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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la existencia de efectos en la
comunicacion sobre las distintas percepciones de los colaboradores e incidencias en la
construccion del clima organizacional desde las distintas perspectivas de los colaboradores del
Hotel Wyndham Manta Sail Plaza. El estudio se desarroll6 bajo un enfoque mixto (cualitativo-
cuantitativo), de tipo descriptivo, con componentes fenomenoldgicos, elementos etnografico y
descriptivo-narrativo de corte transversal, en el cual se aplico una muestra de 38 participantes en
total, pertenecientes al personal de jefaturas, coordinadores, supervisores y operarios. Para la
recoleccion de informacion se empled una “Entrevista Estructurada” compuesta por 19
preguntas, aplicadas de forma virtual mediante el Formulario “Google Forms”, ademas de la
realizacion de tres “Grupos Focales” y tres “Bitacoras de Observacion” 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 comunicacion es mayormente percibida como positiva, ya
que aproximadamente entre el 75% de los participantes coincidieron en que una comunicacion
clara, constante y oportuna si facilita la coordinacion operativa mejorando el clima laboral,
destacando que los tipos de comunicacion predominantes son formales y verticales. Sin embargo,
un porcentaje menor aproximadamente entre el 25% manifestaron percepciones negativas
relacionadas con fallas en la comunicacion interdepartamental, 1o que puede estar generando
falta de estandarizacion de los procesos. La investigacion finaliza con una propuesta de
intervencion para entregar a la empresa, las conclusiones orientadas a los objetivos y

recomendaciones afines a fortalecer la comunicacion en la organizacion.

Palabras claves: comunicacion, colaboradores, percepcion, clima laboral.



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. Introduccion

El presente trabajo de investigacion se desarrolla con la finalidad de analizar los efectos
de la comunicacion en el clima organizacional en la organizacion Hotel Wyndham Manta Sail
Plaza de la ciudad de Manta. En cuanto la industria hotelera ha evolucionado desde formas
basicas de hospedaje hasta convertirse en organizaciones de servicio altamente estructuradas,
donde la calidad, la gestion del talento humano y los procesos internos son la base para brindar
un buen servicio a los huéspedes, en este contexto, la comunicacion y el clima organizacional
adquiere relevancia en garantizar el desempefio laboral, la satisfaccién de los colaboradores y la

sostenibilidad de las organizaciones hoteleras.

El clima organizacional actiia como uno de los aspectos méas importantes dentro de una
organizacion, debido a que se estima, que una comunicacion interna eficiente, un ambiente
laboral saludable constituyen a pilares fundamentales para el crecimiento y la sostenibilidad de la

organizacion.

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
publico local, en este sentido, la presente investigacion busca analizar la relacion entre los
efectos de la comunicacién y el clima organizacional, a partir de las percepciones y experiencias

de los colaboradores de esta organizacion.

Caracterizacion de la situacion problema

A nivel global, la literatura académica coincide con nuestra investigacion, en la
importancia que debe haber en resaltar que una comunicacion 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 pequefias y medianas empresas (pymes) se
correlaciona con mejores resultados financieros una mayor satisfaccion, compromiso de
los colaboradores, lo que, en contraste, un liderazgo deficiente puede resultar en bajo

rendimiento y alta rotacion del personal.

En el contexto ecuatoriano, la importancia del clima organizacional en cuanto la
comunicacion interna ha ganado terreno en la presencia de cambios significativos dentro
de la gestion empresarial y la adopcion de modelos de calidad organizacional.
Investigaciones como las de Pefia (2017) destacan que el clima organizacional no solo
refleja el entorno psicosocial, sino que también moldea la motivacion, el comportamiento
de los empleados, afectando directamente la productividad y la percepcion dentro de la

organizacion.

A nivel local, investigaciones realizadas en municipios y entidades publicas de Ecuador,
como en Riobamba, Manta y Portoviejo, han identificado conexiones directas entre la
comunicacion organizacional y el clima laboral. Estudios realizados por Erazo Reynoso (2022)
en Riobamba, Soldrzano Espinoza et al. (2020) en Manta han sefialado cémo las limitaciones en
la comunicacion interna y el trabajo en equipo afectan el desempefio laboral y la satisfaccion de

los empleados.

1.2.0bjetivos

1.2.1. Objetivo general:

Analizar como los procesos de comunicacion influyen en la percepcion y construccion

del clima organizacional desde la perspectiva de los colaboradores.
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Obijetivos especificos:

1.Explorar los tipos de comunicacién que predominan dentro de la organizacion, segun la
percepcidn de sus colaboradores.

2.1dentificar las percepciones del personal sobre la calidad, efectividad e impacto de la
comunicacion en el clima organizacional.

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

laboral, como la motivacion, la cohesion grupal, el liderazgo y el sentido de pertenencia.

1.3.Justificacion

El presente proyecto investigativo pretende analizar los efectos de la comunicacién en el
clima organizacional, considerando que ambos factores son determinantes para el
funcionamiento armonico, eficaz y productivo de cualquier entidad, sabiendo que existen
organizaciones que enfrentan constantes cambios tanto positivos como negativos dentro del
medio, asi que se pretende entender de qué manera los procesos comunicativos influyen en la

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

Segun Llanos y Tomala (2024), mencionan que “La comunicacién 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 relacion entre
colaboradores” p.2. Lo que permite que este estudio contribuya al desarrollo del conocimiento
tanto del campo de la psicologia organizacional como en la comunicacion interna, al integrar
conceptos de motivacion, liderazgo, pertenencia y percepcion del ambiente laboral, se fortalece
la reflexidn académica sobre como 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 metodologico, esta investigacion mixta permitira la recoleccion y
andlisis de datos empiricos sobre las percepciones de los colaboradores en torno a los efectos
comunicacionales sobre el clima organizacional. La aplicacion de instrumentos validados servira
para garantizar que la informacion recolectada sea pertinente y este alineada con las variables del

estudio.

La siguiente investigacion podra servir como base metodoldgica y practica para futuras
investigaciones en las areas, especialmente aquellos interesados en la relacion entre

comunicacion y clima organizacional.

1.4.Formulacién del problema

La comunicacion 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 motivacion, el
compromiso Y la retencién de talento que muestra el colaborador durante las largas jornadas de
trabajo. Partiendo desde una gestion solida de comunicacion interna, lo cual se vuelve decisiva,

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

Un estudio realizado en el afio 2016 en la Unidad de Gestion Educativa Local N° 03 de
Lima Metropolitana-Per( evidencié una correlacion caracteristica positiva muy fuerte (r=0.959)
entre la gestién de la comunicacién interna y el clima organizacional. Pese a esta asociacion, la
percepcion 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. Ademas, se identificaron deficiencias importantes

del 42.5% de los colaboradores considerando inadecuada la promocién de canales formales
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(como la comunicacidn oral, escrita o via correo electronico), el 52.5% report6 falta de didlogo
institucional, y el 55.5% expreso insatisfaccion con los niveles de interaccion y conversacion

entre pares.

De manera méas preocupante, el 63% afirmaron la ausencia de saludos afectuosos y
disposicion para escuchar, mientras que el 51.5% manifest6 dificultades en el uso adecuado de
los flujos comunicacionales descendentes, ascendentes y horizontales. Estos datos sugieren que
la comunicacion interna considerada como el "sistema nervioso central” de la identidad
organizacional enfrenta limitaciones que impactan directamente en la cohesion y el clima laboral

(Charry Condor, 2018).

En el contexto ecuatoriano, estudios recientes también han evidenciado desafios
similares. Una investigacion aplicada al Registro Civil de Portoviejo (2024) reflejé una
percepcion general positiva del clima organizacional (52% lo calificé como muy positivo y 47%
como positivo), y un alto nivel de satisfaccién con el mismo (53% muy satisfecho, 45%
satisfecho). Sin embargo, aun se identificaron areas criticas: el 43% afirmd que la participacion
en la toma de decisiones no es promovida de forma constante, mientras que un 17% de los
colaboradores manifestd que los canales de expresidn de inquietudes son insuficientes. Ademas,
aungue el 72% reconoce que el clima organizacional influye en la comunicacién efectiva, un
26% solo esta parcialmente de acuerdo, lo que refleja una percepcién no unanime de dicha

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

A pesar de estas investigaciones donde se evidencian la complejidad ante la relacion entre
comunicacion y clima organizacional en la region, en la ciudad de Manta, un significativo polo
econdémico y portuario en Ecuador, aun carece de investigaciones especificas y actualizadas que

analicen los efectos detallados de las practicas de comunicacién en el clima organizacional.
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¢Coémo influyen los efectos de comunicacion en la percepcion y construccion del clima

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

2. Marco teorico

2.1. Conceptos teoricos generales sobre la comunicacion y el clima organizacional

2.1.1. La Comunicacién

Rodriguez (2022) sefiala que la comunicacion se concibe como un proceso de interaccion
que involucra componentes como el emisor, un receptor, el mensaje, el cédigo, el canal por el

cual se transmite, el sistema de codificacion y el entorno donde ocurre dicha interaccion.

Es importante comprender que la comunicacion 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
linguisticos, lo cual facilita la transmision efectiva de informacion entre las partes involucradas

en el proceso comunicativo.

Por su parte Pacheco y Alvarez (2022) destacan que la comunicacion es una capacidad
intrinseca del ser humano, a través de la cual se relacionan e interacttian unos con otros para
crear vinculos y relacionarse también con el entorno social y cultural. Por lo que, los autores
Contreras y Garibay (2020) consideran que la comunicacion ha sido una herramienta consistente
en la evolucion desde los origenes de la humanidad hasta la actualidad, ya que ha facilitado la

socializacion y el intercambio de pensamientos a lo largo del tiempo.
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Se reafirma asi los aportes de estos autores, que la comunicacion es un proceso dindmico
y primordial en la evolucion del ser humano, el cual se ha transformado con el avance de la

tecnologia e influye activamente en los diversos grupos sociales.

2.1.2. Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional ha sido objeto de diversas interpretaciones tedricas que
permiten comprender su complejidad en las dindmicas institucionales. Contreras Delgado y

Garibay Renddn (2020) identifican cuatro enfoques principales para su analisis:

1. Funcionalista: entiende la comunicacion como un proceso técnico, medible y
orientado al cumplimiento de objetivos, especialmente vinculado a la eficiencia y
productividad.

2. Interpretativa: entiende la comunicacion como la construccion de significados
compartidos dentro de las organizaciones, las cuales son vistas como culturas en
constante transformacion.

3. Critica: incorpora una vision politica, 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. Poscritica: aporta una mirada transformadora, considerando que la comunicacién
no solo reproduce, sino que también puede reconfigurar los espacios

organizacionales y fomentar procesos de cambio.

Las siguientes posiciones tedricas han enriquecido el concepto de comunicacion
organizacional, ya que, revelan su complejidad e impacto interno, va mas alla de la transmision

de informacidn, actuando como un mecanismo de control, una via para la construccion simbdlica
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de la cultura organizativa y una herramienta para la transformacion 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.

Segun Ramos et al. (2017), la comunicacion organizacional es un proceso continuo en el
cual se intercambian tanto mensajes tanto fuera como dentro de la organizacion, lo que permite
coordinar los factores humanos; tales como conductas, metas y politicas internas, garantizando la

cohesion institucional.

Una adecuada gestion impulsa el crecimiento organizacional y fortalece la
cohesion grupal, actuando como una herramienta estratégica que facilita el movimiento
de la informacidn y la articulacion entre las necesidades de la organizacion, de su

personal y de la sociedad.

Segun Fernandez (2009), la comunicacién cumple una funcion en todas las
organizaciones, sin importar el tipo de comunicacion, ya que sostiene que sin
comunicacion no existiria sociedad ni cultura, como las relaciones sociales que se crean
dentro de una organizacion. Desde esta perspectiva, se reconoce que la comunicacion es
parte del proceso social mas relevante que articula el conjunto de mensajes internos y

externos de una organizacion.

Ambas posturas coinciden en que la comunicacion organizacional no solo permite
la circulacién efectiva de informacion, sino que también incide directamente en el
rendimiento, la productividad y la construccion de vinculos entre los distintos actores que

conforman la estructura organizacional. Por tanto, la comunicacidn 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 Comunicacion

La comunicacién implica elementos esenciales que permiten expresar ideas,
pensamientos, deseos y preguntas dentro de un contexto especifico, se da mediante un proceso,
en el cual son participes; el emisor que es aquella persona que inicia la comunicacién para
transmitir una informacion, receptor como aquella persona que recibe dicho mensaje ya que es
quien lo interpreta, el mensaje que es la informacion que se esta transmitiendo, cddigo 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 situacion o entorno en el cual se esta transmitiendo el mensaje.

2.1.4. Tiposy Estilos de la Comunicacién en la Organizacion

En el entorno organizacional, la comunicacion puede dividirse segin su direccion y
formalidad, distinguiendo dos tipos principales: por un lado, la comunicacion formal sigue
canales jerarquicos previamente establecidos mientras que la informal se da de manera

espontanea a traves de interacciones personales.

