transcripciones se almacenaron de forma segura 

en una carpeta encriptada y se eliminaron una vez finalizado el proyecto para proteger la 

privacidad de los participantes. Asimismo, los registros de la bitácora de observación se 

manejaron de manera confidencial y se utilizaron exclusivamente para el análisis de la 

investigación. 

3.11. Consideraciones éticas 

El propósito de esta investigación se orientó a cumplir con los lineamientos que se 

socializaron en los consentimientos informados, en los cuales se dieron a conocer las 

consideraciones éticas relacionadas con la participación y la confidencialidad de la 

información de cada participante, garantizando su voluntariedad, anonimato y el derecho a 

retirarse del estudio en cualquier momento sin represalias. 

La investigación se adherirá a los principios éticos que rigen la Asociación Americana 

de Psicología y la Declaración de Helsinki (World Medical Association, 2013), priorizando 

los derechos humanos y la confidencialidad de la información de los 38 colaboradores que 

previamente se seleccionaron para la muestra de la investigación.  
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4. Resultados 

Entrevistas estructuradas 

En el presente capítulo se desarrolló el análisis de los resultados de la investigación, la 

cual se ejecutó bajo un enfoque mixto. En este apartado se presentaron los hallazgos 

correspondientes al componente cualitativo, el cual permitió comprender en profundidad las 

percepciones, experiencias y significados que los colaboradores atribuyeron a los procesos de 

comunicación dentro de la organización. Por su parte, el componente cuantitativo posibilitó 

organizar las respuestas en porcentajes, facilitando la identificación de tendencias 

relacionadas con el clima organizacional. Para la recolección de la información se utilizó una 

entrevista estructurada aplicada mediante Google Forms, diseñada por las investigadoras con 

rigor metodológico y pertinencia temática. 

El análisis se centró en la interpretación de los relatos proporcionados por los 

participantes, identificando patrones, categorías emergentes y aspectos relevantes que 

permitieron explicar cómo la comunicación influyó en la construcción del clima 

organizacional en los trabajadores del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, ubicado en la 

ciudad de Manta, con un total de 38 colaboradores, cuyas contribuciones constituyeron la 

base para comprender cómo la dinámica comunicacional impactó el ambiente laboral. 

Asimismo, se presentó una descripción sociodemográfica básica de los participantes 

con el fin de contextualizar la muestra y aportar claridad al perfil de los informantes. 

 

 

 

 



50 

 

   

 

Tabla 4 

 Datos sociodemográficos 

Grupos  
Frecuencia 

Absoluta (FI) 

Frecuencia Relativa 

(FR) 

Género 

 

Masculino 

 
14 

70% 

 

 Femenino 6 
30% 

 

Grupos  
Frecuencia 

Absoluta (FI) 

Frecuencia 

Relativa 

(FR) 

Total  20 100% 

Edad 20 - 29 años 5 25% 

 30 - 39 años 10 50% 

 40 - 49 años 3 15% 

 50 – 59 años 1 5% 

 60 años o más 1 5% 

Total  20 100% 

Estado Civil Soltero(a) 9 45% 

 Casado (a) 7 35% 

 Unión Libre 2 10% 

 Divorciado(a) 1 5% 

 Viudo(a) 1 5% 

Total  20 100% 

Nacionalidad Ecuatoriano 17 85% 

 Venezolano 2 10% 

 Nigeria 1 5% 

Total  20 100% 

Nivel de instrucción Primaria 1 5% 

 Secundaria 5 25% 
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 Tercer nivel 14 70% 

Total  20 100% 

Experiencia Laboral 

 

1-3 años 

3-6 años 

9 

6 

45% 

30% 

 6-9 años 5 25% 

Total  20 100% 

Cargo Actual 

 
Operativo Técnico 4 20% 

 Supervisión 8 40% 

Grupos  
Frecuencia 

Absoluta (FI) 

Frecuencia 

Relativa 

(FR) 

 Coordinación 5 25% 

 Jefatura 2 10% 

 Gerencial 1 5% 

Total  20 100% 

Tipo de contrato Indefinido 12 60% 

 Fijo 8 40% 

Total  20 100% 

 

 Nota: Está tabla muestra datos específicos de los colaboradores, que fue útil para la selección en las 

entrevistas. 
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Figura 1  

Sexo de los colaboradores  

 
Nota: Este gráfico muestra el contraste entre los sujetos que se tomaron como muestra, identificando el sexo de los 

colaboradores seleccionados.  

Figura 2  

Edades de los colaboradores  

 

Nota: Este gráfico representa la edad de los colaboradores seleccionados en las entrevistas. 
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Figura 3  

Estado civil de los colaboradores  

 

Nota: Este gráfico muestra el estado civil de los participantes, como parte de los datos recolectados en los datos 

sociodemográficos.  

Figura 4  

Nacionalidad de los colaboradores  

Nota: Este gráfico de barras muestra la nacionalidad de cada participante. 
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Elaborado por: Candy Intriago Z, Salomé Macías M. 

Figura 5 

Profesión de los colaboradores  

Nota: Este grafico de barras representa las edades de los colaboradores que se seleccionaron en las entrevistas.  

