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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la incidencia de la comunicacion
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de la EMMAP-EP del cantén Sucre.
La importancia radica en que una adecuada comunicacién interna permite mejorar la coordinacion,
el trabajo en equipo y el cumplimiento de los objetivos institucionales. Para el desarrollo de la
investigacion se utilizé un enfoque mixto, combinando los métodos cuantitativos y cualitativos. La
informacién se obtuvo mediante encuesta que se aplicé a los 17 colaboradores de la institucion y
una entrevista dirigida a una funcionaria de la empresa. Ademas, se utilizé el programa estadistico
SPSS para el procesamiento y analisis de los datos obtenidos. Los resultados evidenciaron que
la mayoria de los colaboradores perciben de manera positiva la comunicacién organizacional
dentro de la institucion especialmente en aspectos relacionados con la coordinacion entre
departamentos, el intercambio de informacion y trabajo en equipo. Sin embargo, también se
identificaron oportunidades de mejora en cuanto a la transparencia de ciertas decisiones
institucionales y la apertura de espacios para escuchar sugerencias e inquietudes del personal.
Se concluye que la comunicaciéon organizacional influye de manera directa en el desempefio
laboral de los colaboradores, por lo que resulta fundamental fortalecer los canales de
comunicacion interna para mejorar para mejorar el ambiente laboral y favorecer el cumplimiento

eficiente de los objetivos institucionales.

Palabras Clave: comunicacién organizacional, desempefio laboral, productividad

laboral, retroalimentacion, trabajo en equipo
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Abstract

This research aimed to analyze impact organizational communication on the job
performance of EMMAP-EP employees in the Sucre canton. Its importance lies in the fact
that effective internal communication improves coordination, teamwork, and the
achievement of institutional objectives. A mixed-methods approach was used for the
research, combining quantitative and qualitative methods. Data was collected through a
survey administered to the institution's 17 employees and an interview with one company
official. The SPSS statistical software was used for data processing and analysis. The
results showed that most employees perceive organizational communication within the
institution positively, especially regarding interdepartmental coordination, information
sharing, and teamwork. However, opportunities for improvement were also identified
concerning the transparency of certain institutional decisions and the creation of spaces
for listening to staff suggestions and concerns. It is concluded that organizational
communication directly influences the job performance of employees, making it essential
to strengthen internal communication channels to improve the work environment and

promote the efficient achievement of institutional objectives.

Key words: feedback, job performance, organizational communication, productivity,

teamwork.



1. Introduccion

El presente articulo tiene como propdsito analizar como la comunicaciéon organizacional
incide en la productividad y el desempefio laboral en los colaboradores de la Empresa Publica
Municipal Mancomunada de Agua Potable de los cantones Bolivar, Junin, San Vicente, Sucre y
Tosagua (EMMAP-EP). Para ello, se busca identificar las principales practicas comunicacionales
internas y determinar de qué forma impacta en la motivacion, eficiencia y productividad del

personal.

En Estados Unidos se comenzé a implementar la comunicacién organizacional a
mediados del siglo XIX. Sin embargo, desde tiempos remotos, las personas han sentido el deseo
de compartir informacion, lo que ha impulsado el crecimiento de la comunicaciéon en diversos
entornos. Con el fin de alcanzar sus objetivos declarados, las organizaciones y asociaciones ahora
emplean la comunicacion organizacional como técnica de comunicacion (Yagual, 2023). Desde
esta perspectiva, la evolucion de la comunicacion organizacional demuestra que el intercambio
de informacion ha sido necesario para coordinar las actividades y facilitar la interaccion entre las

personas.

La comunicacion organizacional en las empresas ha tomado una importancia cada vez
mayor, asi como en la vida diaria. Es un proceso que esta en todo tipo de entidades, ya sean
publicas, privadas o sociales. La comunicacion es fundamental en relaciones humanas, ya que se
describe como un intercambio de informacion entre dos o mas personas, en el cual la

retroalimentacién es esencial para alcanzar una compresion mas profunda. (Armas et al., 2020).

La comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual los individuos dentro de
una organizacion se comunican verbal y no verbalmente para coordinar actividades. Cuando las
comunicaciones se difunden a través de canales no oficiales, este proceso, que tiene lugar dentro
de las organizaciones, puede surgir de forma natural o a través de canales establecidos,
incluyendo flujos descendentes, ascendentes y horizontales. Se promueve un ambiente de trabajo
colaborativo y se fortalecen las interacciones entre los distintos niveles jerarquicos cuando estas
formas de comunicacion se gestionan de manera eficaz. Dado que una comunicacioén interna
eficiente tiene un impacto directo en el compromiso, la coordinacién y el rendimiento laboral de
los empleados, es imprescindible comprender y optimizar estas dinamicas de comunicacion
(Perez De La Cruz , 2022).

La comunicacion organizacional reune varias disciplinas de las areas de las ciencias
sociales como la sociologia, la antropologia, la ciencia politica, la etnologia y la psicologia y que
también integra perspectivas tecnicas y cientificas como la informatica, administracién y la
ingieneria (Gonzalez & Gonzalez, 2023). Por lo tanto la comunicacion organizacional puede

considerarse un proceso multidiciplinario, ya que requiere conocimientos de diferentes areas para



comprender las relaciones entre los trabajadores, facilitar el intercambio de informacion y

fortalecer los procesos internos de la institucion.

