€}

Uleam

UNIVERSIDAD LAICA e
ELOY ALFARO DE MANABI

Facultad de Ciencias Sociales, Derecho y Bienestar

Carrera de Comunicacion

MODALIDAD: ENSAYO ACADEMICO

Previo a la obtencion del titulo de grado de:
LICENCIADO(A) EN COMUNICACION

TEMA:
COMUNICACION DIGITAL Y LIDERAZGO COMUNICACIONAL:
CLAVES PARA FORTALECER EL ENGAGEMENT
ORGANIZACIONAL.

LINEA DE INVESTIGACION:
Comunicacién en la dindmica organizacional

AUTOR(A):
Mayerly Janneth Alay Guerrero

TUTOR(A):
Lic. Jean Carlos Santos, Mg.




TEMA:

COMUNICACION DIGITAL Y LIDERAZGO COMUNICACIONAL:

CLAVES PARA FORTALECER EL ENGAGEMENT
ORGANIZACIONAL.

o




L

DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHO DEL AUTOR

Yo, MAYERLY JANNETH ALAY GUERRERO, portador de la cédula de ciudadania
No. 1317243770, declaro que el presente trabajo de investigacion y criterios emitidos,
respetan rigurosamente en todo momento las normas éticas, previstas en la Ley de
Propiedad Intelectual, asumo responsabilidad en lo referente a criterios, doctrinas, que
contenga el trabajo de investigacién, titulado: “COMUNICACION DIGITAL Y
LIDERAZGO COMUNICACIONAL: CLAVES PARA FORTALECER EL
ENGAGEMENT ORGANIZACIONAL”, son de mi autoria, y autorizo a la
Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi. para que haga de la investigacién o parte
de ella, documento disponible para, consultas de investigacién, segin las normas de
la Institucién, cediendo y aprobando la reproduccion de los derechos patrimoniales del
trabajo, con fines de difusién publica, dentro de las regulaciones de la Universidad,
siempre y cuando esta reproduccién, no suponga ganancia econémica, y realice los
derechos que como autor me corresponden, con excepcidén de la presente autorizacion,
seguirdn vigentes a mi favor, de conformidad con lo establecido en los articulos 3, 6,

8.19 de la Ley de Propiedad Intelectual y su Reglamento, en concordancia. con el Art.

144 de la Ley de Educaciéon Superior.

Para constancia firmo a continuacién.

MAYERLY JANNETH ALAY GU
C.I. 1317243770




CERTIFICADO DEL TUTOR

En calidad de docente tutor(a) de la carrera de Comunicacién de la Facultad de
Ciencias Sociales, Derecho y Bienestar de la Universidad Laica “Eloy Alfaro™ de
Manabi, certifico:

Haber dirigido y revisado el trabajo de titulacién del (de la) alumno(a) MAYERLY
JANNETH ALAY GUERRERO, estudiante de la carrera de Comunicacion. periodo
académico 2026(1); cumpliendo el total de 400 horas, bajo la modalidad de Ensayo
Académico, cuyo tema es “COMUNICACION DIGITAL Y LIDERAZGO
COMUNICACIONAL: CLAVES PARA FORTALECER EL ENGAGEMENT
ORGANIZACIONAL”. Dicho trabajo ha sido desarrollado de acuerdo con los
lineamientos internos de la modalidad en mencién y en apego al cumplimiento de los
requisitos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico, razén por la cual retine
los méritos académicos, cientificos y formales suficientes para ser sometido a la
evaluacién del tribunal de titulacion que designe la autoridad competente. En
consecuencia, el(la) estudiante en mencion se encuentra apto(a) para la sustentacién

de su trabajo de titulacion.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicién de Ley en

contrario.

Manta, 15 de julio de 2026

DOCENTE TUTOR




AGRADECIMIENTO

Agradezco, en primer lugar, a mis padres, por su apoyo incondicional vy,
especialmente, por el esfuerzo y respaldo econémico que hicieron posible que

pudiera continuar con mi formacion.

A mi madre, por estar siempre presente, siendo paciente, apoyarme
incondicionalmente, sobre todo cuando me toca salir corriendo, gracias por siempre
estar en cada momento. A mi hermana, porque, aunque quiza ella no lo sepa, fue uno
de mis cables a tierra en momentos donde las dudas y el cansancio me hicieron
pensar en desistir de este camino académico. Su presencia, de una u otra manera, me

ayudo6 a mantenerme firme y continuar.

Agradezco también a las personas con las que coincidi a lo largo de este
proceso y que, aunque hoy ya no forman parte de esta etapa de mi vida, dejaron en
mi una huella, una ensefianza o un recuerdo que contribuye, de alguna manera, a mi

crecimiento profesional y académico.




—

o~

DEDICATORIA

Dedico este trabajo, fruto de esfuerzo, perseverancia y aprendizaje, a Dios
por haberme sostenido y guiado a lo largo de este proceso, dandome la fortaleza

necesaria para llegar hasta aqui.

Y finalmente, también me lo dedico a mi misma, por haber continuado a
pesar de las dificultades. por haber enfrentado situaciones adversas con fortaleza y
por no haber renunciado a este camino cuando las circunstancias me hicieron dudar.
Este logro para mi representa perseverancia, compromiso que tuve conmigo misma

para hacer realidad esta meta.