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

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

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

espere una respuesta directa, predominando las estructuras jerarquicas.

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

favoreciendo la retroalimentacion y el entendimiento mutuo.
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3. Comunicacién descendente: la informacion fluye desde los cargos superiores hacia los
subordinados, y suele usarse para dar 6rdenes, ya sea dar directrices o comunicar

decisiones.

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

preocupaciones o reportes con sus superiores, promoviendo la participacion.

5. Comunicacion lateral o horizontal: se da entre individuos con similar nivel jerarquico,

lo cual facilita la coordinacion y colaboracion entre areas.

6. Comunicacién diagonal: se produce entre trabajadores de distintos niveles y
departamentos, sin respetar estrictamente la jerarquia, favoreciendo la eficiencia

interdepartamental. (Pp. 11-12)

Cada uno de estos estilos permite comprender como fluye la informacion entre distintos
niveles jerarquicos, influyendo directamente en la eficacia de la gestion, la coordinacion

operativa y la toma de decisiones dentro de la organizacion.

2.1.5. Importancia de la comunicacién organizacional

La comunicacion organizacional cumple con un papel importante en el desarrollo
de una cultura institucional solida, para crear un clima organizacional saludable. De
acuerdo con Corichi et al. (2013), una comunicacion eficaz va a permitir que se prioricen
las necesidades de los colaboradores, se refuerce la transmision de los valores, la mision

y los objetivos organizacionales.

Ademas, esta funcion comunicativa se da directamente en la motivacién, el
compromiso, el rendimiento de los equipos de trabajo, lo que ayuda al entendimiento

mutuo, la coordinacion de acciones y la participacion de los colaboradores, permitiendo
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que la comunicacion organizacional se convierte en un pilar estratégico para la cohesién

institucional y la optimizacién de los procesos internos.

2.2. Clima Organizacional

De acuerdo con Chiavenato (1999), menciona que “el clima organizacional es la cualidad
0 propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros de la

organizacion 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 motivacion y el compromiso. Por el contrario, cuando dichas necesidades no son atendidas, el
ambiente puede volverse negativo, generando insatisfaccion, baja productividad y dificultades en

las relaciones interpersonales.

Por su parte, Bermejo et al. (2022) sefialan que el estudio del clima organizacional se
vincula estrechamente con los campos de la Administracion y el Comportamiento
Organizacional. Esta conexion permite analizar como el entorno interno influye en las conductas
individuales, los procesos grupales y el desempefio global de la organizacion.

Proporcionan un argumento solido para comprender cdmo este clima organizacional,
influye permitiendo implementar estrategias que fortalezcan tanto la cultura institucional como la

satisfaccion laboral.

2.2.1. Definiciony teorias del clima organizacional

El clima organizacional esta influenciado por factores psicoldgicos 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 gestion son fundamentales en cualquier organizacion. (Gonzales et

al., 2021, p. 4)

Por esta razon, se entiende que una interaccion fluida y horizontal entre los miembros de
la organizacion favorece un ambiente saludable y cooperativo, mientras que la ausencia de

canales adecuados puede generar conflictos, malentendidos y desmotivacion.

Diversos factores manifiestan que el clima organizacional esta determinado por multiples
factores que influyen directamente en la percepcion y experiencia de los empleados. Entre ellos
destacan los aspectos estructurales, motivacionales, relacionales que afectan la satisfaccion, el
rendimiento y la cohesidn del equipo de trabajo. Por lo que Rios et al., (2023) afirmé lo siguiente

en su revision sistematica:

Los factores que influyen en el clima organizacional se dividen en internos y
externos; entre los internos, se destaca el liderazgo de la alta direccion, ya que
permite detectar a tiempo las dificultades que enfrentan los colaboradores y que
pueden afectar su desempefio. Por otra parte, uno de los factores externos mas
relevantes es el entorno familiar, social del colaborador, ya que influye
directamente en la conducta y desemperio, representando un riesgo cuando estas

no son favorables (p.8).

Este analisis, manifiesta que el clima organizacional es un fenémeno multidimensional,
resultado de la interaccion entre factores externos e internos, ademas da paso a la capacidad del

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

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

obstaculizando la transformacion organizacional, sin embargo, al fomentar una buena



23

planificacion estratégica en gestion del cambio flexible permite a las organizaciones mejorar su
clima laboral, potenciar la innovacion y garantizar una transformacién adecuada para la

organizacion. (Macias et al., 2024)

Con la aportacion de ambos autores, se comprende que la resistencia al cambio no debe
interpretarse como algo negativo en si 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 transformacion interna depende tanto del liderazgo como de la

implementacion de estrategias que acomparien a los empleados de manera empatica y efectiva.

2.2.2. Conceptoy evolucion de la comunicacion y clima organizacional

La comunicacion 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 comunicacion ha girado en
torno a sus efectos, un enfoque que supone cierta intencion o inevitabilidad en sus
consecuencias. El término "efecto™ ha sido cuestionada en contextos contemporaneos donde se
valora la diversidad de interpretaciones y la tolerancia hacia distintos puntos de vista. Pero en la
actualidad, la comprensidn de los efectos comunicativos ha dejado de centrarse exclusivamente
en impactos lineales, para incorporar enfoques mas complejos que consideran la interaccion

entre emisores, receptores y contextos culturales.

Por otra parte, el concepto de clima comenzé a tomar forma a partir de las
investigaciones de Kurt Lewin en la década de 1930, donde introdujo la nocion del clima como

el espacio psicologico que media entre el individuo y su entorno. Ademas, junto a sus
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colaboradores, exploré cémo los estilos de liderazgo influian en el comportamiento grupal,
estableciendo que las acciones humanas estan 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 como los estilos de
liderazgo influyen en el comportamiento humano y como este depende del ambito psicoldgico en

el que se desarrolla.

Posteriormente, durante la década de 1950, el término clima organizacional fue adoptado
para describir el entorno psicoldgico y social dentro de las organizaciones, esta perspectiva inicio
a partir del creciente interés por comprender cémo el trato interpersonal, la motivacion, las
condiciones del entorno influian en la productividad y satisfaccion laboral. Como explican
Terrones y Haro (2024), el estudio del comportamiento organizacional se consolido en este
periodo al enfocarse en las personas como el eje central de la eficiencia y el rendimiento

organizativo. (p. 8).

Actualmente, tanto la comunicacién 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 institucion. De acuerdo con
Castefieda et al. (2017), las estrategias de promocion y prevencion en el ambito 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 gestion 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 esta 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 dafios en la salud de los colaboradores,
tanto a nivel fisico, social como mental. Estas situaciones, que incluyen el exceso de carga
laboral, el liderazgo autoritario, la ambigtiedad de roles, la falta de reconocimiento o la escasa
autonomia, tienden a generar estrés crénico, 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 politicas de comunicacion 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. Adaptacion al cambio organizacional y comunicacion

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

dinamico y en permanente transformacion. Lopez et al., (2013) sefialan que “El ambiente en
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general que envuelve a las organizaciones estd en continuo movimiento y es dindmico, exige una

elevada capacidad de adaptacion 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 informacion clara sobre los beneficios y repercusiones del proceso.

2.3.Teorias relevantes sobre comunicacion organizacional

2.3.1. Teoriaclasica

Segun Chiavenato (2007) manifiesta que la Teoria Clasica entiende la administracién
como una disciplina esencial, orientada en la organizacion formal. Esta siguiente perspectiva
propone que, para lograr la eficacia en una organizacion se alcanza mediante la division del
trabajo, tanto en sentido jerarquico (vertical) como funcional (horizontal), para obtener funciones

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

Esta teoria es de suma de importancia porque resalta la esencia de la administracion como
ciencia, enfocada en la estructura organizacional formal ya que la division del trabajo y la
especializacion son cruciales por que subrayan una vision racional y mecanicista de la
organizacion. Ademas, esta perspectiva es fundamental en los inicios, sentando las bases para

comprender futuras complejidades de la comunicacion.
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2.3.2. Teoria de la administracién

Segun Almanza Jiménez et al. (2018), Frederick Taylor desarroll6 cuatro principios
fundamentales para la administracion cientifica. Estos principios, que buscaron una revolucion 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 preparacion: seleccion de los trabajadores de acuerdo con sus aptitudes y
habilidades para producir mas 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 ejecucion: distribuir las atribuciones y responsabilidades para que la

ejecucion del trabajo sea disciplinada.” (p. 6)

La perspectiva de Taylor subraya la importancia de la productividad como eje central
para la administracién y la resolucién de conflictos laborales dentro de una organizacion, esta
siguiente vision mecanicista busca alinear los intereses de obreros y patrones mediante el
aumento de la produccion, y es una parte fundamental en el desarrollo inicial de las teorias

administrativas ya que aun resuena en la busqueda de eficiencia organizacional.

2.3.3. Teoria Humanista

Segun Peir6 (2025) la Teoria 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 realizacién y productividad de los empleados,

siendo una clave para el éxito y buen clima organizacional.



28

La perspectiva de este autor subraya la relevancia de un ambiente laboral positivo y las
buenas relaciones entre los empleados esto va mas alla del rendimiento individual, enfatizando
que la motivacion y satisfaccion derivadas de estas interacciones son fundamentales para la

productividad y el éxito de cualquier organizacion.

2.3.4. Teoria de sistemas

Segun Sanchez Cappetta (2024), la Teoria General de los Sistemas, desarrollada por
Ludwig con Bertalanffy ha influido considerablemente en el ambito empresarial, su estudio
permite a los lideres 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 aplicacion de la Teoria General de los Sistemas es crucial
en la gestion actual, ya que su enfoque en soluciones integrales no solamente optimiza la
eficiencia y adaptacidn, sino que también crea un gran clima organizacional mas colaborativo,

esencial para la productividad y el desarrollo de la organizacion.

LibreTexts (2022) sefiala que Katz y Kahn introdujeron el enfoque de sistemas abiertos
en el analisis de comportamiento organizacional, teniendo en cuenta a las organizaciones como
sistemas dindmicos que se relacionan con su entorno a través de procesos ciclicos de entrada,
renovacion, salida y retroalimentacion, este modelo destaca la necesidad de establecer metas a

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

La relevancia de este enfoque radica en su capacidad para entender la organizacién como
un todo interconectado con su entorno y también al centrarse en la supervivencia a largo plazo y

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

cambiantes.

Desde una perspectiva investigativa , las teorias administrativas describen distintas fases
de pensamiento organizacional , en conjunto , configuran un enfoque multidimensional de la
gestion , 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 dindmicos estas corrientes
se articulan en la practica para responder a las crecientes complejidades del contexto

organizacional.

1.4.Relacion entre la comunicacion y clima organizacional

Pinzdn (2019) menciona que, un entorno laboral innovador, la retroalimentacién
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

organizacion.

Este planteamiento resalta la importancia de la comunicacion como un elemento
transversal que permite a las organizaciones adaptarse y evolucionar a través de la
retroalimentacion constante, y no solo esperando la mejora sobre la toma de decisiones, sino
que fortaleciendo el vinculo entre los miembros de la organizacion para generar un clima
organizacional mas colaborativo y resiliente. En este sentido, la comunicacion no debe
entenderse Unicamente como un medio para transmitir informacién, sino como una

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

Ponce-Ponce y Gdmez-Garcia (2021) evidenciaron que la comunicacion abierta mejora la
satisfaccion, impulsando el rendimiento, similar al 83% satisfecho en Chonepac por buena

comunicacion.

En esta investigacion, se evidencié una influencia positiva entre los factores estudiados y
el rendimiento laboral, donde los resultados sugieren que, al mejorar los indicadores clave
mencionados, se potenciara el desempefio dentro de la organizacién, facilitando asi el logro de

los objetivos establecidos.

Quaranta (2017) sostiene que, la comunicacion efectiva, con factores lingistico, y
empaticos, es importante para el éxito de equipos. Genera sinergia positiva, cooperacion y
cohesion, elementos vitales para fortalecer el clima organizacional. Por estas razones, se
considera que invertir en fortalecer la comunicacion 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 comunicacion

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

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

Esto afecta la cooperacidn y eficiencia, poniendo en riesgo la sostenibilidad y
competitividad de las organizaciones. De acuerdo con la revision de la literatura, la
comunicacion organizacional es un factor importante en la construccion 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. Motivacion laboral

Segun Macias y Vanga (2021) “La motivacion 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 motivacién 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 pertenenciay el
entusiasmo refuercen el vinculo del personal con la organizacion, promoviendo un mayor

compromiso.

1.4.4. Rol del liderazgo en la gestion comunicacional

Ramirez-Herrero et al. (2024) destacan el liderazgo como fuerza motriz en la evolucion
organizacional, trabajando en sinergia con la comunicacion. Los lideres, influenciados por su

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

El liderazgo es clave para el crecimiento organizacional, colaborando con la
comunicacion para facilitar la adaptacion. Los lideres, influenciados por su generacion, adoptan

estilos alineados con sus valores y experiencias.