La comunicacion organizacional estd compuesta por una variedad de componentes que
facilitan el intercambio y la comprension de la informacién entre distintos niveles de la institucion.
Esto hace que la informacion fluya de manera correcta hacia los distintos destinatarios en la
institucién. Asi mismo una buena comunicacién fomenta el trabajo en equipo, aumenta la
confianza entre los trabajadores y ayuda a la mejora continua dentro de la organizacion (Sanchez,
2022).

La comunicacién organizacional, es simplemente un estilo de comunicacién cuyo objetivo
es crear conexiones y relaciones con los distintos publicos implicados, incluye la comunicacion
empresarial. Para alcanzar sus objetivos, este tipo de comunicacién depende de varios factores,
pero el modelo de comunicaciéon social que se adapta a las necesidades y la realidad de la
empresa es el mas importante (Pacheco & Alvarez, 2022). Esto sugiere que cada empresa debe
adaptar sus técnicas de comunicacion de acuerdo con su cultura corporativa, su entorno y sus
objetivos institucionales, en lugar de utilizar modelos universales que se aplican a todas las

empresas.

La comunicacién organizacional interna como la serie de acciones ejecutadas por la
organizacion para establecer y mantener relaciones positivas con sus miembros mediante el uso
de diversos canales de comunicacion destinados a mantenerlos informados, conectados e
inspirados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos de la organizacion; como
resultado, el publico objetivo de la organizacion es su fuerza laboral (Franco et al., 2024). De
manera complementaria una comunicacién interna adecuada favorece las relaciones armoniosas
entre los miembros de una institucién y puede contribuir al compromiso de los colaboradores con
las actividades y objetivos institucionales (Intrioni, 2023). En consecuencia, la seleccion vy
utilizacion adecuada de los canales de comunicacion adquiere importancia para garantizar que la

informacién llegue de manera clara y oportuna.

La comunicacion interna es importante para el buen funcionamiento de una organizacion
y su desarrollo depende de la participacion de todos, no solo de los directivos o jefes. Para
mantener una comunicacion clara y efectiva, se pueden emplear diferentes herramientas como
corresopsm electronicos, chats internos, manuales, reglamentos y otros medios que ayuden a

facillitar el intercambio de informacién entre los trabajadores (Villon et al., 2025).

La comunicacion organizacional es una herramienta indispensable para cumplir con los
objetivos institucionales, donde la responsabilidad recae en los directivos de transmitir los
mensajes de manera clara, usando los medios adecuados. De modo que los colaboradores
entiendan con exactitud sus labores para tener un mejor desempefno laboral. Desde esta

perspectiva, una comunicaciéon adecuada puede favorecer puede favorecer el cumplimiento de



las tareas asignadas (Remicio, 2020). Este planteamiento permite considerar la comunicacion
organizacional como un factor que debe ser analizado cuando se estudia el desempeio de los

colaboradores.

Por otra parte los autores Canul y Lopez (2024) manifietsan que una comunicacion
organizacional deficiente genera conseciuencias como la desmotivacion y la integracion entre los
colaboradores, problemas para construir un entorno laboral positivo y eficiente, también se
difculta el trabajo en equipo, aumento de los conflictos internos y complicaciones para alcanzar

los objetivos institucionales.

En palabras de Rodriguez (2022) la comunicacion organizacional externa es dar a conocer
las acciones y actividades de la empresa a usuarios que no pertenecen a la organizacion, pero
que estan interesados en obtener mas informacion sobre su rendimiento. Los usuarios o
consumidores, los proveedores, el publico en general y otras instituciones se encuentran entre los
sectores externos de las empresas que son el centro de atencidon de este modelo de
comunicacion. Su objetivo es mejorar y fortalecer los vinculos con los usuarios relacionados con
la entidad. De este modo, la comunicacion con el mundo exterior es fundamental para presentar

las actividades de la institucion al publico.

Para Cardenas (2022), hay una serie de elementos, entre ellos el ruido, la decodificacidon
y la codificacién, que tienen un impacto significativo en la eficacia de la comunicacion. Pero no
mencionan la eficiencia, sino mas bien describir con precision lo mismo. En la misma linea, el

autor enumera cuatro elementos vitales de la comunicacion organizacional:

e Habilidades de comunicacion: dos son de codificaciéon (hablar y escribir); las otras
dos son de descodificacion (leer y escuchar); y la quinta es basica pensar o
reflexionar.

o Actitudes: relacionadas con las actitudes hacia el destinatario, asi como con el
tema o problema que se va a comunicar.

o Nivel de conocimiento: el grado en que la experiencia de la fuente sobre el tema
influira en la receptividad de su mensaje, ya sea de manera favorable o
desfavorable.

e Sistema sociocultural: el lugar que ocupa la fuente en el marco social y cultural;
esto suele influir en el comportamiento de las personas a lo largo de la

comunicacién organizacional.

El desempeiio laboral sigue siendo un tema importante para muchas organizaciones, esto
se debe a que, en ocasiones, el rendimiento de los trabajadores no alcanza los niveles esperados
debido a diferentes factores. Esta situacion puede afectar el funcionamiento de la institucion, la
calidad de sus servicios, si imagen ante la sociedad y el logro de sus objetivos (Mamani et al.,

2023). Por esta razon, es necesario que las organizaciones identifiquen lo factores que pueden



estar incidiendo en el desempefio de los trabajadores y busquen alternativas para mejorar su

rendimiento laboral.