7
TABLA DE CONTENIDO

RESUTRCTL ot A S M R E R L LA L AR P A 5 8
e o A R I o LN e T e W e L S S 9
{5257 15T 71 1 IO St 0 DTN N0 0 OO R0 WD WO Wi | i I GO O LS 10
10 g ol i v o b sy CARURVMIBRERRSRSURRRRNS SRS SRR B S N LN R LR Sl SR Y 12
Liderazgo comunicacional en ecosistemas digitales........ccceeereseccerereereeerecrennnne. 16
Comunicacién humana para promover compromiso y sentido de pertenencia......21
Plataformas colaborativas que impulsan la participacién y la innovacién............. 28
Narrativas institucionales y liderazgo resiliente ante la incertidumbre.................. 32

Sintesis del contraste entre la literatura cientifica y los casos organizacionales 36

Conclinsionesii. . oan il L s L s LU ) S D e e L0 s 38
5L (o T RO 04 IO S S50 DS R (5 (XS iError! Marcador no definido.
o W U AL W) SV A0 T e O (- RUSCE T S 46




Resumen

La transformacion digital ha modificado la comunicacién y el liderazgo dentro
de las organizaciones, lo que ha generado nuevos desafios para fortalecer el
engagement organizacional. El presente ensayo tiene como propdsito analizar la
relacion entre la comunicacién digital y el liderazgo comﬁnicacional como factores
estratégicos para promover el compromiso, la participacion y el sentido de pertenencia
de los colaboradores. Se contrastaron teoria y practica en tres instituciones de Manta.
Los resultados evidencian que la implementacion de herramientas digitales, por si
sola, no garantiza mayores niveles de engagement, sino que su efectividad depende de
un liderazgo comunicacional capaz de fomentar la escucha activa, la colaboracién, el
reconocimiento y la construccién de relaciones de confianza. Se concluye que el
liderazgo comunicacional constituye el eje articulador que permite transformar la
comunicacién digital en una estrategia orientada al fortalecimiento del compromiso
organizacional y a la consolidacién de entornos laborales mdas participativos,

resilientes y sostenibles.

Palabras claves: Comunicacion digital, Comunicacién interna, Engagement

organizacional, Liderazgo comunicacional, Transformacion digital.




Abstract

Digital transformation has reshaped communication and leadership processes
within organizations, creating new challenges for strengthening organizational
engagement. This academic essay aims to analyze the relationship between digital
communication and communicational leadership as strategic factors for promoting
employees' commitment, participation, and sense of belonging. To achieve this
objective, a literature review of recent scientific publications was conducted,
complemented by the analysis of documented organizational experiences that
allowed different approaches to leadership and communication to be examined. The
findings indicate that the implementation of digital communication tools alone does
not guarantee higher levels of organizational engagement; rather, their effectiveness
depends on communicational leadership capable of fostering active listening,
collaboration, recognition, and the development of trust-based relationships. It is
concluded that communicational leadership serves as the strategic axis that
transforms digital communication into an effective mechanism for strengthening
organizational engagement and fostering more participatory, resilient, and

sustainable work environments.

Keywords: Communicational leadership, Digital communication, Digital

transformation, Internal communication, Organizational engagement.
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Introduccion

Solo uno de cada cinco trabajadores estd comprometido con la organizacién.
A nivel mundial, el compromiso ha descendido a niveles bajos desde el 2020. Segin
el informe Gallup (2026, p.6), "en 2026, ¢l comprpmiso laboral global cay6 a su
nivel més bajo desde 2020, hasta alcanzar solo el 20% de los empleados
comprometidos, mientras que el 64% esta not engaged (o en renuncia silenciosa) y

el 16% esta activamente desenganchado".

Esta realidad evidencia uno de los principales desafios que enfrentan
actualmente las instituciones. En América Latina, estas se intensifican debido a la
brecha de alfabetizacién digital y transformaciones culturales incompletas dentro de

la estructura organizacional.

La transformacién digital ha redefinido profundamente la forma en que las
organizaciones se comunican, coordinan actividades y constituyen relaciones con sus
colaboradores. La evolucién de tecnologias digitales, plataformas colaborativas y
sistemas de comunicacion en linea ha producido nuevas oportunidades para
optimizar los procesos organizacionales, no obstante, también ha planteado
importantes desafios vinculados con la participacién, sentido de pertenencia y

compromiso.

La comunicacion digital constituye una infraestructura que prevee estos
espacios, mientras el liderazgo otorga ese sentido estratégico a la dinamizacion, con
lo cual genera participacion, transforma el sentido de pertenencia y el trabajo final de

toda la cooperacion es el engagement organizacional.

En este sentido, las organizaciones se enfrentan a la necesidad de adaptar sus

estrategias de comunicacion y liderazgo para responder a las demandas de contextos
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laborales cada vez més dindmicos e hiperconectados. Esta problemética se evidencia

en recientes indicadores sobre el compromiso laboral.

El hecho de que el 20% de los trabajadores se encuentren comprometidos con
su organizacion refleja una realidad preocupante, debido a sus posibles efectos sobre
el rendimiento, la retencién de talento y la implementacién de estrategias

corporativas.

En este escenario, Ecuador no es ajeno a la problematica: la adaptacién
acelerada a las plataformas virtuales ha fragmentado los canales internos de
interaccién humana. Esto se evidencia en la gestion interna de entidades publicas de
la ciudad de Manta, tales como el Municipio de Manta (DIRCOM), la Autoridad
Portuaria de Manta y la Empresa Publica Aguas de Manta (EPAM), instituciones que

afrontan el desafio de gestionar entornos digitales.

Ante este panorama surge la necesidad de indagar canales internos, asi como
mensajeria empresarial y entornos colaborativos, no solo como herramientas
digitales, sino como espacios moldeadores que humanicen la relacién laboral. En
este sentido, el presente ensayo sostiene que el fortalecimiento del engagement
organizacional no depende Unicamente de la aplicacion de herramientas de
comunicacién digital, sino de la capacidad del liderazgo comunicacional para
cambiar contextos digitales en el ambito de participacion, reconocimiento y

edificacién del compromiso.

A partir de esta postura, surge la interrogante ;Como ¢l engagement de los
colaboradores puede sostenerse de manera genuina entre canales virtuales, cuando
los estilos de liderazgo se encuentran en constante evolucion? Para dar respuesta a

esta problematica se examina el engagement en la era de la digitalizacion.




Para desarrollar esta argumentacion, el ensayo académico se estructura bajo
la metodologia de revision bibliogréfica, organizada en cuatro secciones. En primer
lugar, se analiza el rol fundamental del liderazgo comunicacional en ecosistemas

digitales.