 

Figura 6  

Tiempo de los colaboradores en la empresa 

Nota: Este gráfico de barras representa el tiempo de cada colaborador en la empresa, contemplando los criterios de 

exclusión e inclusión.  
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Figura 7  

Cargo de los colaboradores en la empresa 

Fuente: Datos obtenidos mediante la aplicación de la entrevista estructurada realizada por las autoras. 

Elaborado por: Candy Intriago Z, Salomé Macías M. 

Figura 8  

Tipo de contrato del colaborador 

Nota: Se tomo en cuenta dentro de los datos sociodemográficos el tipo de contrato, sin embargo no hubo mayor relevancia 

en este ítem. 

Los datos sociodemográficos permitieron analizar las percepciones de distintos 

colaboradores, con un rango de edad entre los 24 y 53 años, con distintos niveles de 

profesión, tiempo de permanencia en la empresa, los distintos cargos, lo cual enriqueció la 
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investigación al incorporar con las varias experiencias en cuanto los efectos de la 

comunicación y el clima organizacional. 

Los colaboradores jóvenes, adultos y con mayor experiencia, expresaron las distintas 

formas de comprender los temas comunicacionales independientemente de los cargos dentro 

de la empresa; supervisores, coordinadores, jefes o gerencias. El registro de datos 

sociodemográficos permitió entender como la comunicación fluyó de manera distinta según 

la percepción y experiencia del colaborador. 

Figura 9  

Tipos y estilos de comunicación percibidos 

 

Nota: Este gráfico representa la interacción entre los colaboradores, con respecto a la comunicación de los mensajes 

dentro de las distintas áreas del hotel. 

Los resultados evidenciaron una percepción mayoritariamente positiva sobre la 

comunicación interna, ya que el 70% de los colaboradores (45% eficiente, 15% de acuerdo y 

10% totalmente de acuerdo) valoró la forma en que se transmitieron los mensajes como 

adecuada dentro de su área de trabajo. Este resultado indicó que, para la mayoría, la 

comunicación facilitó el desarrollo de las actividades laborales. 

Por otro lado, el 20% se mantuvo en una posición neutral, lo que reflejó que la 

información llegó, pero no siempre con la claridad o consistencia esperada. En contraste, un 
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10% percibió la comunicación como totalmente ineficiente, lo que evidenció la existencia de 

dificultades puntuales en la claridad y efectividad de los mensajes. En conjunto, los 

resultados sugirieron que, aunque la comunicación funcionó de manera adecuada para la 

mayoría de los colaboradores, persistieron oportunidades de mejora para fortalecer la claridad 

y coherencia comunicacional dentro de la organización. 

Figura 10  

Tipos y estilos de comunicación percibidos 

 

Nota: Este gráfico de barras muestra el tipo de comunicación que se percibe con mayor frecuencia en las distintas 

áreas del hotel.  

El gráfico mostró que la comunicación formal predominó en la organización (65%), lo 

que coincidió con las percepciones de los colaboradores, quienes señalaron el uso frecuente de 

correos, reportes y registros escritos. 

Asimismo, un 30% identificó comunicación informal y otro 30% percibió un flujo 

comunicacional vertical, lo que indicó una dependencia de la jerarquía para la toma de 

decisiones. En contraste, solo un 10% reconoció comunicación horizontal, evidenciando una 

interacción limitada entre colaboradores del mismo nivel. En conjunto, los resultados 
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sugirieron que, aunque la comunicación formal favoreció el orden y el control, la estructura 

vertical está restringió la fluidez y la autonomía entre áreas. 

Figura 11 

Tipos y estilos de comunicación percibidos 

 

Nota: Este gráfico representa las vías de comunicación más utilizadas entre los departamentos administrativos del 

hotel.  

Los resultados mostraron que los correos electrónicos fueron la vía de comunicación 

más utilizada (50%), seguidos de WhatsApp (45%), lo que evidenció una combinación de 

canales formales y digitales para informar sobre reuniones y actividades. 

En contraste, la mensajería interna presentó un uso mínimo (5%) y las carteleras no 

fueron utilizadas, reflejando su baja relevancia. En cuanto a la eficacia, un 15% manifestó 

una percepción positiva sobre los canales empleados. En conjunto, los resultados indicaron 

que los medios utilizados facilitaron la difusión de información, aunque existieron 

oportunidades de mejora en la optimización de los canales internos. 
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Figura 12  

Tipos y estilos de comunicación percibidos 

 

Nota: Este gráfico muestra una tendencia positiva y neutra en cuanto los canales de comunicación.  

 Los resultados mostraron que el 80% de los colaboradores (60% de acuerdo y 20% 

totalmente de acuerdo) percibieron que los canales de comunicación permitieron un 

intercambio claro y fluido de información. Está tendencia evidenció que los procesos 

comunicacionales contribuyeron positivamente al clima organizacional. Asimismo, las 

experiencias de los colaboradores señalaron que el uso de correos electrónicos, WhatsApp y 

reuniones favoreció la coordinación y el respaldo de la información. Sin embargo, el 20% 

restante manifestó que, en algunas ocasiones, los mensajes no fueron claros ni veraces, lo que 

generó confusión y reprocesos. 
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Figura 13 

 Calidad y efectividad de la comunicación 

 

Nota: Este gráfico representa la experiencia de los colaboradores, cuanto a la veracidad de la información que se 

maneja entre las áreas administrativas.  