Garcia et al. (2024) sefalan que, en Ecuador, la evaluacion del desempefio laboral debe
realizar de acuerdo con las normas y leyes laborales vigentes. Esto implica que el proceso debe
ser justo y transparente sin favorecer ni perjudicar a un trabajador. Asimismo, se debe proteger la
privacidad de la informacion recopilada y respetar el derecho de todos los trabajadores durante la
evaluacion. Estos aspectos son fundamentales para que la evaluacion del desempefio sea
aplicada de manera objetiva y contribuya a identificar las fortalezas y necesidades de mejora de
los colaboradores, permitiendo asi que la institucion tome decisiones orientadas al mejoramiento

del rendimiento laboral.

Para Gonzalez y Vilchez (2021) el desempefio laboral es la forma en que los trabajadores
de una empresa utilizan sus habilidades, competencias y conocimientos para ejecutar sus tareas
y asignaciones a su cargo. Su proposito es alcanzar los objetivos de la organizacion a través de
la produccién de acciones y resultados que permitan evaluar la eficacia y la eficiencia de la
organizacion y de sus colaboradores en el cumplimiento de sus objetivos propuestos. Desde esta
perspectiva, el desempefio laboral no depende Unicamente de las actividades que realiza un
trabajador, sino también de la manera en que aplica sus conocimientos y capacidades para

obtener resultados favorables.

Alo largo del tiempo, el desempeiio laboral ha sido analizado desde diferentes puntos de
vista. En un principio se, utilizaba principalmente para ayudar a los directores a tomar decisiones
sobre ascensos o incremento del salario. Sin embargo, con el paso del tiempo, su propdsito se ha
ampliado y actualmente se usa para identificar fortalezas y aspectos en que los empleados
pueden mejorar (Lépez & Mendoza, 2022). Esta evolucion demuestra que la evaluaciéon de
desempefio ya no debe considerase unicamente como un mecanismo para tomar decisiones
administrativas, sino también como una herramienta que permite reconocer las capacidades de

los trabajadores y detectar oportunidades de mejora.

Es el compromiso y el esfuerzo que los empleados dedican a su trabajo se conoce como
rendimiento laboral. Por este motivo, es fundamental evaluar el potencial de los empleados con
el fin de fomentar un desarrollo continuo que genere un trabajo de alta calidad y que, al mismo
tiempo, impulse los objetivos institucionales (Cuba & Cuba, 2023). En este sentido la evaluacion
del rendimiento permite conocer como los colaboradores estan desarrollando sus funciones y que

aspectos requieren ser fortalecidos.

En este sentido, el desempefio laboral es un aspecto esencial de la gestion organizacional,
es decir es el grado de eficiencia y eficacia con el que un colaborador desarrolla sus funciones y
ayuda a la empresa a alcanzar sus objetivos. Segun Morejon y Mendoza (2025), esto se interpreta

como el grado en el que un colaborador lleva a cabo sus responsabilidades establecidas por la



institucion. Esta idea incluye la calidad, la disposicién y dedicacion del colaborador para ejecutar

sus tareas en la organizacion.

Asimismo, aunque haya un impacto en todos los niveles de la institucion, las evaluaciones
de desempeno laboral son una de las responsabilidades clave del departamento de talento
humano. Este procedimiento permite supervisar el grado de cumplimiento de las funciones de
cada trabajador con respecto a los objetivos de la organizacién. Es fundamental comprender que
una gestion eficaz de la evaluacion del rendimiento desempefia un papel importante a la hora de
retener a los empleados mas productivos, mejorar las capacidades internas, agilizar los procesos
de promocion y movilidad, crear estructuras de incentivos equitativas y ayudar en la toma de

decisiones estratégicas dentro de la organizacion (Barrera et al., 2025).

Un ambiente laboral sano se construye mediante el constante intercambio de informacion
entre los colaboradores. Es por eso por lo que una adecuada comunicacion interna debe ser eficaz
y fluir de forma o6ptima entre todos los trabajadores, ya que esto genera confianza e induce a la
participacion y facilita las relaciones humanas (Llanos & Témala, 2024). La existencia de una
comunicacion interna adecuada favorece un entorno donde los trabajadores pueden expresar sus
ideas, inquietudes y necesidades con mayor facilidad. Esto contribuye a fortalecer las relaciones

entre los colaborades y pueden generar un ambiente laboral mas colaborativo.

Los factores del desempefio laboral ofrecen informacion significativa sobre el crecimiento,
el progreso continuo, la salud ocupacional y el bienestar de los empleados dentro de una empresa.
También destaca que factores como las relaciones interpersonales, el liderazgo y la motivacion
tienen un impacto indirecto en la capacidad de los empleados para alcanzar los objetivos
organizacionales (Gonzalez & Vilchez, 2021). La consideracion de estos factores permite
comprender que el desempefio de los trabajadore depende exclusivamente de sus conocimientos
o habilidades, sino también de las condiciones y relaciones que se desarrollan en el entorno

laboral.

Tamayo y Moreno (2023), indican que la motivacion laboral abarca elementos que
permiten a las personas alcanzar los objetivos institucionales y sentirse satisfechas con su trabajo,
ya que el éxito de la institucién depende de la voluntad de sus empleados para hacerlo. Los
mismos autores mencionan que se debe utilizar un sistema de recompensas adecuado para
controlar la motivacion de los empleados con el fin de crear la percepcion de que un mayor

esfuerzo traera mayor productividad.