Pedraja et al. (2020) sustenta que el liderazgo es un proceso vigoroso ya que, mediante
comunicacion objetiva, moviliza al equipo hacia sus metas. Sefialan que esta funcion es
relacionada a un enfoque social y tactico que fortalecer clima laboral y promueve la cohesion

dentro de la organizacion (p.4-5).

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

esencial que, apalancado en la comunicacion efectiva, no solamente se guia hacia objetivos, sino
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que también ha evolucionado. Su adaptacion a entornos complejos y su capacidad para generar
un clima organizacional satisfactorio mediante una comunicacion 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 comunicacion

Las barreras son factores que limitan, deforman u obstaculizan la comunicacion, dentro
de algunos problemas se encuentran los; rangos, estado de animo, idioma, semantica, usuarios,

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

Tomando en cuenta, esta definicién podemos decir que las barreras de comunicacion 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 Caracteristicas Recomendaciones

-Usar lenguaje simple y

Se presenta por el significado distinto espontaneo.
Semantica de las palabras entre el emisor y -Confirmar con el receptor
receptor. los puntos centrales del

mensaje.
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Tipos de barreras

Caracteristicas

Recomendaciones

Psicologicas

Fisiolégicas

Fisica

Se observan reacciones emocionales,
verglienza, enojo, defensa,
experiencias, conocimientos, estados de
animo, factores mentales,
temperamentos, interpretacién bueno o
malo del mensaje que impiden o
bloguean la comprensién o aceptacion

de ideas ajenas.

se presentan por defectos fisicos de las
personas que afectan sus sentidos para
lograr una adecuada comunicacién,
como deficiencias o impedimentos para

oir, ver, hablar.

Son las circunstancias que se presentan
en el medio ambiente y que impiden
una buena comunicacién, como el
ruido, la iluminacién, la distancia y
fallas o deficiencias en los medios que
se utilizan para trasmitir el mensaje
(teléfono, micréfono, fallas de internet

o sefal), o mala acustica del lugar.

-Tratar de conocer al
receptor.
-Enviar informacion
adecuada y a la altura de las
experiencias conocimientos
del receptor.
-Las experiencias vividas o

expectativas.

-Mejora la vision o audicién
de los mensajes.
-Apoyar medicamente al

empleado en cuestion.

-Eliminar el ruido.
-Aumentar la claridad y
fortaleza del mensaje.

-La presentacion, actitud, o

gesticulares.




34

Tipos de barreras Caracteristicas Recomendaciones

Se presentan por deficiencias de la

-Mejorar la planeacién y la
organizacion, operacion, planeacién,

organizacion.
supuestos no aclarados, distorsiones

-Aplicar técnicas de solucién
semanticas, expresion deficiente,

de problemas.
perdida de la transmision y mala

-Usar retroalimentacion.
retencion o planeacion o por defectuosa

-Dar seguimiento a la

Administrativas operacion de los sistemas o equipos,

comunicacion.
también se presentan por actitudes del

-Usar simbolos, sencillos y
personal, como ocultar informacién,

multiplicidad de canales.
acciones congratularse por los jefes y

-Controlar las emociones.
no dar la debida importancia a las

-Controlar la cantidad y
ordenes e instrucciones, para evitar

calidad de la informacion.
castigos y muchas otras causas.

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

1.6. Estrategias de intervencion para mejorar la comunicacién

Pacheco et al. (2020) mencionan que "las organizaciones deben establecer estrategias
especificas, determinadas en funcion del tiempo, espacio y objetivos a cumplir”. Estas acciones,
aplicadas al personal, influyen directamente en la conducta, desemperio laboral. Por ello, es
imprescindible evaluar de forma constante variables como la comunicacion, el liderazgo, la
motivacion y la capacidad de adaptacion a los cambios del entorno a través de la cohesién

grupal.

1.6.1. Modelos de retroalimentacién y canales efectivos

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

organizacional depende de la mejora continua de la comunicacion interna y de la adaptacion de
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la organizacidn al entorno. Por su parte Aguirre (2025) destaca que “Las micro, pequefias y
medianas empresas del sector de servicios pueden implementar diversas estrategias para mejorar
el clima laboral a través de la comunicacion, la motivacién, la colaboracién, el liderazgo y el
reconocimiento” p.3. Al igual que Fierro (2020), define que “los cambios realizados en la
organizacion es importante establecer medidas claves de éxito que son indispensables para

sostener el cambio” p.16.

1.7.Tendencias actuales sobre la comunicacién y clima organizacional

Para fortalecer la comunicacion organizacional, los lideres deben fomentar un
intercambio de informacién transparente impulsando una comunicacion bidireccional que valore
la escucha activa de los colaboradores y se ofrezca retroalimentacion constructiva que mantenga
un flujo constante de informacion sobre objetivos, plazos y presupuestos (Orddiiez-Aguirre et al.,

2024).

De esta manera, se garantiza que tanto lideres como empleados participen activamente en
la toma de decisiones y en la mejora del desempefio organizacional. Asimismo, los lideres no
solo dirigen y motivan a sus equipos, sino que también creando confianza y cohesidn a través de
una comunicacion efectiva fortaleciendo un enfoque que concede mejorar el clima laboral,

potenciar la inteligencia emocional y aumentar la satisfaccion del equipo.

Desde una perspectiva mas dindmica, Silva (2024) retoma la Teoria del Campo de Kurt
Lewin para explicar como el comportamiento del trabajador se encuentra determinado por la
interaccidn 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 ldgica, una comunicacién organizacional clara, participativa puede constituirse
en una herramienta protectora frente a dichos riesgos, permitiendo una mejor adaptacion del

individuo, mayor claridad en la distribucién de roles.

Mientras Bernardo (2011) advierte sobre las graves implicaciones de no abordar dichos
riesgos, Silva (2024) profundiza en el papel mediador de la comunicacién como fuerza de
equilibrio en el campo organizacional. En otras palabras, el modo en que circula la informacion
dentro de una organizacion no solo condiciona la eficacia operativa, sino también la salud mental

y el vinculo entre los sujetos.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2010) establece que un entorno de trabajo
saludable contribuye a una organizacion prdspera, dado que la salud de la empresa y la del

empleado estan estrechamente vinculadas.

Por esta razén, un entorno laboral saludable no solo favorece la salud fisica 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 inversion 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 comunicacion, motivacién, colaboracion, liderazgo y reconocimiento. Por ejemplo,
el uso de canales comunicativos abiertos permite a los empleados expresar inquietudes,
fomentando un ambiente mas colaborativo (Flores y Ramirez, 2021, como se citd en Aguirre,

2025, p. 87).

Este estudio respalda el testimonio que la comunicacion, motivacion, liderazgo,

colaboracidon y reconocimiento son cruciales para un clima laboral positivo y hay que
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priorizarlos en empresas de servicios mejora significativamente la satisfaccion, el desempefio y

el compromiso de los empleados.

3. Marco metodoldgico

3.1. Enfoque metodoldgico de investigacion

Este estudio tiene un enfoque de investigacion 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 Hernandez y
Mendoza (2014) hacen referencia que la investigacion mixta es aquel proceso sistematico,
empirico y critico que integra la recoleccion y analisis de los datos cualitativos y cuantitativos,

destacando la articulacion interpretativa en los resultados.

Por un lado, el enfoque cualitativo permitié comprender las percepciones, experiencias y
significados que los colaboradores del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza otorgan a la
comunicacion y al clima organizacional, posibilitando el analisis de las interacciones en su
ambiente natural y una interpretacion contextualizada de la realidad desde la perspectiva de las
investigadoras. Asi mismo, el enfoque cuantitativo facilitard recolectaron datos a través de
instrumentos estructurados que permitieron obtener informacion medible, expresada en
frecuencias y porcentajes, lo cual facilito el andlisis estadistico descriptivo de las variables

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

3.2. Tipo de estudio

La investigacion es de tipo descriptivo, ya que permite describir las dindmicas
comunicativas que emergen en el contexto real del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, asi como

analizar como los efectos de comunicacion influyen en el clima organizacional.
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En el componente cualitativo, el estudio incorpora caracteristicas de tipo
fenomenologico, se basa en comprender las vivencias y percepciones de los sujetos, explorando
coémo interpretan su realidad. Asimismo, se presentan elementos etnograficos mediante el
contacto directo con los colaboradores y la observacion sistematica 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 traves de sus relatos, articulando la observacién del ambiente natural con la

descripcion de los procesos comunicacionales dentro de la organizacion.

3.3. Sujetos, poblacion y muestra

Para la investigacion se tom6 como objeto de estudio al Hotel Wyndham Manta Sail
Plaza, es un hotel cinco estrellas méas 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 existia 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 mas importantes de la region, 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 atencién

bilingle.



39

El Hotel Wyndham Manta Sail Plaza posee alrededor de 105 colaboradores, que forman
parte de 4 areas; administracion, alojamiento, ventas, alimentos y bebidas, para la muestra se
tomd en cuenta a 20 colaboradores, seleccionados de distintas areas, con los cargos de
supervisores, capitanes, jefes, que puedan aportar con distintas perspectivas en cuanto funciones,
niveles jerarquicos y experiencias relacionadas con la comunicacion 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 comunicacion entre las
distintas areas los efectos positivos o negativos en la comunicacion en torno al clima

organizacional.

La seleccion de los participantes se realizé mediante un muestreo intencional y por
conveniencia, priorizando la disponibilidad, la experiencia laboral en la organizacion y la
pertinencia de sus aportes para comprender en profundidad el fenémeno investigado, se toman en

cuenta criterios de exclusion e inclusion.
3.4.Criterios

3.4.1. Criterios de inclusién

-Ser colaborador activo de la organizacion.

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

organizacional).
-Estar vinculado en cualquiera de las areas o departamentos de la organizacion.

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

-Trabajadores con menos de seis meses de antigiiedad en la organizacion.

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

informacion.

-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 revision bibliografica en relacion con las variables relacionada con los
efectos de la comunicacion y clima organizacional, por la cual se toma en cuenta la percepcion
de los colaboradores y dindmicas psicosociales en el entorno laboral dentro del hotel, esto
accedid a la construccion de los antecedentes, planteamiento del problema, objetivos,
justificacidn , marco tedrico, y en base a los objetivos se seleccionaron los instrumentos a aplicar
en la muestra de la poblacion escogida del objeto de estudio; siendo pertinentes se entregé un
documento al Jefe de Talento Humano del hotel, para obtener la aprobacién y continuar con el

desarrollo de nuestro presente proyecto de investigacion.

-Elaboracién de la guia para la entrevista estructurada que seria realizada mediante la plataforma

de Google Forms.

-Elaboracidn de la guia para grupos focales y bitacora de observacion.

-Se realizo una socializacion con el jefe de Talento Humano, mencionando que necesitariamos el

apoyo para la recoleccion de datos para nuestra investigacion.
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-Acercamiento a los colaboradores escogidos para la socializacion de la investigacion.

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

participantes para la recoleccion de los datos.

-Ejecucion de las entrevistas estructuradas, grupos focales y observacion por bitacoras.

-Triangulacion de la informacion obtenida en las entrevistas semiestructuradas, grupos focales y

bitdcora de observacion.

-ldentificacion de categorias y patrones relacionados con resultados positivos, negativos o

neutros.

-Interpretacion y de resultados de las entrevistas, grupos focales y bitacoras de observacion.

-Realizar la matriz del Plan de intervencién como propuesta.

-Elaboracion del informe de devolucion de resultados a la organizacion.

3.6. OPERALIZACION DE VARIABLES

3.6.1. Definicion conceptual y operacional de las variables

-Variable Independiente: Efectos de la comunicacion.

-Variable Dependiente: Clima organizacional.

Posteriormente, se muestra en la tabla 2 y 3 los cuadros de operalizacion 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 tedricas de cada variable, mas la dimension, indicador,
escala, tipo. En el siguiente punto se describen los métodos, técnicas e instrumentos a utilizar

para la obtencion de informacion pertinente segun el cuadro de operalizacion.



Tabla 2

Cuadro de operalizacion de la variable independiente Efectos de la Comunicacion
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Variable Definicion tedrica Dimension Indicador Escala Tipo
Tipos y Estilos de ., . .
posy - Comunicacion formal, informal, . Cualitativa
comunicacion . . Ordinal ,
- horizontal, vertical. Preguntas: 1, 2,3,4.
percibidos
Percepcion de la veracidad y
. transparencia de la informacion
Calidad y recib?da
Efectividad de la ' Ordinal Cualitativa
Comunicacion Percepcion de si la comunicacion es Preguntas: 5, 6, 7.
Proceso interactivo y Percibida suficignte ara realizar el trabajo
dindmico de intercambio ; q pe Joy
de mensajes que influye omar decisiones.
directamente en el
Efectos de la rendimiento, la
comunicacion roductivida{d la Identificacion de barreras que
P Idad y 1a dificulten la comunicacion.
construccion de vinculos,
es estratégico para el . ,
Zlima or ar?izaciponal Incidencia de las Experiencias sobre como las barreras
g ' afectan la comprension o fluidez de . Cualitativa
Barreras Ordinal

Comunicacionales

la informacion.