Se evidenció que el 65% de los colaboradores (50% veraz y 15% totalmente veraz) 

percibieron la información como veraz y confiable dentro de la organización. Este resultado 

mostró que, en términos generales, la comunicación fue íntegra y atribuyó positivamente al 

clima laboral. 

No obstante, el 35% restante reflejó percepciones menos favorables (15% ni falsa ni 

veraz, 10% de acuerdo y porcentajes menores en categorías negativas), lo que propuso que, 

en algunos casos, la información no fue honesta o requirió confirmación. Las respuestas de 

los colaboradores respaldaron esta percepción al señalar que, aunque la información salió ser 

real, en ciertas situaciones se necesitó mayor claridad, detalle y coherencia en los mensajes. 
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Figura 14  

Calidad y efectividad de la comunicación 

 

Nota: Este gráfico representa la percepción y experiencia de los colaboradores en cuanto la información que tiene 

para la toma de decisiones.  

Se evidenció que el 60% de los trabajadores (40% de acuerdo y 20% totalmente 

de acuerdo) interpretaron que la información fue suficiente para llevar a cabo sus 

funciones y tomar decisiones. Este resultado señaló que, en términos generales, la 

comunicación apoyó el desempeño laboral y los procesos operativos. 

Pese a ello, el 40% restante reflejó percepciones menos favorables (35% ni de 

acuerdo ni en desacuerdo y 5% totalmente en desacuerdo), lo que evidenció que, en 

ciertas situaciones, la información no se transmitió de manera oportuna. Las percepciones 

de los colaboradores confirmaron que la falta de detalle, los filtros jerárquicos y los 

retrasos en la comunicación dificultaron la toma de decisiones y la planificación, 

afectando parcialmente la fluidez del trabajo. 
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Figura 15 

 Calidad y efectividad de la comunicación 

 

Nota: Esta gráfica muestra la experiencia del colaborador en situaciones donde la falta de claridad en la 

comunicación ha afectado el desempeño laboral. 

Se evidenció que el 68,4% de los colaboradores (52,6% de acuerdo y 15,8% 

totalmente de acuerdo) reconocieron haber experimentado situaciones en las que la falta de 

claridad en la comunicación afectó su desempeño laboral. Este hallazgo confirmó que las 

deficiencias comunicacionales incidieron de manera directa en la ejecución de tareas y en la 

eficiencia de los procesos. 

Por otro lado, el 31,7% restante mostró percepciones menos críticas, lo que indicó que 

el impacto de la comunicación no fue uniforme entre los colaboradores. Las percepciones 

confirmaron que la información incompleta y los cambios no comunicados oportunamente 

generaron reprocesos, retrasos y dificultades en la planificación del trabajo. 
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Figura 16  

Barreras comunicacionales 

 

Nota: Este gráfico de barras representa los factores que mayormente dificultan la comunicación bajo la experiencia de 

los colaboradores. 

Los resultados evidenciaron que las barreras jerárquicas y la falta de claridad en los 

mensajes fueron los principales factores que dificultaron la comunicación en la organización, 

agrupando el 70% de las respuestas. Asimismo, el 25% señaló problemas en los canales de 

comunicación, mientras que un 10% identificó interferencias del entorno. Las percepciones 

de los colaboradores confirmaron que estos factores generaron reprocesos, retrasos y 

dificultades en la planificación, afectando la fluidez del trabajo y el clima organizacional. 

 

 

 

 

 

 



64 

 

   

 

Figura 17  

Barreras comunicacionales 

 

Nota: Este gráfico la tendencia de las barreras comunicacional en la cohesión grupal entre los colaboradores.  

Se evidenció que el 60% (40% de acuerdo y 20% totalmente de acuerdo) de los 

colaboradores percibió la existencia de respeto, colaboración y apoyo, lo que mostró el 

predominio de una comunicación horizontal y respetuosa en varios equipos de trabajo. Estas 

percepciones positivas se asociaron a un liderazgo operativo y al sentido de pertenencia. 

Aun así, el 40% (25% neutral y 15% en desacuerdo) indicó que existieron diferencias 

entre áreas y falta de empatía, lo que reflejó percepciones negativas en cuanto al clima 

organizacional. 
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Figura 18  

Barreras comunicacionales 

 

Nota: Este gráfico representa las experiencias de los colaboradores, en cuanto las barreras mencionadas en la figura 

16. 

Se evidenció que un 73,7% de los colaboradores experimentó barreras 

comunicacionales que afectaron la comprensión y fluidez de la información, lo cual se 

identificó en una comunicación fragmentada, reactiva y mayormente vertical. En cuanto a las 

experiencias, mencionaron que existieron fallas en la transmisión de interturnos, uso 

inadecuado de los canales o distorsiones en los mensajes, lo que afectó la calidad y 

efectividad comunicacional. Estas barreras impactaron negativamente en el clima 

organizacional, generando estrés y conflictos operativos. 