La evaluacién del desempefio laboral es un proceso complejo en la administracion de
recursos humanos ya que permite medir la eficiencia de los colaboradores que cumplen sus
labores dentro de la organizacién. Esta evaluacion no solo se limita al analisis del rendimiento
laboral de cada empleado, sino que también influye a nivel organizacional. Su importancia reside

en la capacidad de detectar areas en las que se requieren mejorar y promover un buen desarrollo



personal y asegurar que las metas individuales se vinculen con los objetivos institucionales
(Aguirre, 2025). La aplicacion de este proceso permite obtener informacion util para conocer el
nivel de cumplimento de las funciones de los colaboradores y determinar aquellos aspectos que

necesitan ser fortalecidos.

Para Mendoza y Arriola (2022) la evaluacién del desempefio es una herramienta
importante para gestionar adecuadamente el talento humano. Sin embargo, en muchas
instituciones publicas su implementacién no es constante, lo que dificulta medir el aporte de los
trabajadores al cumplimiento de los objetivos institucionales. En este sentido la falta de
evaluaciones periodicas puede limitar la capacidad de una institucion para conocer las fortaleas y
debilidades de sus colaboradores. Por ello, establecer procesos de evaluacion de manera regular
permitiria disponer de informacion para tomar desiciones relacinadas con la capacitacion, el

reconocimiento y el desempefio laboral.

El método Campbell se utiliza para medir el desempefio laboral tomando en cuenta
diferentes aspectos en el trabajo que realiza una persona. El proposito de este modelo es obtener
informacion que permita disefiar estartegias para lograr los objetivos institucionales. Entre los
aspectos que considera se encuentra son, el conocimiento de la tarea del puesto, capacidad de
realizar actvidades complementarias, el cumpliento de normas y responsabilidades, el trabajo en
equipo y las habilidades para dirigir o coordinar actvidades cuando sean requeridas (Chamaidan
& Alvarez, 2022).

Actualmente, las organizaciones reconocen que el talento humano es uno de los recursos
mas valiosos. Es por esto, que buscan fortalecer continuamente las competencias, habilidades y
conocimientos de sus trabajadores mediante la capacitacion y el desarrollo profesional. Esto
permite mejorar el desempefio laboral, aumentar la productividad y contribuir a los objetivos
institucionales (Navarro et al., 2022). El fortalecimiento de la capacidades de los trabajodores
permiten que estos puedan desarrollar sus funciones con mayor eficiencia y responder de mejor
manera a las necesidades de la organizacion. Por esta razon, invertir en la formacion y desarrollo
personal puede favorecer el creciemiento de los colaborades y generar mejores resultados para

la institucion.
2. Metodologia

En el presente articulo académico se aplico una metodologia mixta, que incluye los
meétodos cualitativo y cuantitativo, con el propdsito de obtener una comprension mas completa y
profunda del estudio. El enfoque cualitativo permite analizar las experiencias, de los colaboradores
con relacion a la comunicacion organizacional dentro de la EMMAP-EP del canton Sucre, por otra
parte, también se utilizé el método cuantitativo mediante encuesta para medir el nivel de incidencia

de la comunicacion en el desempefio laboral. Asi mismo, se utilizé el método descriptivo, que



busca identificar como se manifiestan los procesos comunicativos dentro de la institucion y de qué

manera estos inciden en la productividad y eficiencia del personal.

Se utilizo el software estadistico SPSS lo que permitié organizar, tabular e interpretar los
datos de la encuesta. Se aplico el coeficiente de Cronbach para determinar el grado de
consistencia interna del conjunto de items o preguntas del cuestionario. La base de la
investigacion mixta es la idea de que la combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos puede
mejorar y complementarse mutuamente, al tiempo que se superan los inconvenientes de cada
método por separado. Por otro lado, el enfoque cualitativo se centra en desarrollar una
comprension profunda de las experiencias y puntos de vista de los participantes y el método
cuantitativo se centra en medir variables y recopilar datos numéricos. La combinacion de ambos

métodos facilita lograr datos mas amplios y certeros (Medina et al., 2023).

Los métodos mixtos reconocen que para comprender a fondo un fendmeno es necesario
tener en cuenta tanto las caracteristicas objetivas como las experiencias y puntos de vista
subjetivos de los participantes. El objetivo es captar tanto las regularidades y patrones generales
como la riqueza contextual de las experiencias individuales mediante la integraciéon de métodos

cualitativos y cuantitativos (Cueva et al., 2023).

La poblacién estuvo conformada por los 17 colaboradores que conforman la institucion,
debido a que el nimero de participantes es reducido, no fue necesario aplicar muestra, si no que
se trabajo con la totalidad del personal, lo que permitié obtener informaciéon directa y

representativa de la realidad laboral de la organizacion.
3. Resultados
Tabla 1.
Fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,883 10

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Con el propésito de verificar la confiabilidad del instrumento utilizado para recopilar la
informacioén de los colaboradores de la EMMAP-EP, se realizé el analisis de consistencia interna.
Este procedimiento permitié determinar si los 10 items que conformaron el cuestionario presentan
una adecuada relacion entre si'y, por tanto, si el instrumento es confiable. El analisis de se realizé
mediante el Alfa de Cronbach, el cual obtuvo un valor de 0,883 en los 10 items analizados. Este
resultado reflejo una buena consistencia interna, lo que significa que las preguntas estan

relacionadas entre si y miden de manera adecuada variable del estudio, ya que el valor se



encuentra por encima del minimo aceptado que es 0,70. Por ende, se puede asegurar que es
confiable.

Tabla 2.