Percepcion de las estrategias actuales
0 necesidades para superar las
barreras.

Preguntas: 8, 9, 10.




Tabla 3

Cuadro de operalizacion variable dependiente clima organizacional
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Variable Definicion tedrica Dimensién Indicador Escala Tipo
Percepcion de como la comunicacién
influye en el entusiasmo y
compromiso con las tareas.
Influencia en la Experiencias donde la comunicacién -
L ) L . Cualitativa
Motivacion ha incrementado o disminuido la Ordinal )
L Preguntas: 11, 12,13.
Laboral motivacion.
La cualidad o propiedad - ,
. Percepcion de como el
del ambiente . . .
o reconocimiento comunicado influye
organizacional que T
. . en la motivacion.
perciben o experimentan - ; L
: Percepcion de como la comunicacion
Clima los m|_emk_)ros de la fomenta la unidad y el trabajo en
organizacional organizacion y que equipo
g influye en su quipo.
comportamiento, L s
e . Experiencias de comunicacion que I
manifestandose en Influencia en la L . Cualitativa
., fortalecen o debilitan el Ordinal .
factores como la Cohesion Grupal . Preguntas: 14 y 15.
S . compafierismo y el apoyo mutuo.
motivacion, la cohesion.
Percepcion de como la comunicacién
interna contribuye a un ambiente de
colaboracion.
. Percepcidn de la claridad y
Influencia en la . . 2 I
- consistencia en la comunicacion de . Cualitativa
Percepcion del Ordinal

Liderazgo

los lideres.

Preguntas: 16, 17 y 18.



Influencia en el
Sentido de
Pertenencia

Percepcidn de cdmo la comunicacion
de los lideres influye en la confianza
y la direccion del equipo.

Experiencias sobre la apertura de los
lideres para escuchar y responder a
inquietudes.

Percepcidn de cémo la comunicacion
del lider impacta en la inspiracion y
guia de los colaboradores.
Percepcion de como la comunicacién
interna influye en la identificacion
con la organizacién y sus valores.

Experiencias de comunicacion que
generan un sentimiento de valoracion
e inclusion.

Ordinal

Cualitativa
Pregunta: 19.

44
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3.7.Descripcion de métodos, técnicas e instrumentos

Para llevar a cabo la recoleccion de datos en esta investigacion de enfoque mixto, se
dio a conocer el proposito del estudio mediante la presentacion 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 participacién como parte de
la muestra de la investigacion. En este se indico el nombre del proyecto, los nombres de las
autoras, el objetivo del estudio y una breve descripcion de los temas abordados en la
entrevista y en los tres grupos focales, asi como el propésito y el tiempo estimado para cada
proceso de recoleccion de informacion. Posteriormente, se explicaron por escrito las
consideraciones éticas, sefialando que toda la informacion proporcionada seria utilizada con
respeto y confidencialidad, garantizando un espacio de confianza que permitié a los

participantes expresarse de manera libre y sin sesgos.

Instrumentos a utilizar en la recoleccién de datos

o Entrevista estructurada:

Las entrevistas estructuradas se fundamentan en una guia de preguntas previamente
definidas, cuyo contenido y orden deben respetarse rigurosamente, garantizando
uniformidad en la recoleccion de datos y reduciendo sesgos (Hernandez-Sampieri et

al., 2014).
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Se recolect6 informacion mediante entrevistas estructuradas aplicadas a una muestra
de 20 colaboradores seleccionados de diferentes areas del Hotel Wyndham Manta Sail
Plaza. Este instrumento permitié explorar en profundidad las percepciones y
experiencias relacionadas con la comunicacion organizacional, el liderazgo, la

motivacion, la cohesion grupal y el sentido de pertenencia.

Grupos focales:

Hamui-Sutton y Varela-Ruiz (2013) sefialan que los grupos focales son una técnica
cualitativa que permite explorar percepciones y experiencias mediante la interaccion

grupal.

Mediante grupos focales se buscé fomentar la discusion colectiva y captar las
dindmicas grupales de comunicacion. Esta técnica facilito la recoleccion de
consensos, matices sobre sobre como los procesos comunicativos influyeron en el

clima organizacional y el bienestar psicosocial del colaborador.

Bitacora de observacion:

La bitcora de observacion es un instrumento de registro sistematico que facilita
documentar de manera cronoldgica experiencias, actividades y reflexiones surgidas
durante el proceso de evaluacion o formacion, permitiendo el analisis y seguimiento

del aprendizaje (Barrios Castafieda, Ruiz & Gonzalez Guerrero, 2012).

Mediante la bitacora de observacion se registraron las interacciones y los flujos de
comunicacion dentro del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza. Este instrumento
permitié documentar los datos obtenidos en los tres grupos focales, proporcionando
una vision contextual y directa de las practicas comunicativas cotidianas dentro del

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

El tratamiento de los datos se realizé desde un enfoque metodoldgico mixto, integrado

procedimientos cualitativos y cuantitativos.

En el componente cualitativo, se empled un método narrativo descriptivo que permitid
analizar las experiencias de los colaboradores y comprender, desde una perspectiva
fenomenoldgica, como percibieron los procesos comunicativos y su incidencia en el clima
organizacional. Con este fin, se realizo el andlisis de la informacion recolectada, se revisaron
las hojas de respuestas y las transcripciones con el fin de analizar los efectos de la
comunicacion en el clima laboral. En el componente cuantitativo, se analizaron las hojas de
respuestas mediante estadistica descriptiva, organizando los datos en porcentajes para

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

3.9.Validez de la investigacion

La validez y confiabilidad de la investigacion 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 investigacion. Los resultados se aseguraron
a través de la triangulacion de metodos (entrevista estructurada, grupos focales y bitacora de

observacion).

Esta estrategia de triangulacion permitid contrastar las distintas perspectivas
referentes a la comunicacion y el clima organizacional. Ademas, se aplic6 la verificacion por
parte de los participantes de la organizacion Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, al presentar
los resultados preliminares a los colaboradores, lo que ayudé a validar las interpretaciones y a

garantizar que el analisis refleje con precision sus experiencias.
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3.10. Manejo de datos

En cuanto al manejo de los datos pertinentes de la fase de recoleccidn, estos fueron
proporcionados a través de las entrevistas realizadas por medio de la plataforma Google
Forms, la cual facilité un documento en Excel con la correspondiente tabulacion y graficos
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 recoleccién
de informacidn, la cual posteriormente fue transcrita por las investigadoras para realizar el

respectivo analisis.

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 biticora de observacion se
manejaron de manera confidencial y se utilizaron exclusivamente para el analisis de la

investigacion.

3.11. Consideraciones éticas

El proposito de esta investigacion se orientd 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 participacion y la confidencialidad de la
informacion de cada participante, garantizando su voluntariedad, anonimato y el derecho a

retirarse del estudio en cualquier momento sin represalias.

La investigacién se adherira a los principios éticos que rigen la Asociacion Americana
de Psicologia y la Declaracién de Helsinki (World Medical Association, 2013), priorizando
los derechos humanos y la confidencialidad de la informacién de los 38 colaboradores que

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

Entrevistas estructuradas

En el presente capitulo se desarrollé el analisis de los resultados de la investigacion, la
cual se ejecutd bajo un enfoque mixto. En este apartado se presentaron los hallazgos
correspondientes al componente cualitativo, el cual permitié comprender en profundidad las
percepciones, experiencias y significados que los colaboradores atribuyeron a los procesos de
comunicacion dentro de la organizacion. Por su parte, el componente cuantitativo posibilitd
organizar las respuestas en porcentajes, facilitando la identificacion de tendencias
relacionadas con el clima organizacional. Para la recoleccion de la informacion se utiliz6 una
entrevista estructurada aplicada mediante Google Forms, disefiada por las investigadoras con

rigor metodoldgico y pertinencia temética.

El analisis se centro en la interpretacion de los relatos proporcionados por los
participantes, identificando patrones, categorias emergentes y aspectos relevantes que
permitieron explicar como la comunicacion influyo en la construccion 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 como la dinamica comunicacional impacté el ambiente laboral.

Asimismo, se presentd una descripcion sociodemografica basica de los participantes

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



Tabla 4

Datos sociodemograficos

Frecuencia Frecuencia Relativa
Grupos

Absoluta (FI) (FR)

Género Masculino 70%

14
. 30%
Femenino 6
] Frecuencia
Frecuencia )
Grupos Relativa
Absoluta (FI)

(FR)
Total 20 100%
Edad 20 - 29 afios 5 25%

30 - 39 afios 10 50%

40 - 49 afios 3 15%

50 — 59 afios 1 5%

60 afios 0 mas 1 5%
Total 20 100%
Estado Civil Soltero(a) 9 45%
Casado (a) 7 35%

Uniodn 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 instruccién Primaria 1 5%
Secundaria 5 25%



Tercer nivel 14 70%

Total 20 100%
Experiencia Laboral 1-3 aflos 9 45%
3-6 afos 6 30%
6-9 afios 5 25%
Total 20 100%
Cargo Actual ) )
Operativo Técnico 4 20%
Supervision 8 40%
] Frecuencia
Frecuencia )
Grupos Relativa
Absoluta (FI)
(FR)
Coordinacion 5 25%
Jefatura 2 10%
Gerencial 1 5%
Total 20 100%
Tipo de contrato Indefinido 12 60%
Fijo 8 40%
Total 20 100%

Nota: Esta tabla muestra datos especificos de los colaboradores, que fue Gtil para la seleccion en las
entrevistas.
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Figura 1

Sexo de los colaboradores

Sexo
20 respuestas

@ Masculino
@ Femenino

Nota: Este grafico muestra el contraste entre los sujetos que se tomaron como muestra, identificando el sexo de los
colaboradores seleccionados.

Figura 2

Edades de los colaboradores

Edad

20 respuestas

2 (10%:2 (10%)

1(5%) 1 (5%) 1(5%) 1(5%) 1 (5%) 1 (5%) 1(8%) 1 (5%) 1(5%) 1(5%) 1 (5%) 1(5%) 1 (5%)

24 27 32 34 anos 38 43 48 53

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

Estado civil de los colaboradores

Estado civil

20 respuestas

@ Soltero (a)

@ Casado (a)
@ Divorciado (a)
® Viudo (a)

@ Union Libre

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

Figura 4

Nacionalidad de los colaboradores

Nacionalidad
20 respuestas

2 (10%)

Ecuador Ecuatoriana Ecuatoriano Nigeria Venezuela ecuatoriana ecuatoriano

Nota: Este grafico de barras muestra la nacionalidad de cada participante.
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Elaborado por: Candy Intriago Z, Salomé Macias M.
Figura 5

Profesién de los colaboradores

Profesién

20 respuestas

1 (5%) 1 (5%)1 (5%)1 (5%) 1.(5%)1 (5%) 1 (5%)1 (5%) 1 (5%) 1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)

0
Ingeniera en contabilid... Bachiller ING Comercial Lavanderia bachillerato
Ciencias Ing. Sistemas Lic en contabilidad

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

Tiempo dentro de la Empresa

20 respuestas

2 (10%) 2 (10%)

1 (5%) 1(5%) 1(5%) 1 (5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%) 1 (5%) 1 (5%) 1(5%) 1 (5%)

.8 Afios 2 afios, 7 meses 4 afios 9 meses 8 afios
15 meses 3 anos 4 gfios 9 afos

Nota: Este gréafico de barras representa el tiempo de cada colaborador en la empresa, contemplando los criterios de
exclusion e inclusion.
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Figura 7

Cargo de los colaboradores en la empresa

Cargo en la Empresa

20 respuestas

1(9%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (9% )1 (5%)1 (5%) 1(5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)1 (5%)

0
. Supervisor Coordinador Gerente de Controloria  Jefe de Talento Hum... Supervisora
Chef de partida Coordinadora de Cos...  Jefe (Supervisor de... Supervisor A&B TE...

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

Elaborado por: Candy Intriago Z, Salomé Macias M.

Figura 8

Tipo de contrato del colaborador

Tipo de contrato

20 respuestas

8
-
6 (35%)
5
4 (25%)
2
1 (5%) 1 (5%) 1 (5%)

0

................................... FIJO Fijo Indefinido  Plazo Fijo fijo

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

Los datos sociodemograficos permitieron analizar las percepciones de distintos
colaboradores, con un rango de edad entre los 24 y 53 afios, con distintos niveles de

profesion, tiempo de permanencia en la empresa, los distintos cargos, lo cual enriquecio la
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investigacion al incorporar con las varias experiencias en cuanto los efectos de la
comunicacion y el clima organizacional.

Los colaboradores jovenes, 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
sociodemogréficos permitié entender como la comunicacion fluy6 de manera distinta segun
la percepcion y experiencia del colaborador.