Asimismo, se evidenció una afectación directa en la motivación laboral y la cohesión 

grupal, representada por un 26,3%, el cual indicó que existieron protocolos y reuniones 

correctivas que mitigaron parcialmente los efectos negativos, aunque no eliminaron las 

debilidades estructurales del liderazgo. 
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Figura 19 

Influencia en la motivación laboral  

 

Nota: Este gráfico muestra las experiencias positivas y negativas de los colaboradores, con respecto a la motivación 

laboral. 

Mediante la triangulación de resultados se evidenció que el 70% de los colaboradores 

(35% de acuerdo y 35% totalmente de acuerdo) percibió que la comunicación influyó 

directamente en la motivación y el compromiso laboral, lo que confirmó un impacto positivo 

en el clima organizacional. Este resultado reflejó que una comunicación clara, oportuna y 

asertiva fortaleció el trabajo en equipo, el liderazgo y el cumplimiento de metas. 

Sin embargo, el 30% restante (25% neutral y 5% totalmente en desacuerdo) mencionó 

experiencias negativas asociadas a fallas comunicacionales, como desorganización, estrés, 

retrasos en los pagos y desmotivación. 
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Figura 20  

Influencia en la motivación laboral 

 

Nota: Este gráfico representa la percepción de los colaboradores en cuanto la buena comunicación y el desempeño. 

Los resultados evidenciaron que el 80% de los colaboradores (55% totalmente de 

acuerdo y 25% de acuerdo) consideró que una buena comunicación mejoró la motivación y el 

desempeño laboral, reflejando una percepción ampliamente positiva sobre su impacto en el 

clima organizacional. Estos porcentajes al destacar que una comunicación clara y 

participativa permitió realizar trabajos más exactos, fomentó la interacción y generó que el 

colaborador se sintiera valorado. 

Mientras que el 20% restante (10% en desacuerdo y 10% totalmente en desacuerdo) 

mostró una percepción negativa, asociada a experiencias limitantes en cuanto a la efectividad 

comunicacional. 

 

 

 

 

 

 



68 

 

   

 

Análisis: Influencia en la motivación laboral  

13. ¿Podría compartir algún ejemplo donde la comunicación haya incrementado o 

disminuido la motivación laboral?    

 Las 20 respuestas evidenciaron que predomina una percepción positiva de la 

comunicación cuando es clara, oportuna y acompañada de reconocimiento, debido a que 

fortaleció la motivación, compromiso y eficiencia en el trabajo individual o grupal. Los 

colaboradores destacan que las reuniones periódicas, la retroalimentación constructiva influyen 

positivamente en el clima organizacional y en el liderazgo. Sin embargo, emergen percepciones 

negativas asociadas a fallas comunicacionales, como la falta de cumplimiento de lo prometido, 

omisión de información entre turnos y falta de coordinación interdepartamental, lo ha generado 

desconfianza, malentendidos y desmotivación.  

Figura 21  

Influencia en la cohesión grupal 

Nota: Esta gráfica representa la percepción de los colaboradores en cuanto la cohesión y coordinación. 

Se evidenció una percepción mayormente positiva acerca del rol de la comunicación 

sobre la cohesión grupal, ya que más del 75% de las respuestas del grafico se concentraron en 

opiniones relacionadas con la mejora de la coordinación de tareas, trabajo grupal y 

fortalecimiento de la confianza. Estos porcentajes los respaldados por las experiencias de los 
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colaboradores, en la cual indicaron que una comunicación directa y constante permitió asignar 

tareas, resolver problemas con mayor rapidez y alcanzar objetivos comunes mediante un clima 

armónico. Sin embargo, la percepción de algunos colaboradores se resume en que la falta de 

una comunicación asertiva puede generar desorganización y hostilidad en el equipo, 

constituyendo percepciones negativas aisladas.  

Análisis: Influencia en la cohesión grupal 

15. ¿Podría mencionar una situación en la que la comunicación haya generado mayor 

integración o, por el contrario, conflictos dentro del grupo?    

Se identificó mediante las respuestas que la comunicación generó mayor integración 

cuando fue planificada, oportuna y participativa, es decir, cuando se desarrolló a través de 

reuniones, capacitaciones, integraciones institucionales y actividades colectivas, donde se 

fortaleció la colaboración entre los equipos, promoviendo una comunicación positiva. En este 

sentido, los colaboradores destacaron que el uso de distintos canales formales e informales 

entre áreas permitió coordinar adecuadamente las tareas. 

No obstante, también se evidenciaron experiencias negativas asociadas a la falta de 

comunicación entre turnos, en las cuales señalaron la omisión de información en 

determinadas ocasiones, así como estilos comunicacionales poco claros que provocaron 

conflictos, malentendidos y deterioro del clima laboral. 
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Figura 22  

Influencia en la percepción del liderazgo 

 

Nota: La siguiente gráfica representa la experiencia sobre la claridad y consistencia de los mensajes transmitidos por los 

líderes.  