¢En la institucion se promueve una comunicacion clara y fluida entre los distintos niveles

Jerarquicos?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 4 23,5 23,5 23,5
acuerdo
De acuerdo 10 58,8 58,8 82,4
Ni de acuerdo ni en 3 17,6 17,6 100,0
desacuerdo
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Para conocer la percepcion de los colaboradores sobre la comunicacion existente entre
los diferentes niveles jerarquicos de la EMMAP-EP, se evalud si dentro de la institucion se
promueve una comunicacion clara y fluida. Los resultados muestran que del total de los 17
encuestados, el 23,5% que representa a 4 colaboradores, considero estar “totalmente de acuerdo”
en que en la institucibn se promueve una comunicacion clara entre los distintos niveles
jerarquicos, seguido del 58,8% que equivale a 10 personas, indicaron estar “de acuerdo” lo que
un total de 82,4% de resultados favorables. No obstante, el 17,6% equivalente a 3 personas se
mantuvo neutral, lo que sugiere que se puede oportunidades para mejorar aun mas claridad y
fluidez dentro de la empresa. Estos datos evidencian que existe una percepcion positiva respecto
a la comunicacion entre los distintos niveles jerarquicos, no obstante, la presencia de respuesta
neutrales permite identificar las necesidades de continuar fortaleciendo la claridad y fluidez de los

procesos comunicativos dentro de la institucion.



Tabla. 3

¢Los canales de comunicacion utilizados en la EMMAP-EP son adecuados para

transmitir informacién de manera oportuna?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Totalmente de acuerdo 3 17,6 17,6 17,6
De acuerdo 11 64,7 64,7 82,4
Ni de acuerdo ni en 3 17,6 17,6 100,0
desacuerdo
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Con el proposito de conocer la percepcion de los trabajadores respecto a los medios
utilizados para transmitir informacion dentro de la institucién, se evalud la adecuacion de los
canales de comunicacion empleados por la EMMAP-EP. El, 64,7% que representa 11
colaboradores sefalaron estar “de acuerdo” y el 17,6% compuesto por 3 personas estuvo
“totalmente de acuerdo” con la adecuacién de los canales de comunicacion empleados en la
empresa, alcanzando un 82,4% de respuestas favorables. Sin embargo, el 17,6% de los
colaboradores se mantuvo neutral lo que sugiere que ciertos aspectos podrian mejorarse para
garantizar mayor eficiencia en la en la difusion de la informacion. Estos resultados permiten
identificar, que, aunque los canales utilizados son considerados mayoritariamente adecuados,
existen aspectos que podrian fortalecerse para mejorar la oportunidad y eficiencia en la

transmisién de informacion dentro de la organizacion.
Tabla. 4

¢Los superiores informan de forma transparente las decisiones y politicas que afectan a

los colaboradores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente de acuerdo 1 59 59 5,9

De acuerdo 6 35,3 35,3 41,2

Ni de acuerdo ni en 7 41,2 41,2 82,4

desacuerdo

En desacuerdo 2 11,8 11,8 94 1

Totalmente en 1 59 59 100,0

desacuerdo

Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0



Para analizar la comunicacion entre los superiores, se consideré importante conocer la
percepcién del personal sobre la transparencia con la que se comunican las decisiones y politicas
institucionales que pueden afectar su trabajo. Los resultados muestran que el 35,3% indicaron
estar “de acuerdo” y el 5,9% “totalmente de acuerdo” equivalente a un 41,2% de opiniones
favorables. Por otra parte, el 41,2% equivalente a 7 colaboradores sefialaron que no estan “Ni de
acuerdo ni en desacuerdo” lo que demuestra que una parte significativa de colaboradores no tiene
una opinién ni positiva ni negativa sobre este aspecto, mientras que el 17,7% que lo conforman 3
colaboradores, sefialaron estar “en descuerdo” o “totalmente descuerdo”, estos resultados
evidencian que hay incertidumbre sobre la transparencia con la que se informan las decisiones
institucionales. La mayoria de las respuestas neutrales permite identificar este aspecto como una
oportunidad de mejora en la comunicacion interna dentro de la institucion especialmente en lo

relacionado con la claridad y transparencia de las decisiones que afectan a los resultados.
Tabla. 5

¢Existe apertura por parte de los directivos para escuchar las sugerencias o inquietudes

del personal?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 5 29,4 29,4 29,4
Ni de acuerdo ni en 9 52,9 52,9 82,4
desacuerdo
En desacuerdo 3 17,6 17,6 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Con el objetivo de conocer el nivel de participacion y comunicacion ascendente, se evaluo
si los directivos muestran apertura para escuchar las inquietudes de los colaboradores. El 52,9%
de los encuestados, manifestaron que no estan “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”, mientras que
el 24,4% representado por 5 colaboradores expresaron estar de “De acuerdo” y el 17,6%
equivalente a 3 personas sefalaron estar “en desacuerdo”. Estos datos evidencian que gran parte
de los colaboradores no tiene una opinién positiva sobre la apertura de los directivos a escuchar
sus inquietudes. La alta neutralidad puede revelar desconocimiento o poca interaccion en estos
espacios de participacion, por lo que se sugiere reforzar estos canales de diadlogo y
retroalimentacion. Por ello, seria importante fortalecer los espacios de comunicacion y
participacion, de manera que los colaboradores puedan expresar sus inquietudes favoreciendo de

esta manera una comunicacion mas efectiva.



Tabla. 6

¢La comunicacion entre los diferentes departamentos favorece la coordinacion y el logro

de objetivos institucionales?

Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e valido acumulado

Vélido Totalmente de 6 35,3 35,3 35,3
acuerdo
De acuerdo 11 64,7 64,7 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Para determinar la percepcion de los colaboradores sobre la comunicaciéon horizontal
dentro de la institucidn, se analizé si el intercambio de informacidon entre los diferentes
departamentos favorece la coordinacion y el logro de objetivos institucionales. De acuerdo con los
resultados obtenidos, la totalidad de los 17 encuestados consideran que la comunicacion entre
departamentos favorece al logro de los objetivos institucionales, ya que el 64,7% conformado por
11 personas sefalaron estar “de acuerdo” y el 35,3% correspondiente a 6 personas estan
“totalmente de acuerdo”. Estos resultados evidencian una percepcion positiva y reflejan que, si
hay coordinacion entre las diferentes areas, fomentando el trabajo conjunto y el logro de los

objetivos organizacionales.
Tabla. 7

¢La informacién recibida de mis superiores me permite realizar mis tareas de manera

eficiente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 4 23,5 23,5 23,5
De acuerdo 10 58,8 58,8 82,4
Ni de acuerdo ni en 3 17,6 17,6 100,0
desacuerdo
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Con el fin de conocer si la comunicacion proveniente de los superiores proporciona a los
colaboradores la informacion necesaria para desarrollar sus funciones, se evalué la percepcion
del personal sobre la utilidad de dicha informacion para realizar sus tareas de manera eficiente.
De los 17 colaboradores encuestados, el 82,3% constituido por 14 colaboradores indicaron estar
“de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” con la informacioén recibida por sus superiores, mientras
que el 17,6% se mantuvo neutral. Estos resultados evidencian que la mayoria de los

colaboradores consideran que reciben de suficiente informaciéon para realizar sus funciones



eficientemente. No obstante, las respuestas neutrales sugieren que se puede mejorar ain mas la

claridad y precision de la informacién recibida por sus superiores.

Tabla. 8

¢La comunicacion efectiva entre compafieros mejora mi rendimiento en las actividades

diarias?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 7 41,2 41,2 41,2
acuerdo
De acuerdo 10 58,8 58,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Para analizar la relacién entre la comunicacion interpersonal y el desempefio de los
colaboradores, se evalué una comunicacion efectiva entre compareros a mejorar el rendimiento
en las actividades diarias. Segun los datos obtenidos, la totalidad de las respuestas son positivas,
de los 17 participantes, el 58,8% representado por 10 colaboradores sefalaron estar “de acuerdo”,
mientras que el 41, 2% constituido por 7 personas indican que estan “totalmente de acuerdo”.
Estos resultados muestran que los colaboradores reconocen lo importante que es la comunicacion
efectiva entre compafieros para tener un buen desempefo laboral, impulsar la coordinacion de

actividades y fomentar el trabajo en equipo en la institucion.
Tabla. 9

¢ Recibir retroalimentacién sobre mi trabajo contribuye a mejorar mi desemperfio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de acuerdo 6 35,3 35,3 35,3
De acuerdo 10 58,8 58,8 94 1
Ni de acuerdo ni en 1 59 5,9 100,0
desacuerdo
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Con el fin de conocer la importancia de la retroalimentacion para los colaboradores para
su desempefio laboral, se evaluo si recibir orientaciones sobre el trabajo realizado contribuye a
mejorar sus resultados. De la totalidad de los 17 participantes, el 58, 8% que representa 10
personas expresaron estar “de acuerdo” y el 35,3% constituido por 6 colaboradores indicaron
“totalmente de acuerdo” lo representa una mayoria del 94,1% que cree que recibir

retroalimentacion si favorece en los resultados de su trabajo. Estos resultados reflejan que los



colaboradores consideran la evaluacion de sus actividades y orientacion como herramienta
principal para lograr resultados eficientes en sus funciones y conseguir mejores resultados en sus

funciones.

Tabla. 10

¢;Considero que la buena comunicacioén interna incrementa mi compromiso con la

institucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 7 41,2 41,2 41,2
acuerdo
De acuerdo 10 58,8 58,8 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Para conocer la percepcion de los colaboradores sobre la relacion entre la comunicacion
interna y su compromiso con la institucion, se evaluo si un entorno basado en la comunicacién y
el respeto favorece el compromiso con la empresa. Segun los resultados obtenidos, la totalidad
de 17 los colaboradores respondieron positivamente a esta pregunta, un 58,8% indico esta “de
acuerdo” y un 41,2% “totalmente de acuerdo”. Estos resultados evidencian que hay una relacion
directa entre una comunicacion interna y fomentando el compromiso organizacional, promoviendo

la motivacién del personal
Tabla. 11

¢Un ambiente laboral basado en la comunicacion y el respeto favorece la productividad

de los colaboradores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente de 8 471 471 471
acuerdo
De acuerdo 9 52,9 52,9 100,0
Total 17 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia, con la herramienta SPSSS 2.0

Finalmente, con el fin de conocer la percepcién de los colaboradores sobre las condiciones
del ambiente laboral, se midié si un entorno basado en la comunicacién y respeto favorece la

productividad. Los resultados indicaron una aceptacion total, puesto el 52,9% sefalo estar “de



acuerdo” y el 47,1% manifesté estar “totalmente de acuerdo”. Estos datos confirman que los
colaboradores reconocen que un ambiente basado en el respeto, la comunicacion y la convivencia
armoniosa incide de manera importante en el rendimiento laboral y productividad, impulsando el

éxito de la organizacion.