En segundo lugar, se indaga la comunicacién humana para promover
compromiso y sentido de pertenencia. En tercero se detallan plataformas
colaborativas que impulsan la participacién y la innovacion. Finalmente, se
examinan las narrativas institucionales y liderazgo resiliente ante la incertidumbre

organizativa.

Desarrollo tematico

La transformacién digital ha modificado profundamente la manera en que las
organizaciones gestionan la comunicacién interna y ejercen el liderazgo. En este
contexto, la literatura cientifica ha incrementado el interés por comprender cémo la
comunicacién digital, el liderazgo comunicacional y el engagement organizacional
interactlian para fortalecer el compromiso de los colaboradores. El presente

desarrollo examina estos tres ejes mediante una revision critica cientifica reciente.

El presente desarrollo examina las principales teorias, los enfoques
metodologicos y vacios teéricos identificados por la literatura cientifica, con el
proposito de contextualizar el estudio. La transformacion digital ha impulsado la
incorporacién de multiples plataformas colaborativas que modifican la manera en
que circula la informacién dentro de las organizaciones. En consecuencia, la
comunicacién digital se ha convertido en un componente estratégico para fortalecer

la coordinacion entre los colaboradores.




La literatura de la investigacién analiza la coyuntura de comunicacién,
liderazgo y compromiso mediante diferentes enfoques tedricos. La teoria de recursos
y demandas laborales ha sido empleada para analizar la relacién entre las
condiciones de trabajo y las respuestas de los colaboradores. (Jiang y Shen, 2023;

Zia et al., 2025).

Los sistemas y canales de comunicacién digitales no deben entenderse
Unicamente como herramientas tecnoldgicas, sino como recursos estratégicos, que

potencian el flujo de informacion.

El uso estratégico de herramientas digitales contribuye a disminuir el
desgaste mental asociado al teletrabajo, y favorece el entusiasmo y la constancia de
los colaboradores. Asimismo, la teoria del intercambio social y la teoria de eventos
afectivos permiten comprender cémo las relaciones interpersonales y las

experiencias emocionales influyen en el compromiso de los colaboradores.

Estudios empleados en entornos organizacionales de elevada complejidad
(Alsharairi et al., 2025; Li et al., 2025) justifican que, cuando un lider constituye
entornos laborales, implementa la inclusion y la horizontalidad mediante redes e
instrumentos corporativos. Estas practicas mejoran el sentido de pertenencia y el
compromiso de los colaboradores, ademés de fomentar acciones proactivas y

disminuir la propagacién de rumores en medios externos.

El abordaje de interconexién se sustenta en la perspectiva de los sistemas
sociotécnicos. Autores como Wuersch et al. (2023) proponen que la efectividad del
engagement organizacional no depende inicamente de la tecnologia, sino de la

integracion entre la tecnologia y las personas.
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A nivel metodolégico, estos estudios se inclinan por el enfoque cuantitativo:
aplican analisis estadisticos para establecer la relacién entre las variables en muestras
amplias. La técnica mas frecuente en las investigaciones empiricas es el modelado de
ecuaciones estructurales por minimos cuadrados parciales (Alsharairi et al., 2025;

Zia et al., 2025).

Esta metodologia estadistica les permite analizar variables simultdneamente,
lo que demuestra el rol de los factores psicolégicos que no continuamente son
evidentes. Entre ellos, el empoderamiento psicoldgico y la responsabilidad afectiva,

alta productividad y mejora del desempefio organizacional.

En cambio, la revisién sistemética de la literatura y los anélisis integradores
se apoyan en metodologias estructuradas. Cortellazzo et al. (2019), Lopez-Figueroa
et al. (2025) y Wuersch et al. (2023) aplican metodologia sustentada y estructurada,
mediante el uso de normativas, procesos reconocidos internacionalmente. Estas
investigaciones sistematizan patrones, e identifican y ordenan las dimensiones de la
comunicacidn digital en los distintos niveles internos, relacionales y

organizacionales.

No obstante, los enfoques unicamente cualitativos de la seccién interpretativa
son inferiores a los reiterativos. Destacan varios trabajos exploratorios investigados
que aplican indagacién narrativa y estudios de proceso cualitativo como (Gigliotti y
Alvarez-Robinson, 2025; Mokline y Ben Abdallah, 2021). Analizan c¢émo los
trabajadores y las organizaciones logran adaptarse a condiciones de crisis, al igual

que los lideres utilizan el desarrollo del sentido de resiliencia conjunta.

Asimismo, la direccion y la administracion desempefian un papel

fundamental para orientar y apoyar a sus colaboradores, mediante el andlisis de las
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practicas descritas en las entrevistas y de los correos electrénicos remitidos a través

de medios virtuales durante la crisis.

Aunque las investigaciones actuales ofrecen un conocimiento sélido y
relevante, es necesario desarrollar un analisis detallado de la literatura que permita
detectar vacios tedricos y restricciones metodoldgicas, lo que hace imprescindible

desarrollar nuevas investigaciones para consolidar e incrementar el saber del tema.

La mayoria analiza el compromiso organizacional en un momento especifico
por medio del método cuantitativo, sin embargo, es importante que se amplie durante
el proceso de digitalizacién, se empleen métodos mixtos o longitudinales que

permitan comprender la evolucion y percepciones.

No obstante, la tecnologia mejora la comunicacién y la produccion
organizacional. Se presenta un riesgo en la hiperconectividad que consigue
interrumpir la vida privada de los trabajadores, esta puede sobrecargar al colaborador
en entornos laborales y familiares. lo que compromete la motivacion y el liderazgo

digital.

Las herramientas digitales optimizan los procesos de interaccién interna,
diferentes analisis coinciden en que la efectividad depende de factores
organizacionales y humanos. Los resultados obtenidos de las tres instituciones

observadas facilitan identificar las relaciones, las tres emplean canales digitales.