Figura 9

Tipos y estilos de comunicacion percibidos

1. ¢ Como describiria la forma en que se comunican los mensajes dentro del area donde usted

labora?
@ Totalmente ineficiente
@ Ineficiente
Ni eficiente/ ni ineficiente
@ Eficiente
@ Totalmente eficiente
V @® De acuerdo

20 respuestas
Nota: Este gréafico representa la interaccién entre los colaboradores, con respecto a la comunicacion de los mensajes
dentro de las distintas areas del hotel.

Los resultados evidenciaron una percepcion mayoritariamente positiva sobre la
comunicacion interna, ya que el 70% de los colaboradores (45% eficiente, 15% de acuerdo y
10% totalmente de acuerdo) valoré la forma en que se transmitieron los mensajes como
adecuada dentro de su area de trabajo. Este resultado indic6 que, para la mayoria, la
comunicacion facilité el desarrollo de las actividades laborales.

Por otro lado, el 20% se mantuvo en una posicion neutral, lo que reflejo que la

informacion llegd, pero no siempre con la claridad o consistencia esperada. En contraste, un
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10% percibi6 la comunicacion como totalmente ineficiente, lo que evidencio la existencia de
dificultades puntuales en la claridad y efectividad de los mensajes. En conjunto, los
resultados sugirieron que, aunque la comunicacion funciond de manera adecuada para la
mayoria de los colaboradores, persistieron oportunidades de mejora para fortalecer la claridad
y coherencia comunicacional dentro de la organizacion.

Figura 10

Tipos y estilos de comunicacion percibidos

2. ;Qué tipo de comunicacion percibe con mayor frecuencia: formal, informal, vertical, horizontal?
¢Por qué?
1/20 respuestas correctas

v Formal 13 (65%)

V' Informal 6 (30%)

v Vertical 6 (30%)

v Harizontal

De acuerdo

Nota: Este gréafico de barras muestra el tipo de comunicacién que se percibe con mayor frecuencia en las distintas
areas del hotel.

El grafico mostré que la comunicacion formal predominé en la organizacién (65%), lo
que coincidid con las percepciones de los colaboradores, quienes sefialaron el uso frecuente de

correos, reportes y registros escritos.

Asimismo, un 30% identificé comunicacion informal y otro 30% percibié un flujo
comunicacional vertical, lo que indicé una dependencia de la jerarquia para la toma de
decisiones. En contraste, solo un 10% reconocié comunicacion horizontal, evidenciando una

interaccion limitada entre colaboradores del mismo nivel. En conjunto, los resultados
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sugirieron que, aunque la comunicacion formal favorecio el orden y el control, la estructura

vertical esté restringio la fluidez y la autonomia entre areas.

Figura 11

Tipos y estilos de comunicacion percibidos

3. ¢Qué vias de comunicacion ha utilizado en el hotel con mayor frecuencia para informar sobre

reuniones, actividades, talleres. (correos, mensajeria, carteleras)? ¢ Los considera eficaces?

0/20 respuestas correctas

v Correos

v Mensajeria

v Carteleras

v Via whatsapp

De acuerdo

1 (5%)

-0 (0%)

—3 (15%)

Nota: Este gréafico representa las vias de comunicacion mas utilizadas entre los departamentos administrativos del

hotel.

Los resultados mostraron que los correos electrénicos fueron la via de comunicacion

mas utilizada (50%), seguidos de WhatsApp (45%), lo que evidenci6 una combinacién de

canales formales y digitales para informar sobre reuniones y actividades.

En contraste, la mensajeria interna presentd un uso minimo (5%) y las carteleras no

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

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

que los medios utilizados facilitaron la difusion de informacion, aunque existieron

oportunidades de mejora en la optimizacion de los canales internos.

10 (50%)
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Figura 12

Tipos y estilos de comunicacién percibidos

4. ;Considera que los canales de comunicacion permiten un intercambio claro y fluido de

informacion?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: Este grafico muestra una tendencia positiva y neutra en cuanto los canales de comunicacion.

Los resultados mostraron que el 80% de los colaboradores (60% de acuerdo y 20%
totalmente de acuerdo) percibieron que los canales de comunicacion permitieron un
intercambio claro y fluido de informacion. Esté tendencia evidencid que los procesos
comunicacionales contribuyeron positivamente al clima organizacional. Asimismo, las
experiencias de los colaboradores sefialaron que el uso de correos electronicos, WhatsApp y
reuniones favorecio la coordinacion y el respaldo de la informacion. Sin embargo, el 20%
restante manifestd que, en algunas ocasiones, los mensajes no fueron claros ni veraces, lo que

generd confusion y reprocesos.
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Figura 13

Calidad y efectividad de la comunicacion

5. ;Qué tan veraz y transparente considera que es la informacion que recibe en la organizacion?
20 respuestas

@ Totalmente falsa
@® Falsa
Ni falsa/ ni veraz
® Veraz
@ Totalmente veraz
@ De acuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo

Nota: Este gréafico representa la experiencia de los colaboradores, cuanto a la veracidad de la informacion que se
maneja entre las areas administrativas.

Se evidencid que el 65% de los colaboradores (50% veraz y 15% totalmente veraz)
percibieron la informacion como veraz y confiable dentro de la organizacion. Este resultado
mostré que, en términos generales, la comunicacion fue integra y atribuyo6 positivamente al
clima laboral.

No obstante, el 35% restante reflejé percepciones menos favorables (15% ni falsa ni
veraz, 10% de acuerdo y porcentajes menores en categorias negativas), lo que propuso que,
en algunos casos, la informacion no fue honesta o requirié confirmacién. Las respuestas de
los colaboradores respaldaron esta percepcion al sefialar que, aunque la informacion salié ser

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

Calidad y efectividad de la comunicacién

6. ;Siente que la informacion que se le comunica es suficiente para realizar el trabajo y tomar

decisiones?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: Este gréafico representa la percepcion y experiencia de los colaboradores en cuanto la informacion que tiene
para la toma de decisiones.

Se evidencié que el 60% de los trabajadores (40% de acuerdo y 20% totalmente
de acuerdo) interpretaron que la informacion fue suficiente para llevar a cabo sus
funciones y tomar decisiones. Este resultado sefial6 que, en términos generales, la
comunicacion apoyo el desempefio laboral y los procesos operativos.

Pese a ello, el 40% restante reflejo percepciones menos favorables (35% ni de
acuerdo ni en desacuerdo y 5% totalmente en desacuerdo), lo que evidencio6 que, en
ciertas situaciones, la informacion no se transmitié de manera oportuna. Las percepciones
de los colaboradores confirmaron que la falta de detalle, los filtros jerarquicos y los
retrasos en la comunicacion dificultaron la toma de decisiones y la planificacion,

afectando parcialmente la fluidez del trabajo.
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Figura 15

Calidad y efectividad de la comunicacién

7. ¢Ha experimentado situaciones donde la falta de claridad en la comunicacion haya afectado el

desempenio de su trabajo?
19 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: Esta grafica muestra la experiencia del colaborador en situaciones donde la falta de claridad en la
comunicacion ha afectado el desempefio laboral.

Se evidencié 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 comunicacion afect6 su desempefio laboral. Este hallazgo confirmé que las
deficiencias comunicacionales incidieron de manera directa en la ejecucion de tareas y en la
eficiencia de los procesos.

Por otro lado, el 31,7% restante mostr6 percepciones menos criticas, lo que indicé que
el impacto de la comunicacion no fue uniforme entre los colaboradores. Las percepciones
confirmaron que la informacién incompleta y los cambios no comunicados oportunamente

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

Barreras comunicacionales

8. ;Qué factores cree que dificultan la comunicacion en la organizacion?
0/20 respuestas correctas

v Falta de claridad en los men...
v Problemas en los canales de...
v Barreras jerarquicas 8 (40%)
v Ruido o distracciones en el e...
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

Nota: Este grafico de barras representa los factores que mayormente dificultan la comunicacion bajo la experiencia de
los colaboradores.

Los resultados evidenciaron que las barreras jerarquicas y la falta de claridad en los
mensajes fueron los principales factores que dificultaron la comunicacion en la organizacion,
agrupando el 70% de las respuestas. Asimismo, el 25% sefialé problemas en los canales de
comunicacion, mientras que un 10% identifico interferencias del entorno. Las percepciones
de los colaboradores confirmaron que estos factores generaron reprocesos, retrasos y

dificultades en la planificacion, afectando la fluidez del trabajo y el clima organizacional.
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Figura 17

Barreras comunicacionales

9. ;Considera que existe respeto, colaboracion, apoyo entre compafieros y autoridades superiores?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni es un desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: Este gréafico la tendencia de las barreras comunicacional en la cohesion grupal entre los colaboradores.

Se evidencid que el 60% (40% de acuerdo y 20% totalmente de acuerdo) de los
colaboradores percibio la existencia de respeto, colaboracion y apoyo, lo que mostro el
predominio de una comunicacion horizontal y respetuosa en varios equipos de trabajo. Estas
percepciones positivas se asociaron a un liderazgo operativo y al sentido de pertenencia.

Aun asi, el 40% (25% neutral y 15% en desacuerdo) indic6 que existieron diferencias
entre areas y falta de empatia, lo que reflejé percepciones negativas en cuanto al clima

organizacional.
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Figura 18

Barreras comunicacionales

10. ¢Ha tenido alguna experiencia en las que estas barreras hayan afectado la comprension o la

fluidez de la informacion?
19 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

~

Nota: Este gréafico representa las experiencias de los colaboradores, en cuanto las barreras mencionadas en la figura
16.

Se evidencid que un 73,7% de los colaboradores experimento barreras
comunicacionales que afectaron la comprension y fluidez de la informacién, lo cual se
identifico en una comunicacion fragmentada, reactiva y mayormente vertical. En cuanto a las
experiencias, mencionaron que existieron fallas en la transmision de interturnos, uso
inadecuado de los canales o distorsiones en los mensajes, lo que afecto la calidad y
efectividad comunicacional. Estas barreras impactaron negativamente en el clima
organizacional, generando estrés y conflictos operativos.

Asimismo, se evidencid una afectacion directa en la motivacién laboral y la cohesion
grupal, representada por un 26,3%, el cual indico 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 motivacion laboral

11. En su experiencia, ¢ Influye la comunicacion (o su ausencia) en la motivacion y compromiso con

el trabajo?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: Este grafico muestra las experiencias positivas y negativas de los colaboradores, con respecto a la motivacion
laboral.

Mediante la triangulacion de resultados se evidencio que el 70% de los colaboradores
(35% de acuerdo y 35% totalmente de acuerdo) percibié que la comunicacion influyd
directamente en la motivacion y el compromiso laboral, lo que confirmé un impacto positivo
en el clima organizacional. Este resultado reflejé que una comunicacion clara, oportuna y
asertiva fortalecio el trabajo en equipo, el liderazgo y el cumplimiento de metas.

Sin embargo, el 30% restante (25% neutral y 5% totalmente en desacuerdo) menciono
experiencias negativas asociadas a fallas comunicacionales, como desorganizacion, estrés,

retrasos en los pagos y desmotivacion.



67

Figura 20

Influencia en la motivacion laboral

12. ;Considera que una buena comunicacion mejora la motivacion y desempefio de los

colaboradores? ;Por qué?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Y

Nota: Este gréafico representa la percepcion de los colaboradores en cuanto la buena comunicacion y el desempefio.

Los resultados evidenciaron que el 80% de los colaboradores (55% totalmente de
acuerdo y 25% de acuerdo) considero gue una buena comunicacion mejoro la motivacion y el
desempefio laboral, reflejando una percepcion ampliamente positiva sobre su impacto en el
clima organizacional. Estos porcentajes al destacar que una comunicacion clara'y
participativa permitié realizar trabajos méas exactos, fomento la interaccion y genero que el
colaborador se sintiera valorado.

Mientras que el 20% restante (10% en desacuerdo y 10% totalmente en desacuerdo)
mostré una percepcion negativa, asociada a experiencias limitantes en cuanto a la efectividad

comunicacional.
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Analisis: Influencia en la motivacién laboral

13. ¢ Podria compartir algan ejemplo donde la comunicacién haya incrementado o
disminuido la motivacion laboral?

Las 20 respuestas evidenciaron que predomina una percepcion positiva de la
comunicacion cuando es clara, oportuna y acompafiada de reconocimiento, debido a que
fortalecié la motivacion, compromiso y eficiencia en el trabajo individual o grupal. Los
colaboradores destacan que las reuniones periddicas, la retroalimentacion 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,
omision de informacion entre turnos y falta de coordinacion interdepartamental, 1o ha generado

desconfianza, malentendidos y desmotivacion.