Se evidenciaron percepciones positivas en cuanto a la claridad y consistencia de los 

mensajes transmitidos por los líderes, ya que alrededor del 90% de las respuestas destacaron 

que los líderes utilizaron reuniones, lenguaje sencillo y canales formales como el correo 

electrónico, mensajes vía WhatsApp, radios o comunicación verbal, lo que permitió coordinar 

los procesos. En este sentido, se identificó que una comunicación directa y operativa facilitó 

la alineación del equipo. 

No obstante, un 10% representó percepciones negativas o mixtas relacionadas con 

inconsistencias ocasionales, cambios de versión y falta de constancia en algunos líderes, lo 

que generó molestia y confusión en la ejecución de las tareas. 
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Figura 23  

Influencia en la percepción del liderazgo 

 

Nota: La siguiente gráfica muestra la percepción y experiencia de los colaboradores al acercarse a los líderes con 

dudas o preocupaciones. 

Se evidenció una predominancia del 90% de los colaboradores en cuanto a la 

existencia de una comunicación ascendente y bidireccional, en la cual manifestaron sentirse 

cómodos al acercarse a sus líderes. Estas percepciones positivas demostraron una alta calidad 

y efectividad comunicacional, caracterizada por la apertura, confianza, retroalimentación y 

acceso directo a los superiores, lo que facilitó la resolución de conflictos y la toma de 

decisiones. 

En contraste, el 10% mantuvo una postura neutral o negativa, mencionando 

incomodidad, falta de retroalimentación constante o limitaciones administrativas, lo que 

evidenció la presencia de brechas comunicacionales. Aunque estas percepciones fueron 

minoritarias, pudieron afectar el sentido de pertenencia en caso de no gestionarse 

estratégicamente. 
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Figura 24  

Influencia en la percepción de la cohesión grupal 

 

Nota: Esta gráfica muestra la experiencia y percepción en cuanto la cohesión grupal y la motivación interna de cada 

colaborador.  

Se evidenció que el 80% de los colaboradores (45% totalmente de acuerdo y 35% de 

acuerdo) había vivido experiencias comunicativas que les hicieron sentir valorados e incluidos, 

lo que confirmó la existencia de una comunicación efectiva, caracterizada por escucha activa, 

autorización oportuna y reconocimiento tanto público como individual. 

Tomando en cuenta las experiencias de los colaboradores, se identificó que la 

comunicación contribuyó al sentido de pertenencia al reforzar los valores de la organización. 

No obstante, el 20% mencionó la existencia de falta de atención o respuestas poco constantes, 

evidenciando brechas comunicacionales que pudieron debilitar la percepción de inclusión entre 

los colaboradores. 
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Figura 25  

Influencia en el sentido de pertenencia 

 

Nota: Esta gráfica representa la percepción de los colaboradores en cuanto el sentido de pertenencia.  

Se evidenció una percepción fragmentada sobre la equidad en la comunicación, ya 

que solo el 35% consideró que todos tenían las mismas oportunidades de ser escuchados, lo 

que reflejó una comunicación predominantemente vertical y jerárquica. 

El 65% de los colaboradores se mostró neutral o negativo, al mencionar la existencia 

de ambigüedad y dependencia de canales formales (jefe inmediato), lo que indicó una 

comunicación condicionada por los protocolos. Además, se identificó la presencia de 

favoritismos y filtros jerárquicos que limitaron la participación, afectando la calidad y 

efectividad de la comunicación. Estos aspectos impactaron la motivación, el sentido de 

justicia y la cohesión grupal entre distintas áreas, debilitando el clima organizacional. 

Grupos Focales 

Los grupos focales se realizaron con colaboradores de la parte operativa del Hotel 

Wyndham Manta Sail Plaza, distribuidos en tres grupos de seis participantes, conformado en 

un total de 18 colaboradores de las áreas; mantenimiento, cocina, alimentos y bebidas. La 

aplicación de esta técnica se ejecutó bajo una planificación previa, que permitió estructurar 

adecuadamente las sesiones y orientar la discusión mediante seis preguntas abiertas, 
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diseñadas en función de las dos variables centrales del estudio: efectos de la comunicación y 

clima organizacional, con el fin de recoger percepciones y experiencias relacionadas con la 

dinámica comunicacional y el ambiente laboral. 

1.- ¿Podría compartir un ejemplo en el que la forma de comunicarse entre 

compañeros o jefes haya ayudado o haya complicado su trabajo? 

Las respuestas de los participantes de las tres áreas mantenimiento, cocina y alimentos 

y bebidas reflejaron que la comunicación es clara y oportuna, ya que facilitó la coordinación 

y la anticipación de tareas dentro de la organización. Los colaboradores destacaron que 

“nuestro jefe inmediato nos comunicó de manera rápida e inmediata para que el equipo pueda 

tomar acciones y poder subir la producción”, y refieren que “he recibido el acompañamiento 

hasta finalizar dicha tarea, es decir hay un trabajo en conjunto”, evidenciando que un flujo 

informativo eficiente fortalece la colaboración, la motivación y la cohesión grupal. 