Los niveles de engagement observados presentan diferentes practicas de
liderazgo. En la EPAM y Autoridad Portuaria de Manta, se identificaron
interacciones comunicacionales distinguidas por la participacién, la escucha activa y

el reconocimiento a los colaboradores. Por el contrario, en contextos donde
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predomina la estructura y centralizacion, el Municipio de Manta (Dircom) limita al

personal, lo que repercute en un engagement moderado.

Se afirma, entonces, que la tecnologia constituye el ambiente de interaccion
organizacional, pero es el liderazgo comunicacional el que determina su capacidad
para generar una conexion significativa, confianza y sentido de identidad entre los

trabajadores.

Con el propdsito de enriquecer el analisis sustentado en la revisién de la
literatura cientifica, este ensayo incorpora una guia de observacién aplicada en tres
instituciones de la ciudad de Manta. Su finalidad es contrastar los planteamientos
tedricos con situaciones organizacionales concretas. Ademés, los resultados aportan
ejemplos que facilitan la comprension del fendmeno analizado. Los resultados se

presentan de forma resumida en el desarrollo y se sintetizan en la Tabla 1 del anexo.

Liderazgo comunicacional en ecosistemas digitales

En la era digital, la comunicacién de crisis se ha transformado en un proceso
interactivo que demanda un liderazgo comunicalcional mas abierto y participativo.
En este contexto, Alsharairi et al. (2025) sefialan que las redes sociales han
modificado la naturaleza de la comunicacién de crisis al exigir que los lideres
mantengan interacciones transparentes, dialégicas y oportunas con los grupos de

interés, lo cual fortalece la confianza y el compromiso organizacional.

Este planteamiento evidencia que el liderazgo organizacional ya no puede
restringirse a emitir informacién institucional, por el contrario, debe gestionar
procesos de comunicacién que fortalezean el didlogo, la confianza y la capacidad de

respuesta ante escenarios de incertidumbre. En consecuencia, la comunicacién
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digital se considera como un recurso estratégico para fortalecer las relaciones con los

colaboradores y crear las condiciones necesarias para el engagement organizacional.

Los ecosistemas digitales constituyen un componente esencial para fortalecer
el engagement organizacional, especialmente en contextos de crisis donde la rapidez
y la calidad de la comunicacién resultan determinantes. En estos escenarios, los
colaboradores esperan recibir informacién clara, oportuna y confiable que reduzca la
incertidumbre y les permita comprender las decisiones adoptadas por la

organizacion.

Cuando el flujo comunicacional es transparente y bidireccional; se fortalecen
las relaciones entre los lideres y los equipos de trabajo, que favorecen la confianza,
el sentido de pertenencia y la participacion activa. Por ello, los ecosistemas digitales
no solo facilitan el intercambio de informacién, sino que también crean condiciones
que permiten consolidar vinculos organizacionales mas s6lidos y un mayor

compromiso de los colaboradores con los objetivos institucionales.

Los lideres desempefian un papel estratégico en el desarrollo de los
ecosistemas digitales, ya que orientan la transformacién organizacional y facilitan la
adopcion de nuevas formas de comunicacion y trabajo colaborativo. La
incorporacién de tecnologias digitales no produce cambios significativos por si sola,
requiere un liderazgo con vision estratégica capaz de guiar a los colaboradores
durante los procesos de cambio, reducir la resistencia organizacional y promover una

cultura de aprendizaje continuo.

En este sentido, el éxito de la transformacién digital depende menos de la

tecnologia disponible que de la capacidad del liderazgo para alinear a las personas




—

—_—

18

con los objetivos institucionales y fomentar un entorno basado en la confianza, la

colaboracién y el compromiso.

Segtin Schein (2004), la cultura organizacional se construye sobre valores y
supuestos compartidos impulsados inicialmente por el liderazgo. Sin embargo, para
Tkalac Ver€i¢ y Men (2023), en los entornos digitales actuales dichos procesos
dependen cada vez mas de una comunicacion interna estratégica que favorezca la

confianza, la colaboracién y el engagement de los colaboradores.

Cortellazzo et al. (2019) argumentan que los lideres son actores clave en el
desarrollo de una cultura digital: necesitan crear relaciones con multiples y dispersos
grupos de interés (stakeholders), y enfocarse en habilitar procesos colaborativos en

entornos complejos, mientras atienden a apremiantes preocupaciones éticas.

Lo previamente analizado es que el liderazgo digital no se limita a la
implementacion de herramientas tecnolégicas, més bien conlleva la capacidad de
gestionar relaciones, fomentar la participacion y encaminar a los trabajadores hacia

objetivos organizacionales en entornos de transformacién digital.

Desde este enfoque, los lideres son unos de los actores claves en el desarrollo
de la cultura digital, necesitan generar relaciones con distintos grupos de interés y
enfocarse en atender procesos colaborativos en entornos complejos, mientras asisten
a impostergables desafios éticos organizacionales. Los factores esenciales de la
cultura organizacional (Schein, 2004), asi como los relacionados con la cultura
digital (Cortellazzo et al., 2019), se establecen y consolidan mediante una

comunicacion efectiva y bidireccional.

La tecnologia, en ocasiones, transforma la idiosincrasia organizacional y

constituye las recientes identidades institucionales y su conexién con distintos
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prototipos institucionales. El manejo efectivo de estas herramientas digitales permite

generar mayor empleo e incorporacién al trabajo.

El liderazgo en la era digital requiere una transformacién cultural, para
adaptarse a la incertidumbre tecnolégica. En este sentido, Wuersch et al. (2023)
sefialan que, en un entorno de transformacién digital, los lideres organizacionales
deben verificar que sus organizaciones sean capaces de adaptarse a la cultura digital
y se preparen para los cambios tecnolégicos, en lugar de actuar de forma pasiva. Esta

afirmacién desplaza la observacion del lider desde un enfoque institucional.