Figura 21

Influencia en la cohesion grupal

14. ;De qué manera la comunicacion fomenta la cohesidn y coordinacién entre los miembros del

equipo?
0/20 respuestas correctas

v Promoviendo el trabajo en e..._ 1(5%)

No favoreciendo la resolucion...|—0 (0%)
v Fortaleciendo la confianza y... 2 (10%)
v Mejorando la coordinacién d= 2 (10%)
Mejora la coordinacion de tare... 8 (40%)
Promueve el trabajo en equipo... 7 (35%)
Fortalece la confianza y el sent... 3 (15%)

Totalmente de acuerdo 2 (10%)

De acuerdo 1 (5%)

0 2 4 6 8

Nota: Esta gréafica representa la percepcion de los colaboradores en cuanto la cohesion y coordinacion.

Se evidencid una percepcién mayormente positiva acerca del rol de la comunicacion
sobre la cohesion grupal, ya que mas del 75% de las respuestas del grafico se concentraron en
opiniones relacionadas con la mejora de la coordinacion 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 comunicacion directa y constante permitio asignar
tareas, resolver problemas con mayor rapidez y alcanzar objetivos comunes mediante un clima
arménico. Sin embargo, la percepcion de algunos colaboradores se resume en que la falta de
una comunicaciéon asertiva puede generar desorganizacion y hostilidad en el equipo,

constituyendo percepciones negativas aisladas.

Analisis: Influencia en la cohesién grupal
15. ¢ Podria mencionar una situacion en la que la comunicacion haya generado mayor
integracion o, por el contrario, conflictos dentro del grupo?

Se identifico mediante las respuestas que la comunicacion generé mayor integracion
cuando fue planificada, oportuna y participativa, es decir, cuando se desarroll6 a través de
reuniones, capacitaciones, integraciones institucionales y actividades colectivas, donde se
fortalecid la colaboracion entre los equipos, promoviendo una comunicacion positiva. En este
sentido, los colaboradores destacaron que el uso de distintos canales formales e informales
entre areas permitio coordinar adecuadamente las tareas.

No obstante, también se evidenciaron experiencias negativas asociadas a la falta de
comunicacion entre turnos, en las cuales sefialaron la omision de informacion en
determinadas ocasiones, asi como estilos comunicacionales poco claros que provocaron

conflictos, malentendidos y deterioro del clima laboral.



Figura 22

Influencia en la percepcion del liderazgo

16. ;Como describiria la claridad y consistencia de los mensajes que transmiten los lideres del
area?

0/20 respuestas correctas

{ o aeres comunice < [ ¢ -
forma clara los objetivos y exp...
‘ Los men5§jes de los lideres son L2 (10%)
incomprensibles y adaptados a...
N L? informacidn transmitida por 4 (20%)
los lideres es coherente y no g...

v Los lideres mantienen una

o 8 (40%)
comunicacién constante y opor...

De acuerdo —2 (10%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —1 (5%)

0 2 4 6 8

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

Se evidenciaron percepciones positivas en cuanto a la claridad y consistencia de los
mensajes transmitidos por los lideres, ya que alrededor del 90% de las respuestas destacaron
que los lideres utilizaron reuniones, lenguaje sencillo y canales formales como el correo
electronico, mensajes via WhatsApp, radios o comunicacion verbal, lo que permitié coordinar
los procesos. En este sentido, se identificd que una comunicacion directa y operativa facilito
la alineacion del equipo.

No obstante, un 10% representd percepciones negativas o mixtas relacionadas con
inconsistencias ocasionales, cambios de version y falta de constancia en algunos lideres, lo

que generd molestia y confusién en la ejecucion de las tareas.
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Figura 23

Influencia en la percepcion del liderazgo

17. ¢ Usted se siente comodo(a) acercandose a los lideres del drea con ideas, dudas o

preocupaciones que se presentan dentro del hotel?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: La siguiente grafica muestra la percepcion y experiencia de los colaboradores al acercarse a los lideres con
dudas o preocupaciones.

Se evidencid una predominancia del 90% de los colaboradores en cuanto a la
existencia de una comunicacion ascendente y bidireccional, en la cual manifestaron sentirse
comodos al acercarse a sus lideres. Estas percepciones positivas demostraron una alta calidad
y efectividad comunicacional, caracterizada por la apertura, confianza, retroalimentacion y
acceso directo a los superiores, lo que facilito la resolucién de conflictos y la toma de
decisiones.

En contraste, el 10% mantuvo una postura neutral o negativa, mencionando
incomodidad, falta de retroalimentacion constante o limitaciones administrativas, lo que
evidencio 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 percepcion de la cohesion grupal

18. ¢Ha tenido alguna experiencia de comunicacién que le haya hecho sentir valorado(a) o

incluido(a) dentro de la organizacion?
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

@ De acuerdo
‘ @ Totalmente de acuerdo

Nota: Esta grafica muestra la experiencia y percepcion en cuanto la cohesion grupal y la motivacion interna de cada
colaborador.

Se evidencio que el 80% de los colaboradores (45% totalmente de acuerdo y 35% de
acuerdo) habia vivido experiencias comunicativas que les hicieron sentir valorados e incluidos,
lo que confirmo la existencia de una comunicacion efectiva, caracterizada por escucha activa,
autorizacion oportuna y reconocimiento tanto puablico como individual.

Tomando en cuenta las experiencias de los colaboradores, se identifico que la
comunicacion contribuy6 al sentido de pertenencia al reforzar los valores de la organizacion.
No obstante, el 20% menciond la existencia de falta de atencion o respuestas poco constantes,
evidenciando brechas comunicacionales que pudieron debilitar la percepcion de inclusion entre

los colaboradores.
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Figura 25
Influencia en el sentido de pertenencia

19. ;Considera que todos los trabajadores tienen las mismas oportunidades de ser escuchados por
las autoridades de la organizacién?

20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nota: Esta grafica representa la percepcion de los colaboradores en cuanto el sentido de pertenencia.

Se evidencid una percepcion fragmentada sobre la equidad en la comunicacion, ya
que solo el 35% considerd que todos tenian las mismas oportunidades de ser escuchados, lo

que reflejé una comunicacion predominantemente vertical y jerarquica.

El 65% de los colaboradores se mostro neutral o negativo, al mencionar la existencia
de ambiguedad y dependencia de canales formales (jefe inmediato), lo que indic6 una
comunicacion condicionada por los protocolos. Ademas, se identifico la presencia de
favoritismos y filtros jerarquicos que limitaron la participacion, afectando la calidad y
efectividad de la comunicacién. Estos aspectos impactaron la motivacion, el sentido de

justicia y la cohesion grupal entre distintas areas, 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 &reas; mantenimiento, cocina, alimentos y bebidas. La
aplicacion de esta técnica se ejecutd bajo una planificacion previa, que permitio estructurar

adecuadamente las sesiones y orientar la discusion mediante seis preguntas abiertas,
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disefiadas en funcion de las dos variables centrales del estudio: efectos de la comunicacion y
clima organizacional, con el fin de recoger percepciones y experiencias relacionadas con la

dinamica comunicacional y el ambiente laboral.

1.- ¢ Podria compartir un ejemplo en el que la forma de comunicarse entre

comparieros o jefes haya ayudado o haya complicado su trabajo?

Las respuestas de los participantes de las tres areas mantenimiento, cocina y alimentos
y bebidas reflejaron que la comunicacion es clara y oportuna, ya que facilité la coordinacion
y la anticipacion de tareas dentro de la organizacion. Los colaboradores destacaron que
“nuestro jefe inmediato nos comunicé de manera rapida e inmediata para que el equipo pueda
tomar acciones y poder subir la produccion”, y refieren que “he recibido el acompafamiento
hasta finalizar dicha tarea, es decir hay un trabajo en conjunto”, evidenciando que un flujo

informativo eficiente fortalece la colaboracion, la motivacién y la cohesién grupal.

A su vez, los colaboradores sefialaron que la falta de comunicacion o informacion
tardia genera retrasos, estres y afecta la percepcion del liderazgo, mencionando que deben
buscar acuerdos a varias aprobaciones o que surgen atrasos por descoordinacion. Sumando a
ello, indican que la disponibilidad de canales y herramientas tecnolégicas, como WhatsApp
en algunas computadoras, influyé en la rapidez y efectividad de la comunicacién dentro de la

organizacion.

2. ¢ Qué cree que podria hacerse para que la comunicacion dentro del hotel sea

mas clara y efectiva para todos?

A partir de los aportes recogidos en los tres grupos focales, se evidencid que los
participantes reconocieron la necesidad de fortalecer la comunicacion 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” facilitd la organizacion de las actividades y disminuyo los errores

operativos.

Asimismo, sefialaron que el uso adecuado de herramientas y canales definidos
permitio una respuesta mas rapida, resaltando que “las radios son la herramienta
fundamental” y que es importante que “todas las areas cuenten con un medio de
comunicacion inmediato”. Los participantes también indicaron que recibir informacion clara
y unificada por parte de los lideres influyo directamente en el desempefo, ya que “tener

procesos claros y una sola via oficial de comunicacion” evito confusiones.

En ultima instancia, enfatizaron que generar espacios de dialogo y fortalecer el
compafierismo contribuyd 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 podria mejorarse para que la comunicacion entre las diferentes areas del

hotel sea més fluida y participativa?

Desde los aportes expresados por los colaboradores, se reflejé que los participantes
consideran necesario fortalecer la comunicacion interdepartamental mediante espacios que

promuevan una mayor interaccion, empatia y conocimiento mutuo entre areas.

Con frecuencia, se indicaron que actividades de integracion y pausas activas
contribuyeron al acercamiento entre compafieros, destacando que “todo el hotel funciona
como un solo equipo”, lo que refleja una idea comtn. Ademas, se esta sugiriendo que
reuniones breves entre departamentos favorecen la coordinacion y el entendimiento mutuo.
Como se menciono en la propuesta “al contratar a un nuevo empleado, enseguida se sienta

involucrado como un equipo cohesionado”.

También se esta sefialando que la empatia y el conocimiento del rol de cada area son

fundamentales, como se destaco en “deberia haber espacios donde podamos aportar ideas sin
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ser juzgados”. Por ultimo, se planted que la mejora de la conectividad, como “que nos
permitan tener mejor conectividad a través de nuestros celulares”, contribuye a una

comunicacion mas agil y efectiva.

4. ; Qué acciones, estrategias o cambios cree que serian mas Utiles o necesarios

para superar las barreras y mejorar la comunicacién en la organizacion?

Se evidencid en las tres areas; mantenimiento, cocina, alimentos y bebidas, que existe
la necesidad de fortalecer la comunicacion mediante capacitaciones, estandarizacion de
procesos destacando que el colaborador “x” refiere “capacitar a los colaboradores en temas de
como comunicar efectivamente” permitird reducir errores y ahorrar tiempo. Asi mismo, los
participantes indicaron que, aunque exista una comunicacion constante siguen persistiendo
barreras relacionadas con la continuidad de la informacion 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 identifico la importancia de reuniones periodicas interdepartamentales, al
considerar que “tener reuniones mensuales ayudaria a identificar problemas y mejorar
procesos”. Desde una perspectiva etnografica, también existe la necesidad de generar un

ambiente laboral més comunicativo, promoviendo la confianza y evitando estilos autoritarios.
5. ¢De qué manera la comunicacion influye en el clima laboral dentro del hotel?

Mediante el analisis se identifico que la comunicacion influye de manera positiva en
las 3 areas escogidas para la muestra, indicando un buen clima laboral, al narrar que existe
coordinacion de tareas, claridad de procesos y reduccién de tensiones operativas, ya que
“cuando la informacioén fluye bien, hay menos estrés y menos confusiones”. L0oS 18
participantes coincidieron en que una comunicacion constante haciendo que los

colaboradores “se sientan valorados y parte del éxito” de la organizacion. Aun asi, se



77

reconoce que cuando la informacion es tardia o incompleta se genera desorganizacion,

especialmente en situaciones de atencion al cliente.

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

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

Se evidencid distintas percepciones acerca de las condiciones de trabajo,
predominando una valoracion positiva cuando existen horarios flexibles, buen liderazgo y
compaferismos, ya que “los horarios son favorables y se ajustan bien a las
responsabilidades”, también refieren que “hay un buen lider que nos motiva y nos incentiva
avanzar”. Sin embargo, también hubo percepciones y experiencias negativas que estan
especialmente relacionada a la fata de recursos, retrasos en pagos, sobrecarga laboral y
ausencia de compensacion por horas extras, sefialando 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 relacion al objetivo general “Analizar como los procesos de comunicacion
influyen en la percepcion y construccion del clima organizacional desde la
perspectiva de los colaboradores”, se concluye que los procesos de comunicacion
influyen de manera directa en la percepcion y construccion 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 percepcion positiva de la comunicacion en los
departamentos (45% la considera eficiente, 15% esta de acuerdo, y el 10% totalmente
de acuerdo. No obstante, el 20% mantiene una postura neutral y el 10% percibe la

comunicacién como ineficiente debido a la existencia d debilidades comunicacionales
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que llegan a afectar parcialmente el clima organizacional, especialmente en los
términos de retroalimentacion y participacion, confirmando que la comunicacion es
parte del eje central en la experiencia de cada colaborador.