A su vez, los colaboradores señalaron que la falta de comunicación o información 

tardía genera retrasos, estrés y afecta la percepción del liderazgo, mencionando que deben 

buscar acuerdos a varias aprobaciones o que surgen atrasos por descoordinación. Sumando a 

ello, indican que la disponibilidad de canales y herramientas tecnológicas, como WhatsApp 

en algunas computadoras, influyó en la rapidez y efectividad de la comunicación dentro de la 

organización. 

2. ¿Qué cree que podría hacerse para que la comunicación dentro del hotel sea 

más clara y efectiva para todos? 

A partir de los aportes recogidos en los tres grupos focales, se evidenció que los 

participantes reconocieron la necesidad de fortalecer la comunicación interna para lograr 

mayor efectividad en el trabajo diario. De manera general, manifestaron que comunicar “de 
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manera precisa y a tiempo” facilitó la organización de las actividades y disminuyó los errores 

operativos. 

Asimismo, señalaron que el uso adecuado de herramientas y canales definidos 

permitió una respuesta más rápida, resaltando que “las radios son la herramienta 

fundamental” y que es importante que “todas las áreas cuenten con un medio de 

comunicación inmediato”. Los participantes también indicaron que recibir información clara 

y unificada por parte de los líderes influyó directamente en el desempeño, ya que “tener 

procesos claros y una sola vía oficial de comunicación” evitó confusiones. 

En última instancia, enfatizaron que generar espacios de diálogo y fortalecer el 

compañerismo contribuyó a un mejor clima laboral, permitiendo que, al contratar a un nuevo 

empleado, este se sintiera involucrado como parte de un equipo unido. 

3. ¿Qué podría mejorarse para que la comunicación entre las diferentes áreas del 

hotel sea más fluida y participativa? 

Desde los aportes expresados por los colaboradores, se reflejó que los participantes 

consideran necesario fortalecer la comunicación interdepartamental mediante espacios que 

promuevan una mayor interacción, empatía y conocimiento mutuo entre áreas.  

Con frecuencia, se indicaron que actividades de integración y pausas activas 

contribuyeron al acercamiento entre compañeros, destacando que “todo el hotel funciona 

como un solo equipo”, lo que refleja una idea común. Además, se está sugiriendo que 

reuniones breves entre departamentos favorecen la coordinación y el entendimiento mutuo. 

Como se mencionó en la propuesta “al contratar a un nuevo empleado, enseguida se sienta 

involucrado como un equipo cohesionado”. 

También se está señalando que la empatía y el conocimiento del rol de cada área son 

fundamentales, como se destacó en “debería haber espacios donde podamos aportar ideas sin 
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ser juzgados”. Por último, se planteó que la mejora de la conectividad, como “que nos 

permitan tener mejor conectividad a través de nuestros celulares”, contribuye a una 

comunicación más ágil y efectiva. 

4. ¿Qué acciones, estrategias o cambios cree que serían más útiles o necesarios 

para superar las barreras y mejorar la comunicación en la organización? 

Se evidenció en las tres áreas; mantenimiento, cocina, alimentos y bebidas, que existe 

la necesidad de fortalecer la comunicación mediante capacitaciones, estandarización de 

procesos destacando que el colaborador “x” refiere “capacitar a los colaboradores en temas de 

como comunicar efectivamente” permitirá reducir errores y ahorrar tiempo. Así mismo, los 

participantes indicaron que, aunque exista una comunicación constante siguen persistiendo 

barreras relacionadas con la continuidad de la información y la burocracia ya que “a veces se 

nos olvida informar a la siguiente persona de turno” lo que no permite que los procesos sean 

claros. También se identificó la importancia de reuniones periódicas interdepartamentales, al 

considerar que “tener reuniones mensuales ayudaría a identificar problemas y mejorar 

procesos”. Desde una perspectiva etnográfica, también existe la necesidad de generar un 

ambiente laboral más comunicativo, promoviendo la confianza y evitando estilos autoritarios. 

5. ¿De qué manera la comunicación influye en el clima laboral dentro del hotel? 

Mediante el análisis se identificó que la comunicación influye de manera positiva en 

las 3 áreas escogidas para la muestra, indicando un buen clima laboral, al narrar que existe 

coordinación de tareas, claridad de procesos y reducción de tensiones operativas, ya que 

“cuando la información fluye bien, hay menos estrés y menos confusiones”. Los 18 

participantes coincidieron en que una comunicación constante haciendo que los 

colaboradores “se sientan valorados y parte del éxito” de la organización. Aun así, se 
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reconoce que cuando la información es tardía o incompleta se genera desorganización, 

especialmente en situaciones de atención al cliente.  

6. ¿Usted considera que las condiciones de trabajo (horarios, recursos, 

infraestructuras) contribuyen a un clima laboral positivo o negativo? ¿Por qué? 