Lo destacado de esta postura es que reconoce que la tecnologia por si sola no
genera engagement. Los jefes deben poseer la capacidad particular para impulsar,
orientar y promover a sus empleados como distintivo de guiar a su equipo al éxito de
la mano de la digitalizacién. No solo consiste en dominar el ecosistema, sino
también en impulsar una visioén innovadora. Por lo tanto, cuando estos cambios
ocurren, los colaboradores se sienten comprometidos con la organizaciéon de manera

mas estable.

Wuersch et al. (2023) sefialan que el lider con habilidades digitales adquiere
una relevancia creciente debido a su habilidad de promover estrategias de trabajo
apoyadas en tecnologia digital y cultura de trabajo sustentada en herramientas como
el internet y redes sociales. Ademds de estimular la innovacién, desempefian un
papel clave en este proceso de transformacién, contribuyen al cambio, lo que

favorece la formacion de nuevos lideres digitales (p.15).

Esta percepcion sostiene que el lider digital debe poseer capacidades
comunicativas efectivas y transparentes: no es un simple adaptador al cambio, sino

un constructor de significado dentro del ecosistema digital, lo cual aumenta la




percepcidén de apoyo y mantiene la motivacién en tiempos de incertidumbre.
Asimismo, al proporcionar retroalimentacion, consolida nuevos perfiles més
conectados que fortalecen los vinculos entre colaboradores mediante plataformas

digitales.

Los lideres no solo administran el trabajo, sino que intervienen en el entorno
emotivo y psicolégico de sus colaboradores, aspecto fundamental en contextos
donde la interaccion presencial es limitada. A partir del uso de estas capacidades
vinculadas con el ecosistema digital, los jefes pueden favorecer un clima laboral en
el que los colaboradores se sientan motivados, valorados y vinculados con los

propositos de la organizacion.

Sin embargo, ¢l ecosistema digital, puede desconectar a los trabajadores de
sus labores, generar distraccién e incomodidad. El comportamiento poco ético del
lider frente al manejo de la informacion personal de sus colaboradores puede generar
un uso inadecuado de los recursos digitales y afectar la confianza dentro de la

organizacion.

Cuando se genera informacion, se la tergiversa o se la utiliza en beneficio
propio, se generan dudas sobre si el lider esta realmente capacitado para ejercer su
rol de forma ética en organizaciones, lo que afecta la intimidad v la confianza de los
colaboradores al compartir informacién personal. Este aspecto deberia ser
considerado por las organizaciones para trabajar en el entendimiento y balancear la

necesidad de privacidad.

La comunicacién interna y efectiva actia como canal directo hacia la
digitalizacion, y contribuye a fortalecer la transparencia, mejora la precisién de la

informacién y reduce la desconexién entre los colaboradores. Asimismo, resulta




relevante que las organizaciones establezcan relaciones de cooperacion con sus
proveedores, con el propésito de fortalecer la coordinacion y favorecer una gestion

mas articulada.

Alsharairi et al. (2025) evidencian que el liderazgo comunicativo es un factor
fundamental para lograr altos niveles de engagement organizacional y que este nivel
de compromiso actiia como mediador entre la comunicacion del lider y los
comportamientos digitales de los colaboradores en crisis. Ademas, sugieren que
involucrar a los trabajadores en la toma de decisiones fortalece el compromiso

afectivo, lo que impulsa comportamientos favorables hacia la institucion.

Se evidencia que el ecosistema digital requiere un lider auténtico, no solo en
la administracion, sino también en que las organizaciones trabajen en habilidades
blandas, la escucha activa, mantengan la comprensién y fomenten relaciones de
confianza para aceptar adversidades y amenazas, impulsar la labor colectiva. De esta
manera se adoptan comportamientos alineados a los intereses institucionales,

considerandose una herramienta favorable para la comunicacién con el lider.

Acoger estas medidas puede ser clave para el desarrollo sostenible de las
organizaciones con ecosistemas digitales, lo que contribuye a construir instituciones
solidas, conectadas y perdurables en un universo cada vez mas digitalizado. Es un
proceso integral que articula tecnologia, personas y confianza dentro de las

organizaciones.

Comunicacién humana para promover compromiso y sentido de pertenencia

En un universo cada vez mas globalizado y pluricultural, las instituciones

enfrentan el reto de crear un entorno inclusivo, capaz de poder apreciar y de tener un
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sentido de pertenencia, un ambiente laboral integrador donde sus colaboradores se

sientan motivados y comprometidos.

Los elementos visibles de la organizacién —simbolos, espacios, sefialética—
contribuyen a que ¢l colaborador se sienta reconocido e identificado con el lugar
donde trabaja. Estos recursos pueden emplearse de manera estratégica para favorecer

la identificacién social con la institucién.

Como sefialan Mokline y Ben Abdallah (2021), el liderazgo desempefia un
papel determinante en la construccién de la cultura organizacional, ya que orienta los

comportamientos, valores y practicas compartidas que favorecen el compromiso de

los colaboradores.

El respeto y los valores organizacionales son la clave para construir un
entorno organizacional inclusivo. Es una estrategia para fortalecer el desempefio
organizacional mediante la generacién de acciones afirmativas y la concienciacién

sobre la importancia del compromiso sostenible en un ambiente cada vez mas

diverso.

Basandose en la teoria de intercambio social, Nguyen y Ha (2023) sefialan
que la comunicacién interna actia como un mecanismo de intercambio de recursos
que no solo mejora el entendimiento mutuo, sino que también impulsa el
compromiso y la satisfaccién de los empleados dentro de las organizaciones.
Destacan que existe una relacién de reciprocidad que se entiende como una

interrelacion en la institucion y sus colaboradores.

La comunicacion interna ha dejado de concebirse como un mecanismo

destinado a transmitir informacién institucional para convertirse en un recurso




estratégico que influye directamente en la calidad del liderazgo y en el compromiso

de los colaboradores.