En cuanto el primer objetivo especifico “Explorar los tipos de comunicacion que
predominan dentro de la organizacién, segln la percepcion de sus colaboradores”,
los resultados correspondientes a las preguntas “1,2,3 y 4” se logr6 explorar que el
tipo de comunicacion que predomina en la organizacién es la formal, identificada por
el 65% de los colaboradores, asociada principalmente al uso frecuente de correos
electronicos y canales institucionales. Asi mismo, un 30% reconoce la presencia de
comunicacion informal y un 30% la percibe vertical, lo que indica una marcada
dependencia de la jerarquia para la transmision de informacion y la toma de
decisiones. En contraste, el 10% identific6 una comunicacion horizontal, lo que
evidencia una limitada interaccion entre colaboradores del mismo nivel jerarquico.
En suma, el segundo objetivo especifico “Identificar las percepciones del personal
sobre la calidad, efectividad e impacto de la comunicacion en el clima
organizacional”, 10s resultados se sustentan en las preguntas “5, 6 y 7" se logro
identificar que el 70% de los colaboradores percibe que la informacion recibida es
adecuada para el desarrollo de sus funciones laborales. Sin embargo, el 20%
mantiene una postura neutral, lo que indica, aunque la comunicacion llega, no siempre
presenta la claridad o consistencia necesarias, por su parte, el 10% percibe la
comunicacion como ineficiente. Segun estos resultados se evidencia que, aunque la
comunicacion cumple la funcion basica en la mayoria de los casos, persisten areas de
mejora relacionadas con la claridad del mensaje, la coherencia comunicacional y la

retroalimentacion, las cuales inciden en la percepcion del clima organizacional.
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Para concluir, el tercer objetivo especifico “Evaluar como la comunicacion incide en
factores del clima organizacional como la motivacion, la cohesién grupal, liderazgo y
el sentido de pertenencia ”, entre los resultados de las preguntas “11-19” se logrd
evaluar que la comunicacion organizacional que incide significativamente en los
factores del clima laboral. EI 70% de los colaboradores sefiala que una comunicacion
clara y oportuna fortalece la motivacion y el compromiso con las tareas asignadas. No
obstante, la predominancia de la comunicacion vertical, percibida por el 30%, limita
la cohesidn grupal, mientras que la baja presencia de comunicacion horizontal,
representada por el 10%, afecta la colaboracion entre pares y el sentido de
pertenencia. En relacion, con el liderazgo, los colaboradores manifestaron que
“cuando la comunicacidn de los lideres es clara y accesible se fortalece la confianza y
la guia del equipo”, influyendo positivamente en el clima laboral, sin embargo, las
barreras comunicacionales identificadas por una minoria refleja que una
comunicacion deficiente puede debilitar la motivacion, el trabajo en equipo y la

identificacion con la organizacion.

6. Recomendaciones

1.

Implementar estrategias de comunicacién bidireccional ya que va a fomentar un
intercambio de informacidn transparente. Mediante buzones fisicos o digitales o
encuestas internas que puedan receptar de manera anénima las observaciones del
colaborador, donde los lideres valoren la retroalimentacidn positiva para que se
construya un mejor clima laboral.

Fortalecer el liderazgo para una gestion comunicacional efectiva, mediante talleres
sobre los distintos estilos de liderazgo y comunicacion asertiva para el crecimiento
organizacional y facilitar la adaptacion en los casos de los colaboradores recién

incorporados en el hotel.
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3. Mejorar el clima organizacion a través de la motivacion y el reconocimiento, para
obtener una comunicacion eficaz que permita priorizar las necesidades de los
colaboradores y reforzar valores y objetivos organizacionales. Mediante incentivos no
monetarios (felicitaciones publicas, menciones internas, programas de reconocimiento
al desemperio), lo que influye directamente en la motivacion y el compromiso en
equipo.

4. Considerar el impacto en la salud mental, la mala comunicacion 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
prevencion del estrés laboral, evaluaciones periddicas de riesgos psicosociales,
espacios de apoyo psicoldgico u acompafiamiento organizacional promoviendo un
clima laboral saludable a través de politicas internas.

7. Propuesta de intervencion

Tabla 5:

Propuesta

Titulo de la propuesta:

Programa de intervencion comunicacional para el fortalecimiento del clima organizacional en
el Hotel Wyndham Manta Sail Plaza.

Descripcion de la propuesta:

La propuesta se fundamenta en los resultados de la investigacion mixta desarrollada en el
Hotel Wyndham Manta Sail Plaza, donde se identificaron barreras comunicacionales
vinculadas con la jerarquia, la claridad de los mensajes y la limitada comunicacion
horizontal. Frente a ello, se plantea un programa de intervencion de seis meses orientado a
fortalecer los procesos comunicacionales mediante acciones planificadas y ejecutables. Su
implementacion busca fortalecer la interaccion entre los colaboradores, potenciar el liderazgo

comunicacional y contribuir a un clima organizacional mas participativo y saludable.

Objetivo general
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Fortalecer la comunicacion organizacional del Hotel Wyndham Manta Sail Plaza mediante
un programa de intervencion comunicacional que contribuya a la mejora del clima

organizacional en un 100% , en periodo de doce meses.

Obijetivos especificos

eOptimizar la claridad y coherencia de los mensajes internos mediante la implementacion de
protocolos estandarizados de comunicacidn y capacitaciones, logrando que al menos el 80%
del personal perciba mejoras en la comprension de la informacion en un periodo de seis

meses.

e Mitigar en un 15 % la percepcidn de barreras comunicacionales asociadas a la estructura
jerérquica, a través de la implementacion de espacios formales de retroalimentacion

bidireccional durante los doce meses de intervencion.

e Incrementar un 60% la percepcion sobre la comunicacién horizontal efectiva entre
colaboradores del mismo nivel jerarquico, mediante la creacion de reuniones

interdepartamentales y dindmicas colaborativas en un periodo de los doce meses.

e Fortalecer las habilidades comunicacionales de los lideres mediante talleres formativos y
seguimiento mensual, logrando que al menos el 85% del personal evalle positivamente la

claridad y accesibilidad comunicativa de sus superiores al finalizar el programa.

e Incrementar en un 15% los niveles de motivacion laboral y sentido de pertenencia
institucional, medidos a través de encuestas comparativas antes y después de la intervencién,

en un periodo de doce meses.

Actividad Descripcion Responsables Tiempos de  Resultados
gjecucion esperados

Diagnostico Identificacion de Departamento Un mes Reconocimiento de

comunicacional percepciones, de Talento barreras

inicial dificultades y Humano comunicacionales
necesidades de prioritarias.

comunicacion del

trabajador.
Estructuracién de los Talento Mes 1 Mayor orden y
procesos Humano / claridad en la

comunicacionales Jefaturas



Espacios de dialogo

por areas

Talleres de
comunicacion

asertiva

Fortalecimiento del
liderazgo

comunicacional

Optimizaciéon del uso

de canales digitales

Estrategias de
reconocimiento

comunicacional

Evaluacién final del

programa

Definiciony
socializacion de
los canales
formales de
comunicacién

interna

Implementacion de
reuniones breves
para promover la
comunicacion
bidireccional
Capacitacion en
habilidades
comunicacionales,
empatia y manejo
de conflictos
Entrenamiento a
lideres en
retroalimentacion
claray
motivacional

Uso adecuado y
estandarizado de
correos y
mensajeria

institucional

Analisis del
impacto de la
intervencién en la
comunicacién y el

clima laboral

Jefes de area / Meses 2y 3
Supervisores
Talento Meses 2y 3
Humano /
Psicblogo
organizacional
Gerencia / Meses 3y 4
Talento
Humano
Area Meses 4y 5
Administrativa

Meses4y5
Talento Mes 6
Humano
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transmision de la

informacion

Incremento de la
participacion y la

escucha activa

Mejora en la
calidad de las
interacciones

laborales

Liderazgos més
cercanos y

efectivos

Reduccién de
distorsiones y

reprocesos

Aumento de la
motivacion y el
compromiso
Evidencia de
mejora en el clima

organizacional
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Nota: En esta tabla se presenta la propuesta de intervencion que se ha planteado de acorde a los resultados en la
investigacion. Elaborado por: Candy Intriago Z, Salomé Macias M.
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FORMATO DE VALIDACION DE LA FICHA DE LOS CALABORADORES DEL HOTEL
WYNDHAM MANTA SAIL PLAZA AND CONVENTION CENTER, 2025.

I. DATOS DE IDENTIFICACION DEL EXPERTO

Nombre completo: Zoilo Maria Alovo Vésquez
Profesion: Psicdlogo Clinico

Grado ocodémico: Mogister

ARos de experiencio: 15 ofos

Comreo electronico: zoio. olovo@uleom.edu.ec
Institucion: ULEAM

Nombre compieto: ikrael Mayo Porro

Profesion: Doctor en Psicologio

Grodo acodémico: Magister, Doctor

ARos de experiencio: 20 onos

Correo electrénico: isroel. mayo@uleom.edu.ec
Institucion: ULEAM

Nombre completo: Vielka de los Mercedes Polomeque Guilem
Profesion: Abogoda

Grodo ocadémico: Magister

Anos de experiencio: 15 ofios

Correo elecirdnico: 1306096221 @uleam.edu.ec

Institucion: ULEAM

Il. INFORMACION GENERAL DE LA INVESTIGACION
Titulo de la Investigacién: Andiisis de los Efectos de la Comunicacion en el
Clima Organizocional, Hotel Wyndham Manta Sail Plozo, 2025.
Objetivo general:
Analizor como los procesos de comunicacién influyen en la percepcion y
construccidn del clima de organizacional desde lo perspectiva de los
colaoboradores,
Objetivos especificos:
- Identificor los tipos de comunicacion que predominan dentro de la
organizacion,
- segUn lo percepcion de sus colaboradores.
- Exploror los percepciones del personal sobre la calidad, efectividad e
impocio de la
- comunicacién en el cima organizacional.
- Analizor cémo la comunicacién incide en factores del cima
orgenizacionol como la
mofivacién, lo cohesion grupal, iderazgo y el sentido de pertinencia.
Pobloclbn objelivo: Coloboradores de las dislintas dreas y departamentos de
la organizacién, que abarcan tanto a supervisores Como Q operarios.
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3.1 VALORACION GENERAL DE LA FICHA

Escolo de voloracion tipo Likert (1 o 5):

Atributo

Descripcién

Suficiencia

$Evoiia el instrumento todos los
cspectos relevontes del temo que se
pretende medi?

96

$AbOrCa el instrumento uno ompla
QOMa do posibles respuestos?

25 inCluyen suficientes items poro
oblener unc medida preciso y confioble
de lo vorioble o conceplo que se
pretende med?

Cloridad

2E516n 103 items del instrumento
redoctodos de monera cloro, concisay
comprensble?

45 utiizon 16rminos precisos y
especificos que no generen
ombigbedades o confusiones?

¢los ifems del instrumento son fGciles de
interprelor y responder?

Coherencic

$Existe una Idgica interno entre los items
delinstrumento?

¢los items del instrumento estén
relocionodos entre sl y con el objetivo
generol del instrumento?

¢El crden en que se presenton los ilems
del instrumento es adecuodo?

Relevancio

¢los items del instrumento son relevontes
pora el contexto en el que se aplicoard ol
Irstrumento?

£L03 fems del iInsrumento son relevontes
pora el grupo de personos ol que se
opicar el imhumento?

pora el objelivo general del
Inshumento?

¢Los tems del Instrumento son refevontes |

—



AAVALORACION FOR ITEM DE LA NCMA

Estimodo Experto: Lo ol oot gus o gerie e v o prar

Hem del instrumento. e oncides sl las respustion ablenidas em o ra con
Io que requiere lo Investigacibn, Forn el o oo

i

. e

relerencio el objetivo general de lo et 4r g o ":

de volorocion

Pot favor, registré lo siguiente en lo cosiia conetnorgante o«
valorocion pora codo flem.

Registro:

1= toloimente en desocuerdo
2 = En desacverdo

3 = Porcioimente de acuerdo
4 = De ocverdo

5 = fotolmente de acuerdo
Agradecemos enormemente su tiempo y coloboracion en este
importante proyecto. Su parficipacion es esenciol pora gorontzor o
calidad y validez del instrumento.

No.
ftem

3 - Orden del dem

arte mer od

« Prec hion

o [1-Claridad

,\ B+ Redaccién

"

Vil

Estado Civil (Soltero/o, Cosado/a, Divorciodo/a.
Viudo/a, Unién Libre)

ur [ pt

3T

Tiempo denfro de la empresa (3, 6, 9 meses, mas
de 1 ofio)

n

”n

Corgo, Instruccién, Profesion

Nocionaclidod

“

Correo Elecirénico

Departomento

wo| »® o n

Tipo de Contrato

Sl B
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Declsién finol del experto; (Aplicobley/ No Ao

Observaciones)
Firma del juez experto:
Fecha: 06 de Oclubre del 2025

o~
cob

/V\\

Dr. Israel Mayo Parra

AR A%

Psl. Clin. Zolla Alava

uthe 27

Abg. Vielka Palomeque

‘e | AiC IR Oler

"
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GUIA DE ENTREVISTA

Tema: “Analisis de los efectos de la comunicacion en el clima organizacional del Hotel
Wyndham Manta Sail Plaza and Convention Center, 2025"

Dio: Intriago Zambrano Candy Margarita, Macias Mera Evelyn Salomeé.