Analisis de la entrevista realizada a la Asistente de facturacion y servicios de la
EMMAP-EP

En la entrevista que se realizé a la funcionaria se evidencio que la comunicacién interna
en la EMMAP-EP se basa principalmente en herramientas digitales como WhatsApp, reuniones y
plataformas virtuales, lo que permite mantener informado a los colaboradores y coordinar las
actividades. Sin embargo, se, también se evidencio que la comunicacion no es completamente
eficiente. La entrevistada menciono que en varias ocasiones la informacion no llega de forma clara
o llega tarde, lo que puede causar confusién o retraso en las actividades. Esto demuestra que,

aunque existan canales de comunicacion, estos no siempre estan bien organizados.

Otro punto importante es que los problemas suelen resolverse de manera informal,
principalmente mediante conversaciones entre jefes y companeros. Esto puede ser util en el
momento, pero también indica que no existe un protocolo establecido para manejar este tipo de

inconvenientes.

En cuanto al desemperio laboral la comunicacion organizacional tiene un impacto directo.
Cuando la comunicacién es clara, los trabajadores pueden realizar mejor sus actividades, pero
cuando se presentan inconvenientes de comunicacion se generan errores hay descoordinacion

entre los distintos departamentos.

Finalmente, la entrevistada considero necesario mejorar los canales de comunicacion
interna a través de la creacion de canales mas organizados, mejor coordinacién y capacitacion al

personal.

Estos resultados indican que la EMMAP-EP tiene una adecuada comunicacién interna,
pero necesita mejorar en la organizacion y claridad de sus canales de comunicacion para evitar

inconvenientes e impulsar el trabajo en equipo.
4. Discusion

Los resultados que se obtuvieron en la presente investigacion permitieron evidenciar que
la comunicacién organizacional tiene una influencia importante en el desempefio laboral de los
colaboradores de la EMMAP-EP del cantdn Sucre. La mayoria de los encuestados manifesté estar
de acuerdo en que existe una comunicacion clara entre los distintos niveles jerarquicos y que
canales de la EMMAP-EP permiten transmitir la informacion de manera oportuna. Estos Hallazgos

coinciden con lo planteado por Llanos y Témala en (2024) quienes sostienen que una



comunicacion interna adecuada favorece el desarrollo organizacional y fortalece las relaciones

laborales.

Del mismo modo, los resultados revelaron que la comunicacién entre departamentos
aporta al logro de los objetivos institucionales, dado que el 100% de los participantes manifestaron
opiniones favorables sobre este tema. Esto demuestra que la coordinacioén y el intercambio entre

las distintas areas permiten desarrollar las actividades de manera mas eficiente.

En relacién con la transparencia de los superiores al informar decisiones y politicas
institucionales, una parte de los colaboradores se mantuvo neutral y algunos manifestaron
desacuerdo. Esta informacion puede indicar que no toda informacion llega con la claridad
necesaria o que existen dudas en algunos procesos internos. De igual forma, mas de la mitad de
los encuestados manifestaron una posicion neutral sobre la apertura de los directivos para
escuchar sugerencias o inquietudes del personal, lo que muestra la necesidad de fortalecer estos
espacios de participacion y retroalimentacion.

Los resultados de la entrevista complementan esta informacién, ya que la funcionaria
entrevistada reconocié que, aunque existen diversas herramientas como WhatsApp y otras
plataformas virtuales, en ocasiones no llega de forma clara, lo que genera dificultades en la
coordinacion de las actividades. Esto hallazgo concuerda Canul y Lopez (2024), quienes afirman
que las deficiencias en la comunicacidon pueden provocar desmotivacion, conflictos internos, y

dificultades para alcanzar los objetivos institucionales.

Por otra parte, los resultados relacionados con el desempefio laboral evidenciaron una
valoracién muy positiva de la comunicacion, la totalidad de los colaboradores considero que la
comunicacion efectiva entre compaferos mejora el rendimiento laboral, incrementa su

compromiso con la institucién y favorece la productividad. Ademas, la mayoria sefalo que recibe

retroalimentacion sobre su trabajo contribuye significativamente a mejorar sus funciones. Estos
resultados respaldan los planteamientos de Tamayo y Moreno (2023), quienes destacan que la
motivacion y la comunicaciéon son factores determinantes para alcanzar un mejor desempefio

laboral.
5. Conclusiones

La investigacion permiti6 determinar que la comunicacion organizacional tiene una
incidencia significativa en el desempefio laboral de los colaboradores de la EMMAP-EP del cantén
Sucre. La mayoria de los participantes manifesté que una comunicacion clara y oportuna facilita
el cumplimiento de sus funciones, mejora la coordinacidn entre areas y contribuye al logro de los

objetivos institucionales.

Asimismo, se evidencio que la comunicacion efectiva entre compafieros y la

retroalimentacion por parte de los superiores influyen positivamente en el desempefio laboral. Los



colaboradores consideran que recibir orientacion, compartir informacion y mantener una buena
relaciéon laboral favorece el trabajo en equipo, la motivacién y permite desarrollar tareas con

responsabilidad.

También se observé que existen oportunidades de mejora en cuanto a la transparencia de
las decisiones institucionales y la participacion de los colaboradores en los procesos de
comunicacion. Una parte importante de los encuestados se mantuvo en una posicion neutral
respecto a estos aspectos lo que sugiere la necesidad crear espacios que promuevan una mayor

interaccion y escucha activa.