En los entornos digitales, donde gran parte de la interaccién ocurre mediante
plataformas tecnoldgicas, la manera en que circula la informacién determina la
percepceion que los trabajadores construyen sobre la organizacién, sus lideres y su
clima laboral. En consecuencia, la eficacia de la comunicacién no depende
exclusivamente de la disponibilidad de herramientas digitales, sino més bien de la
capacidad del liderazgo para generar procesos de interaccion caracterizados por la

transparencia, la confianza y la participacion.

Desde esta perspectiva, la comunicacién interna adquiere un papel decisivo
en la construccion de relaciones organizacionales sostenibles. Cuando los
colaboradores reciben informacién clara y oportuna, se disminuye la incertidumbre y
aumenta la comprension de los objetivos institucionales y fortalece la percepcion del

apoyo organizacional.

En este sentido, Ortiz Isabeles y Garcia Avitia (2020), en un estudio realizado
con 292 trabajadores mexicanos, encontraron que la satisfaccion de las necesidades
socioafectivas asociadas al apoyo organizacional se relacionaba significativamente

con el vigor y la dedicacion, dimensiones del engagement laboral.

Este proceso activa mecanismos de reciprocidad entre las organizaciones y
sus trabajadores, que fortalecen las actitudes de cooperacién. Por ello, la
comunicacién deja de ser un simple proceso operativo para convertirse en un

componente estructural del liderazgo organizacional.

En este sentido, Tkalac Ver¢i¢ y Men (2023) sostienen que la comunicacion

interna debe trascender la simple difusién de informacién y orientarse hacia procesos




24

de interaccién que promuevan la escucha activa, el didlogo y la participacién de los
colaboradores. Desde esta perspectiva, invertir en una comunicacion interna
estratégica fortalece la construccion de relaciones de confianza y consolida el

compromiso organizacional.

Esta afirmacién evidencia que la comunicacién interna no solo cumple una
funcién informativa, sino también relacional, al fortalecer la confianza y el sentido
de pertenencia mediante procesos de interaccion bidireccional. En consecuencia, el

liderazgo organizacional encuentra en la comunicacién la consolidacién de vinculos.

Los modelos tradicionales de comunicacién resultan insuficientes para
responder a los desafios que plantea la interaccién en entornos digitales. La
fragmentacion de la comunicacion puede reducir la cohesién entre los colaboradores,
debilitar el sentido de pertenencia y dificultar la construccién de relaciones de

confianza dentro de la organizacién.

La comunicacién interna debe superar modelos tradicionales de transmisién
unidireccional de la informacién. Tkalac Ver&i® y Men (2023) destacan que las
organizaciones deben invertir en practicas comunicativas que influyan en la escucha

activa y ayudar a sus empleados a sentir que son partes importantes de la institucién.

Este enfoque humano es clave para el sentido de pertenencia y la
identificacién, que son dimensiones medibles y controlables a través de la
comunicacién, no solo con conceptos tedricos, como los mismos autores sostienen,

lo que fortalece el logro del objetivo estratégico.

Lo anterior demuestra que las organizaciones obtienen mejores resultados
cuando la comunicacion fortalece la participacién de los colaboradores en procesos

institucionales. La posibilidad de expresar opiniones, formular sugerencias y recibir
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retroalimentacién fortalece la percepcidn de justicia organizacional y genera un

ambiente caracterizado por la inclusion y el respeto mutuo.

Por el‘contrario, los modelos comunicativos excesivamente jerdrquicos
limitan la circulacion del conocimiento, reducen la confianza interpersonal y
debilitan el compromiso con la organizacién. En este escenario, el liderazgo
desempeiia un papel determinante, ya que es el responsable de transformar los
canales digitales en un espacio de integracion significativa y no inicamente en

medios para difundir instrucciones.

La comunicacion formal constituye un elemento esencial para garantizar una
interaccion estratégica. A diferencia de la comunicacion informal que puede
favorecer la aparicidn de rumores, interpretaciones erréneas y conflictos
interpersonales, la comunicacién institucional estructurada proporciona criterios
comunes de actuacion, mejora la coordinacion entre equipos y aumenta la

transparencia organizacional.

Esto no significa que elimine los espacios informales de interaccién, sino que
asegura que la informacion estratégica circule mediante procesos planificados,
verificables y accesibles para todos los miembros de la organizacién. En estas
circunstancias, los lideres deben desarrollar competencias comunicativas capaces de
transmitir cercania, respeto y conocimiento mediante canales tecnolégicos. Al
respecto, Men et al. (2022) sefialan que la literatura coincide en que el lenguaje
empleado por los lideres influye directamente en la confianza que los colaboradores

depositan en sus superiores y en la organizacién.

Con el propésito de contrastar estos planteamientos con un contexto

organizacional concreto, la guia de observacion aplicada en la Autoridad Portuaria
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de Manta permitié identificar un alto nivel de engagement organizacional, asociado a
un liderazgo que promueve el reconocimiento del personal, la adaptacién a los

cambios y una comunicacion cercana entre los diferentes niveles de la institucién.

Estas practicas favorecen un mayor sentido de pertenencia y fortalecen las
relaciones entre los colaboradores, aspectos que coinciden con los planteamientos de
la literatura revisada sobre la importancia de la comunicacién humana en la
construccion del compromiso organizacional. La sintesis de esta observacion puede

consultarse en la tabla 1 del anexo.

Desde esta perspectiva, el liderazgo comunicacional no puede limitarse a
administrar informacion. Su funcién consiste en construir significado compartido,
fortalecer la identidad organizacional y generar condiciones que favorezcan el
engagement. Cuando los lideres comunican con coherencia, promueven el didlogo y
reconocen la contribucién de los colaboradores, incrementan el sentido de

pertenencia y consolidan relaciones basadas en la confianza.

Asi, la comunicacién interna deja de ser un recurso operativo para convertirse
en uno de los principales factores que explican el compromiso organizacional en la
transformacién digital. Por otro lado, la comunicacion informal, aunque es la mas
comun entre colaboradores, produce distorsiones de la informacion. conversaciones
de pasillo y tergiversaciones que afectan negativamente las relaciones, generan

distanciamiento y pueden derivar en malestar organizacional.