Se evidenció distintas percepciones acerca de las condiciones de trabajo, 

predominando una valoración positiva cuando existen horarios flexibles, buen liderazgo y 

compañerismos, ya que “los horarios son favorables y se ajustan bien a las 

responsabilidades”, también refieren que “hay un buen líder que nos motiva y nos incentiva 

avanzar”. Sin embargo, también hubo percepciones y experiencias negativas que están 

especialmente relacionada a la fata de recursos, retrasos en pagos, sobrecarga laboral y 

ausencia de compensación por horas extras, señalando que “si no tenemos buenos recursos no 

se puede trabajar de buena manera” y que “el atraso en los pagos reduce los resultados 

positivos”.  

5. Conclusiones 

1. En relación al objetivo general “Analizar como los procesos de comunicación 

influyen en la percepción y construcción del clima organizacional desde la 

perspectiva de los colaboradores”, se concluye que los procesos de comunicación 

influyen de manera directa en la percepción y construcción del clima organizacional 

en los colaboradores del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, lo cual se sustenta en las 

respuestas obtenida en las preguntas “1,5,6,11,14 y 16”, donde el 70% de los 

colaboradores manifestaron una percepción positiva de la comunicación en los 

departamentos (45% la considera eficiente, 15% está de acuerdo, y el 10% totalmente 

de acuerdo. No obstante, el 20% mantiene una postura neutral y el 10% percibe la 

comunicación como ineficiente debido a la existencia d debilidades comunicacionales 



78 

 

   

 

que llegan a afectar parcialmente el clima organizacional, especialmente en los 

términos de retroalimentación y participación, confirmando que la comunicación es 

parte del eje central en la experiencia de cada colaborador.  

2. En cuanto el primer objetivo específico “Explorar los tipos de comunicación que 

predominan dentro de la organización, según la percepción de sus colaboradores”, 

los resultados correspondientes a las preguntas “1,2,3 y 4” se logró explorar que el 

tipo de comunicación que predomina en la organización es la formal, identificada por 

el 65% de los colaboradores, asociada principalmente al uso frecuente de correos 

electrónicos y canales institucionales. Así mismo, un 30% reconoce la presencia de 

comunicación informal y un 30% la percibe vertical, lo que indica una marcada 

dependencia de la jerarquía para la transmisión de información y la toma de 

decisiones. En contraste, el 10% identificó una comunicación horizontal, lo que 

evidencia una limitada interacción entre colaboradores del mismo nivel jerárquico. 

3. En suma, el segundo objetivo específico “Identificar las percepciones del personal 

sobre la calidad, efectividad e impacto de la comunicación en el clima 

organizacional”, los resultados se sustentan en las preguntas “5, 6 y 7” se logró 

identificar que el 70% de los colaboradores percibe que la información recibida es 

adecuada para el desarrollo de sus funciones laborales. Sin embargo, el 20% 

mantiene una postura neutral, lo que indica, aunque la comunicación llega, no siempre 

presenta la claridad o consistencia necesarias, por su parte, el 10% percibe la 

comunicación como ineficiente. Según estos resultados se evidencia que, aunque la 

comunicación cumple la función básica en la mayoría de los casos, persisten áreas de 

mejora relacionadas con la claridad del mensaje, la coherencia comunicacional y la 

retroalimentación, las cuales inciden en la percepción del clima organizacional. 
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4. Para concluir, el tercer objetivo específico “Evaluar como la comunicación incide en 

factores del clima organizacional como la motivación, la cohesión grupal, liderazgo y 

el sentido de pertenencia”, entre los resultados de las preguntas “11-19” se logró 

evaluar que la comunicación organizacional que incide significativamente en los 

factores del clima laboral. El 70% de los colaboradores señala que una comunicación 

clara y oportuna fortalece la motivación y el compromiso con las tareas asignadas. No 

obstante, la predominancia de la comunicación vertical, percibida por el 30%, limita 

la cohesión grupal, mientras que la baja presencia de comunicación horizontal, 

representada por el 10%, afecta la colaboración entre pares y el sentido de 

pertenencia. En relación, con el liderazgo, los colaboradores manifestaron que 

“cuando la comunicación de los lideres es clara y accesible se fortalece la confianza y 

la guía del equipo”, influyendo positivamente en el clima laboral, sin embargo, las 

barreras comunicacionales identificadas por una minoría refleja que una 

comunicación deficiente puede debilitar la motivación, el trabajo en equipo y la 

identificación con la organización.  

6. Recomendaciones 

1. Implementar estrategias de comunicación bidireccional ya que va a fomentar un 

intercambio de información transparente. Mediante buzones físicos o digitales o 

encuestas internas que puedan receptar de manera anónima las observaciones del 

colaborador, donde los lideres valoren la retroalimentación positiva para que se 

construya un mejor clima laboral. 

2. Fortalecer el liderazgo para una gestión comunicacional efectiva, mediante talleres 

sobre los distintos estilos de liderazgo y comunicación asertiva para el crecimiento 

organizacional y facilitar la adaptación en los casos de los colaboradores recién 

incorporados en el hotel. 
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3. Mejorar el clima organización a través de la motivación y el reconocimiento, para 

obtener una comunicación eficaz que permita priorizar las necesidades de los 

colaboradores y reforzar valores y objetivos organizacionales. Mediante incentivos no 

monetarios (felicitaciones públicas, menciones internas, programas de reconocimiento 

al desempeño), lo que influye directamente en la motivación y el compromiso en 

equipo. 