Finalmente, el estudio confirma que se puede fortalecer la comunicacion organizacional
mediante, reuniones periddicas, capacitaciones, mecanismos de retroalimentacion y estrategias
que fomenten el dialogo entre directivos y colaboradores lo que permitira mejorar el desempeno
laboral. Esto no solo beneficiara a los trabajadores, sin no que también contribuira al cumplimiento

eficiente de los objetivos de la EMMAP-EP y la calidad del servicio que brinda.
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Anexo 2.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Variables independientes (comunicacion organizacional):
» Comunicacion interna
» Comunicacion vertical
» Comunicacion horizontal
» Canales de comunicacion
Variables dependientes (desempeio laboral):
» Productividad laboral
» Calidad del trabajo
» Trabajo en equipo
» Responsabilidad
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Anexo 4
Preguntas de la encuesta
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS (ENCUESTA Y/O ENTREVISTA).

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE LA EMMAP-EP DEL
CANTON SUCRE

10 preguntas en la escala de Likert

1. ¢En lainstitucién se promueve una comunicacién clara y fluida entre los
distintos niveles jerarquicos?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. ¢Los canales de comunicacion utilizados en la EMMAP-EP son adecuados
para transmitir informacién de manera oportuna?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3. ¢Los superiores informan de forma transparente las decisiones y politicas que
afectan a los colaboradores?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

4. ;Existe apertura por parte de los directivos para escuchar las sugerencias o
inquietudes del personal?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



¢La comunicacion entre los diferentes departamentos favorece la
coordinacion y el logro de objetivos institucionales?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢La informacién recibida de mis superiores me permite realizar mis tareas de
manera eficiente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢La comunicacion efectiva entre compaieros mejora mi rendimiento en las
actividades diarias?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Recibir retroalimentacion sobre mi trabajo contribuye a mejorar mi
desempeiio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢ Considero que la buena comunicacion interna incrementa mi compromiso
con la institucion?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



10. ; Un ambiente laboral basado en la comunicacion y el respeto favorece la
productividad de los colaboradores?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Anexo 5.
Preguntas de la entrevista

ENTREVISTA DIRIGIDA A LA ASISTENTE DE FACTURACION Y SERVICIOS DE
LA EMMAP-EP

1. ¢Qué estrategias de comunicacion interna tienen implementada en la
EMMPAP-EP?

2. ;Como resuelven los problemas de comunicacion interna?

3. ¢Coémo evalua la efectividad de los canales de comunicacion interna en la
EMMAP-EP?

4. En su experiencia, ;de qué manera influye la comunicacién organizacional
influye en el desempeiio de los colaboradores?

5. ¢Qué acciones o estrategias considera necesarias para fortalecer la
comunicacion y mejorar el rendimiento laboral dentro de la institucion?
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¢Los superiores informan con transparencia las decisiones
politicas que afectan a los colaboradores?
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Anexo 6.

Oficio de autorizacion de la EMMAP-EP
S

EMNMAP-E]

Angel P. Giler,13 de agosto de 2025
Oficio No 0204 -DHF5-GG-EMMAP-EP-2025

Lic. Eduardo Caicedo Coello
Decano de la Extensidn Sucre
Bahla de Cardquez

Presente.-

Asunto: Autorizacion para desarrollo de trabajo de titulacion

De mi consideracian:

Por medio de la presente, me permito autorizar al estudiante Luis losé Franco Valencia para que
lleve a cabo su trabajo de titulacion bajo la modalidad de proyecto de investigacion, como
requisito para |a obtencion del titulo de Licenciado en Administracion de Empresas.

El tema investigativo que se encuentra desarrollando es el siguiente:

“Comunicacion organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los colaboradores de
la EMMAP-EP del canton Sucre.”

Con esta autorizacion, se otorga el aval institucional correspondiente para la ejecucion del
mencionado proyecto, de conformidad con las normativas académicas vigentes

Arg. Daniel Ferrin Sornoza
GERENTE GENERAL EMMAP-EP
cfc Archivo Central

e-mail: gerencia@emmapep.gob.ec
www.emmapep.gob.ec
GERENCIA 2025
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Anexo 7.

Oficio de solicitud de la Universidad

Oficio No. 0727 ULEAM SUCRE/ECC-2025
Bahia de Caraquez, 28 de julio de 2025

Arquitecto

Daniel Ferrin Somoza

GERENTE

EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MANCOMUNADA DE AGUA POTABLE DE
LOS CANTONES BOLIVAR, JUNIN, SAN VICENTE-SUCRE, TOSAGUA.
Agencia-Bahia de Caraquez. -

De mi consideracion:

Por medio del presente me dirijo a usled en calidad de Decano de la Universidad
Laica "Eloy Alfare’ de Manabi Extensidn Sucre, para solicitar de la manera mas
atenta se conceda el permiso corespondiente al estudiante LUIS JOSE
FRANCO VALENCIA portador de la Cédula de Identidad N°. 1316677291,
quién se ecnuentra actualmente desarrollando su Trabajo de Titulacién bajo la
modalidad de proyecto de investigacion para optar por el titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas.

El tema investigativo es: “Comunicacién Organizacional y su Incidencia en
el Desempeiio Laboral de los Colaboradores de EMMAP-EP del Cantan

Sucre”, cuyo objetivo es proponer mejoras a tan distinguida Institucién que
dignamente usted preside.

Con base anterior, se solicita su colaboracion para permitir el acceso a la
informacién necesaria, y, de ser posible facilitar la realizacion de entrevistas,
encuesas relacionadas copn el objeto de estudio.  Esta investigacion sera

realizada con total respeto a la confidencialidad y normativas internas de la
EMMAP-EP.

Agradeciendo de antemano su colaboracon y atencidn, me despido con las con
las seguridades de mi consideracion més distinguida.
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