Solicito que las presentes preguntas sean revisadas con detenimiento a fin de verificar
su pertinencia y clandad. La validacion por parte de una profesional resulta importante
para asegurar el rigor ¥ la calidad academica del instrumento.

Este procedimiento constituye una etapa fundamental dentro del desarrollo
metodologico de nuestra tesis.

Seccion 1: Tipos y estilos de comunicacion percibidos

Variable: Efectos de la comunicacion
Dimension: Tipos v Estilos de comunicacion percibidos

PREGUNTAS S | NO | SUGERENCIA

i Como describiria la forma en gue se comunican los mensajes | X
deniro del area donde usted colabora?

i Qué tipo de comunicacion percibe con mayor frecuencia: X
formal, informal, vertical, horizontal, descendente, ascendente
u otra? ; Por queé?

i Qué vias de comunicacion ha utilizado en el hotel con mayor | X
frecuencia para informar sobre reuniones, actividades, talleres.
{correns, mensajeria, carteleras)? ; Los considera eficaces?

i Considera que los canales de comunicacion permiten un X
intercambio claro v fluido de informacion?

Seccion 2: Calidad v efectividad de la comunicacion

Variabhle: Efectos de la comunicacion
Dimension: Calidad v Efectividad de la Comunicacion Percibida

i Qué tan veraz y transparente considera que es la informacion | X
que recibe en la organizacion?

i Siente que la informacion que se le comunica es suficiente X
para realizar el trabajo v tomar decisiones?

i Ha experimentado situaciones donde la falta de claridad enla | X
comunicacion hayva afectado el desempeinio de su trabajo?

Seccion 3: Barreras comunicacionales

Variable: Efectos de la comunicacion
Dimension: Incidencia de las Barreras Comunicacionales

i Qué factores cree que dificultan la comunicacion en la X
organizacion?

;Considera que existe respeto, colaboracion, apoyo entre X
companeros y autoridades superiores?

i Ha tenido alguna experiencia en las que estas barreras hayan X
afectado la comprension o la fluidez de la informacion?

Variable: Clima organizacional
Dimension: Influencia en la Motivacion Laboral

En su experiencia, jcomo influye la comunicacion (o su
ausencia) en su motivacion v compromiso con €l trabajo?




s Considera que una buena comunicacion mejora la motivacion
L
v desempeiio de los colaboradores? ; Por gué?

;Podria compartir algin ejemplo donde la comunicacion haya
incrementado o disminuido la motivacion laboral?

Dimension: Influencia en la Cohesion Grupal

;De qué manera la comunicacion fomenta la cohesion y
coordinacion entre los miembros del equipo?

;Podria mencionar una situacion en la que la comunicacian
haya generado mayor integracion o, por el contrario, conflictos
dentro del grupo?

Dimension: Influencia en la Percepeion del Liderazeo

i Como describiria la clandad v consistencia de los mensajes
que transmiten los lideres del area?

i Usted se siente comodo{a) acercandose a los lideres del drea
con ideas, dudas o preccupaciones que se presentan dentro del
hotel?

Dimension: Influencia en el Sentido de Pertenencia

;Ha tenido alguna experiencia de comunicacion que le haya
hecho sentir valorado(a) o incluido(a) dentro de la
organizacion?

;Considera que todos los trabajadores tienen las mismas
oportunidades de ser escuchados por las autoridades de la
organizacion?

Cierre: Muchas gracias por el tiempo v las respuestas gue nos ha brindado. Su opinidn es
muy valiosa para comprender mejor como la comunicacion en el clima organizacional. Antes
de finalizar, ; hay alglin comentario adicional que desee compartir acerca de la comunicacion

0 del ambiente oreanizacional que no hayvamos tratado?
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GUIA PARA GRUPOS FOCALES

Titulo del estudio:

“Analziz de los efectos de la comumcacion en el clima orgamzacional”™

Tipo de instrumento:
Guiz para grupos focales.

Objetive del instrumento:

101

Explorar de manera colectiva las percepciones. experiencias y propuestas de los
colaboradores sobre la comunicacion v su mfluencia en el clima laboral dentro del Hotel

Wyndham Manta Sail Plaza and Convention Center.

Seccion 1: Tipos v estilos de comunicacion percibidos

Variable: Efectos de la comunicacion

Dimension: Tipos v Estilos de commumnicacion percibidos

PEEGUNTAS

WO

SUGEFENCIA

;Podria compartir un ejemplo en el que la forma de
comunicarse entre compafieros o jefes haya ayudado o haya
complicado su trabajo?

;Que cree que podria hacerse para que la comunicacion dentro
del hotel sea mas clara v efectiva para todos?

Seccion 2: Barreras comunicacionales

Variable: Efectos de la comumicacion
Dimension: Incidencia de las bameras comunicacionales

;Queé podria mejorarse para que la comunicacion entre las
diferentes areas del hotel sea mas fluida v participativa?

4. ;Que acciones, esirategias o cambios cree que serian mas
utiles o necesarios para superar las barreras v mejorar la
comunicacion en la oreanizacion?

Seccion 3: Comunicacion v clima laboral

Variable: Clima organizacional
Dimension: Influencia en la motivacion v cohesion grupal

;De gue manera la comunicacion intema mfluye en el clima
laboral dentro del hotel?

Seccion 4: Condiciones de trabajo v percepcion del clima

Variable: Clima orgamzacional
Dimension: Sentido de pertenencia v condiciones de trabajo

;Usted considerz que las condiciones de trabajo (horarios,
recursos, Infraestructuras) contribuyen 2 un clima laboral
positivo o negative? ;Por gue?




EBITACORA DE OBSERVACION

Titulo de la investizacion: _
“Analiziz de los efactos de la comuricacion en el clima orgamizacional”™

Tipo de invtromento:
Bitacora cualitativa de observacion participente

Objetive:

Begistrar da mamera descriptiva & mismpretativa las expresiones, actitades, interacciones v
comportaniento: obsarvado: durante [2s entreviztas ¥ grapes focale:, vinculado: com las
variahbles efacies de la comunicacion y clima orgamnizacional

Datos Generalas

Facha:

Hora:

Tipo de i Jorupo Focal

Actividad:

Participantes:

Observadoria:

Ficha de obsareacion por variables y dimensiones

|descriptivas & interpretativas).

Variable Dimenzion Aspecto Ubservado Descripcion
cualitativa del
comportamisnto
o situacion

Tipos yestilos de | Ambiente fisicoy
COMUNCAcKIN disposicion del aspacio
percibidos

Efectos de la

COMUNi Cacion Calidad y Actitud peneral de los

afectividad de La participantes (interes,

COMLINC 3 CKHN disposicion, cansancio,
incomodidiad,
antusiasmio)

Barmaras Lenguape verbal y no

camunicacionalas | verbal {tono devasr,
gestos, posturas,
miradas, silencios,
riss, tension]

Maotivacion laboral | Mivel de participacion =
intaraccion grupal
iquiznies hablan mas,
acuerdas,

Clirma duesacusrdos,

organizacional COopEracion,
nteErrupoionss|
Cohesion grupal Momentos
significativas o
raacciones destacadas
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C%H Ministerio de Salud Publica

= Coordinacien General de Desarrcllo Estratagico en Salud
Direccion Nacional de Investigacidn en Salud

Consentimiento Informado

Titulo: Amdlivis de oy Efecios de fa Comumicacion en el Climg Orgawizacional, en ung
organizacian de Mamnta, 2025

Investigador principal: Candy Margariia Intriago Zambrano

Investigador 1: Evelvn Salomé Macias Mera

Establecimiento: Hotel Wyndham Manta Sail Plaza and Convention Center

Comité de Etica de Investigacion en Seres Homanos: CEISH-ULEAM

Eate estudio tiene comao objetivo analizar la comunicacion v el clima organizacional en el Hotel
Wyndham Manta Sail Plaza v Convention Center, busca comprender como la comunicacion
entre colaboradores influye en el ambiente laboral, considerando factores como motivacidn,
liderazgo v sentido de pertenencia. Tome en cuenta gue su participacion es nelaments
voluntaria, v en caso de presidic su participacion estd en woial libertad, sin embargo se nos debe
informar con antelacibn.

El propisito de este estudio es analizor la relacion entre los procesos de comunicacion v la
percepeion del clima laboral desde la perspectiva de los colaboradores. La informacidn que
usted aporte serd utilizada dnicamente con fines académicos, la mejora organizacional, sin
afectar de nimguna manera su sitwacidn laboral. Los resuliados obtenidos  durante  la
investigacion serdn ulilizados par futuros provectos que pusdan surgir en el futuro.

Para este estudio, se aplicaran entrevistas semiestructuradas, grupos focales, dirgidas a los
colaboradores en espacios privados del hotel, con una duracion aproximada entre 30 a 43
minutos las entrevisias v los prupos focales entre 1 a 2 horas | también se realizarin
observaciones de las interacciones colidianas, registradas de forma andnima en una bitdcora,
debido a que toda la informacion serd grabada v transcrita Gnicamente para fines de analisis, y
luego se eliminarin los registros onginales.

Toda la informacidn recolectada send ratada de manera confidencial, cada una de las respuestas
registradas serdn codificadas v analizadas de forma andnima, evitando cualguier referencia
personal. Ademds, los registros seran almacenados en carpetas digitales encriptadas v
eliminados una vez concluido el andlisis.

Los rigsgos de su participacidn son minimos ¥ se relacionan dnicamente con el tiempo gue
dedicara a la entrevista o grupo focal. Como beneficio, sus aportes contribuirdn o generar
propuestas para mejorar la comunicacion y el clima laboral en la organizacion, foraleciendo la
motivacion, la cohesin v el bienestar de todos los colaboradores.

Su participacion en esie estudio de investipacion es completamente voluniaria. Usted puede
decidic no participar o reticarse del estudio en cualquier momento sin que esto geners
consecuencias negativas. En caso de retirarse, la informacion va recopilada serd eliminada de
inmediato.

Para coalguier inguietud puede comunicarse con la investigadora principal o con la futora
académica, cuyos contacios estardn disponibles en el documento final.
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C
H Ministerio de Salud Publica

T Coordinacion General de Desarrollo Estratégico en Salud
Direccion Macional de Investigacion en Salud

Declaratoria del consentimiento informado

Yo, ., con numens de identidad . . . declaro que he recibido una
e:xplm.atmn detallada por pa:le de los estudiantes de P-uculn;.,:a sobre el propdsito del estudio de
investigacion y de que manera se levara a cabo todo ¢l proceso de evaluacion en el marco del
proyecto titulado: “Andlisis de los Efectos de la Comunicacion en el Clima Organizacional, | en
una orgamizacion de Mania, 20257, Entiendo que mi participacidn serd temporal v que incluye
la aplicacion de entrevistas v grupos focales, realizados en espacios previamente acordados deniro
del hotel, garantizando siempre la confidencialidad de mis datos personales. Tambidn reconozco
haber sido informado sobre los posibles riesgos ¥ beneficios de formar pane del estudio.

En esie sentido, acepio vy comprendo que deniro de la evaluacion se establecerdn los siguienies
LErTTinos:

I. Todo el proceso v la informacidn recopila durante la evaluacion serdn tratados con la
mixima confidencialidad. Mi nombre vo datos personales no serdn divalgados v en
ninguna circunslancia.

2. Reconozeo que tengo ¢l derecho de revocar ese consenlimiento en cualquier momento
sin ninguna penalizacion. 5i decido retirar mi consentimiento, comprendo que cualguier
informacion proporcionada serd eliminada y no se utlizard para ningin  propdsiio
adicional.

3. Estoy al tanto que todo el proceso de evaluacion e investigacion estard supervisado por
wiores docentes de la carrera de Psicologia de la Universidad laica Eloy Alfaro de
Manabi.

4. Confirmo haber recibido informacidn suficiente sobre la naturaleza del estudio, los
procedimientos a realizarse vy los posibles beneficios v riespos de participar én esta
investigacion.

Tomande en consideracion odos los puntos mencionados anteriormente én este documento,
alorgo mi consenlimiento para la participacion de colaboradores del Hotel Wyndham Manta Sail
Plaza v Convetion Cenler. Autorizo ¥ me comprometo, con los esiudiantes de psicologia, para
llevar las intervenciones necesarias v ulilizar la informaciin recopilada dnicamente con fines
académicos en el contexto del estudio mexicano anteriormente.

Candy Margarita Intriago Zambrano Evelyn Salomé Macias Mera
(Investigador Principal) {Imvestigador 1)

Firma del Colaborador