Es por ello que es importante prestar atencién a estos comportamientos, ya
que aumentan el indice de exclusién. La comunicacién formal y estructurada es el
soporte para fomentar un clima laboral incluyente; se aconseja incentivar la

realizacion de actividades de didlogo.
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En un medio corporativo dindmico y de teletrabajo cambian practicas
habituales de interconexion laboral, en el que se siente que los trabajadores forman
parte de la organizacion. Es relevante tener presente el nivel de sentido de

pertenencia, ya que determina la estructura de administracién actual.

Aunque los jefes reportan mayor bienestar, generalmente experimentan
niveles mas altos de enojo, estrés y soledad que los colaboradores individuales. No
obstante, el informe de Gallup (2026) apunta a una solucidn viable: los lideres
comprometidos presentan niveles mas bajos de emociones negativas, lo que
confirma la importancia de desarrollar estrategias de comunicacién interna que

atiendan también el bienestar de quienes ejercen el liderazgo.

Estas estrategias de integracién permiten consolidar un entorno
organizacional sélido y apropiado para fortalecer el compromiso de los
colaboradores. Conviene atender algunas dimensiones clave: la capacidad de
expresar un punto de vista sin ser sefialado por pensar distinto. lo que favorece un
ambiente laboral integro; el sentirse valorado y respetado por la organizacién; y el

vinculo que permite a los colaboradores reconocerse como parte de una misma

comunidad de trabajo.

En el contexto latinoamericano, Mora Estrada et al. (2022) encontraron que
la satisfaccién laboral influye positiva y significativamente en el engagement de los
trabajadores de empresas ecuatorianas y peruanas, lo que evidencia la importancia de

generar condiciones laborales que favorezcan la satistaccién y el compromiso de los

colaboradores.




Plataformas colaborativas que impulsan la participacién y la innovacién

El ecosistema digital y la plataforma digital describen una forma de funcién
que favorece la correlacion entre distintos grupos de usuarios de consumidores,
como usuarios, administradores, entre otros. Las plataformas operan mediante
intermediarios en diferentes sectores, desde tiendas virtuales, hasta sectores
empresariales, como el de la inversién y la salud. Asimismo, la cualidad principal de
los soportes es su disposicion a partir del-vinculo y la correlacion, ya que utilizan los

recursos de la red y fortalecen su posicionamiento en el mercado.

Segin Han y Xie (2023) el empoderamiento en redes organizacionales
mediante plataformas digitales contribuye al fortalecimiento de las relaciones
sociales, la motivacion interna y la confianza mutua, elementos fundamentales para

constituir vinculos sélidos entre los miembros de la organizacién.

Con el propésito de contrastar estos planteamientos con un contexto
organizacional concreto, la guia de observacién aplicada en la EPAM permiti6
identificar un alto nivel de engagement organizacional, favorecido por un liderazgo

colaborativo y una cultura organizacional orientada al trabajo conjunto.

Asimismo, se observé que las plataformas digitales eran utilizadas como
apoyo para la comunicacién interna y la coordinacion entre las diferentes areas; sin
embargo, su efectividad dependia principalmente de la manera en que los lideres

promovian la participacién, el intercambio de informacién y el compromiso de los

colaboradores.

En este sentido, Contreras et al. (2020) encontraron que el engagement
laboral constituye un mecanismo relevante mediante el cual el liderazgo favorece el

comportamiento innovador de los empleados en organizaciones latinoamericanas.




Este hallazgo permite relacionar la participacion y el compromiso promovidos
mediante las plataformas colaborativas con la capacidad de los colaboradores para

desarrollar comportamientos orientados a la innovacién.

Estos hallazgos respaldan los planteamientos de Han y Xie (2023) y Yu et al.
(2022), al evidenciar que las plataformas colaborativas fortalecen el engagement
cuando se integran con précticas de liderazgo comunicacional. La sintesis de esta

observacién puede consultarse en la tabla 1 del anexo.

Esta perspectiva resulta relevante en las plataformas que se centran
principalmente en mejorar las organizaciones, ya que los jefes deben desarrollar
habilidades y disefiar estrategias que no solo transmitan la informacién, sino que

contribuyan a construir una red de relaciones y vinculos dentro de la plataforma.

Pacheco et al. (2025) sefialan que la confianza constituye un elemento
fundamental para la estabilidad y eficacia de las colaboraciones orientadas a la
innovacién, mientras que la participacion de la comunidad contribuye a fortalecer su

legitimidad y a alinear las innovaciones con el interés piiblico.

El entorno digital evoluciona hacia plataformas que cambian de manera
conjunta y se adaptan como un conjunto de elementos interrelacionados, y se
convierten en el eje central de las dindmicas organizacionales, estos ecosistemas

benefician el cambio.

Las grandes empresas de plataformas, como Amazon, Apple o Instagram,
ilustran ¢cémo una institucién puede fortalecer su gestion mediante el impulso de la
actualizacion constante, la rapidez para incorporar nuevos conocimientos y el

desarrollo de servicios a escala mundial, y obtener asi ventajas competitivas.




Los entornos digitales deben optimizar sus interfaces de comunicacion.
Gawer (2022) plantea que la gobernanza de las plataformas y los ecosistemas se
estructura a partir de estas decisiones de disefio, que pueden estar sujetas a
regulacion y autorregulacion. Por otra parte, Cusumano et al. (2021) alertan sobre un
riesgo clave, la oportunidad de capturar datos y el disefio intencionalmente

manipulador que amenaza a las plataformas digitales.

Cuando los colaboradores perciben el sistema digital como poco transparente
y manipulador, disminuye la participacion activa y se debilita la confianza en la
organizacion. El disefio ético constituye un componente esencial del liderazgo

contemporaneo, fortaleciendo la legitimidad y consolidando el compromiso.

En la medida en que las plataformas sigan capturando datos de manera a
menudo opaca y presentando opciones deliberadamente disefiadas para ser
manipuladoras, tendrdn consecuencias significativas en la reaccion social que las

plataformas de las grandes tecnolégicas estan sufriendo actualmente.