4. Considerar el impacto en la salud mental, la mala comunicación organizacional que 

puede causar malestar, estrés o un ambiente hostil lo que es fundamental adoptar un 

enfoque preventivo frente a los riesgos psicosociales, mediante protocolos de 

prevención del estrés laboral, evaluaciones periódicas de riesgos psicosociales, 

espacios de apoyo psicológico u acompañamiento organizacional promoviendo un 

clima laboral saludable a través de políticas internas. 

7. Propuesta de intervención  

Tabla 5:  

Propuesta 

Título de la propuesta: 

Programa de intervención comunicacional para el fortalecimiento del clima organizacional en 

el Hotel Wyndham Manta Sail Plaza. 

Descripción de la propuesta: 

La propuesta se fundamenta en los resultados de la investigación mixta desarrollada en el 

Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, donde se identificaron barreras comunicacionales 

vinculadas con la jerarquía, la claridad de los mensajes y la limitada comunicación 

horizontal. Frente a ello, se plantea un programa de intervención de seis meses orientado a 

fortalecer los procesos comunicacionales mediante acciones planificadas y ejecutables. Su 

implementación busca fortalecer la interacción entre los colaboradores, potenciar el liderazgo 

comunicacional y contribuir a un clima organizacional más participativo y saludable. 

Objetivo general 
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Fortalecer la comunicación organizacional del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza mediante 

un programa de intervención comunicacional que contribuya a la mejora del clima 

organizacional en un 100% , en período de doce meses. 

Objetivos específicos 

Optimizar la claridad y coherencia de los mensajes internos mediante la implementación de 

protocolos estandarizados de comunicación y capacitaciones, logrando que al menos el 80% 

del personal perciba mejoras en la comprensión de la información en un período de seis 

meses. 

 Mitigar en un 15 % la percepción de barreras comunicacionales asociadas a la estructura 

jerárquica, a través de la implementación de espacios formales de retroalimentación 

bidireccional durante los doce meses de intervención.  

 Incrementar un 60% la percepción sobre la comunicación horizontal efectiva entre 

colaboradores del mismo nivel jerárquico, mediante la creación de reuniones 

interdepartamentales y dinámicas colaborativas en un periodo de los doce meses.  

 Fortalecer las habilidades comunicacionales de los líderes mediante talleres formativos y 

seguimiento mensual, logrando que al menos el 85% del personal evalúe positivamente la 

claridad y accesibilidad comunicativa de sus superiores al finalizar el programa. 

 Incrementar en un 15% los niveles de motivación laboral y sentido de pertenencia 

institucional, medidos a través de encuestas comparativas antes y después de la intervención, 

en un período de doce meses. 

Actividad Descripción Responsables Tiempos de 

ejecución  

Resultados 

esperados 

Diagnostico 

comunicacional 

inicial  

Identificación de 

percepciones, 

dificultades y 

necesidades de 

comunicación del 

trabajador. 

Departamento 

de Talento 

Humano 

Un mes Reconocimiento de 

barreras 

comunicacionales 

prioritarias. 

Estructuración de los 

procesos 

comunicacionales 

 Talento 

Humano / 

Jefaturas 

Mes 1 Mayor orden y 

claridad en la 
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Definición y 

socialización de 

los canales 

formales de 

comunicación 

interna 
 

transmisión de la 

información 

Espacios de diálogo 

por áreas 

Implementación de 

reuniones breves 

para promover la 

comunicación 

bidireccional 

Jefes de área / 

Supervisores 

Meses 2 y 3 
 

Incremento de la 

participación y la 

escucha activa 

Talleres de 

comunicación 

asertiva 

Capacitación en 

habilidades 

comunicacionales, 

empatía y manejo 

de conflictos 

Talento 

Humano / 

Psicólogo 

organizacional 

Meses 2 y 3 Mejora en la 

calidad de las 

interacciones 

laborales 

Fortalecimiento del 

liderazgo 

comunicacional 

Entrenamiento a 

líderes en 

retroalimentación 

clara y 

motivacional 

Gerencia / 

Talento 

Humano 

Meses 3 y 4 Liderazgos más 

cercanos y 

efectivos 

 

Optimización del uso 

de canales digitales 

Uso adecuado y 

estandarizado de 

correos y 

mensajería 

institucional 

Área 

Administrativa 

Meses 4 y 5 Reducción de 

distorsiones y 

reprocesos 

Estrategias de 

reconocimiento 

comunicacional 

  Meses 4 y 5  

Aumento de la 

motivación y el 

compromiso 
 

Evaluación final del 

programa 

Análisis del 

impacto de la 

intervención en la 

comunicación y el 

clima laboral 

Talento 

Humano 

 Mes 6 Evidencia de 

mejora en el clima 

organizacional 
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Nota: En esta tabla se presenta la propuesta de intervención que se ha planteado de acorde a los resultados en la 

investigación. Elaborado por: Candy Intriago Z, Salomé Macías M. 
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