De igual manera, las plataformas digitales han transformado rapidamente la
innovacién, asi como la participacion de diversos actores y funciones dentro del

ecosistema, lo que ha favorecido un proceso de desarrollo tecnolégico cada vez mas

acelerado.

Asimismo, esta dindmica fortalece la consolidacién de las plataformas
existentes, lo que puede reducir la necesidad de incorporar nuevos competidores y
limitar la variedad de opiniones disponibles para los usuarios. A su vez, la rigidez en
el proceso de cambio colaborativo y la centralizacion de la gestién pueden dificultar

la participacion de los distintos actores y priorizar determinados intereses dentro del

ecosistema digital.
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En el ecosistema digital estos riesgos pueden manifestarse de diversas
formas, entre ellas el incumplimiento de la privacidad, el abuso laboral, la

monopolizacién de la informacion y la manipulacion de contenido.

Los vinculos impulsan la inﬁovacién organizacional. Han y Xie (2023)
plantean que cuando las pequefias y medianas empresas (pymes), participan en redes
de plataformas digitales, tienen la oportunidad de desarrollar su creatividad. Aunque
estas suelen disponer de pocos recursos, logran aprovechar los recursos a su alcance,

lo que da lugar a un uso creativo de la innovacién disponible.

La alteracién del entorno laboral también resulta inquietante, debido a que las
plataformas modifican las dindmicas habituales de trabajo y favorecen nuevas
formas de ocupacién provisional. Esta transformacién puede generar divergencias en

el &mbito comunitario y afectar la permanencia econémica y la cohesién social.

Esto requiere un modelo regulatorio enérgico que ampare los derechos de los
residentes, con el propésito de garantizar que el cambio digital favorezca a la gran
parte de la comunidad. Las plataformas digitales manifiestan el centro de la
transformacién institucional en el periodo digital. La disposicién de simplificar
recientes aspectos de valoracién, fomentar la innovacién y la modificacién de plazas
es indudable. Aun asi, la bisqueda de beneficios econdmicos puede generar riesgos
cuando se prioriza el interés comercial por encima de la privacidad, el bienestar

laboral y el uso responsable de la informacién.

Para comprender cdmo las plataformas digitales gestionan sus procesos,
Gawer (2022) propone que el disefio de las empresas con sistema de decisiones
estratégicas se realice en tres dimensiones interrelacionadas: primero, el disefio de

plataformas digitales, segundo el alcance de las empresas, tercero la configuracion
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de sus lados y las interfaces digitales. Este enfoque permite analizar como las
organizaciones pueden disefiar sus canales de comunicacion interna fortaleciendo el

compromiso y la transparencia.

En las organizaciones, esto implica que los canales de comunicacién digital
deben planificarse para facilitar la relacién, la transparencia y el intercambio entre
lideres y colaboradores. Cuando estas interfaces son disefiadas con criterio,

favorecen consolidaciones de una organizacién auténtica.

La innovacion ha surgido como resultado de los procesos de planificacion
orientados a generar cambios sostenibles y aportar valores dentro de las
organizaciones. En este contexto, las plataformas digitales favorecen la participacién
de diferentes actores y promueven nuevas formas de colaboracion y gestién
institucional. Asimismo, estos espacios permiten integrar la produccién y las
acciones de los usuarios, lo que contribuye al desarrollo de dindmicas colaborativas

y a la transformacioén de los procesos organizacionales.

Narrativas institucionales y liderazgo resiliente ante la incertidumbre.

La resiliencia organizacional ha emergido como un concepto fundamental en
el analisis de las instituciones. No constituye una cualidad estética, sino una
capacidad dindmica que permite a las organizaciones adaptarse y recuperarse frente a

situaciones adversas y cambios del entorno.

El liderazgo organizacional es reconocido como un tema central de debate en
contextos de alta incertidumbre. Gigliotti y Alvarez-Robinson (2025) sefialan que la
literatura subraya que la comunicacion del liderazgo adquiere relevancia en
contextos de crisis, donde la incertidumbre y la carga emocional exigen mensajes

claros, empaticos y oportunos.
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Esta afirmacién, formulada para los tiempos de crisis, puede trasladarse a los
entornos digitales contemporaneos. en los que los lideres deben gestionar el
contenido de sus mensajes, los canales, la oportunidad del envio y la percepcién que
generan en las plataformas virtuales. La comunicacion digital se convierte en un

vehiculo clave para los colaboradores.

En las narrativas institucionales no solo se refleja la transformacién de las
organizaciones, sino que también se incorporan elementos que permiten explicar
como se desarrollan y gestionan diferentes situaciones. Estas narrativas contribuyen

a interpretar los cambios organizacionales y a fortalecer la capacidad de adaptacion

institucional.

En este sentido, "Para los empleados, los valores del lider y su capacidad para
cuidar del equipo y encarnar una respuesta ante la crisis se han vuelto fundamentales
para fomentar su resiliencia y afrontar la adversidad" (Mokline y Ben Abdallah,
2021, p. 9). Esta afirmacién evidencia que la resiliencia no se construye desde el
vacio, sino que requiere de un entorno relacional seguro donde el lider actiia como

una figura de contencién emocional y referente ético.

Los lideres que comunican de manera visible presentan empatia e incentivan
la confianza y fortalecen al personal. La reestructuracién de trabajo, el uso reciente
de tecnologias y la innovacién de redes de soportes internos colaboran para que la

institucién se ajuste y disponga de colaboradores que enfrenten complicaciones.

Una comunicacion clara y objetiva puede determinar si la gestién de la
direccién favorece o dificulta la respuesta organizacional. Esto exige integrar a los

lideres en la atencién de la crisis y reforzar, desde su ejemplo, la disposicién cultural

de la institucidn..




Los lideres formales e informales desempefian un papel crucial en épocas de
alteracion, cuando la incertidumbre y la urgencia demandan respuestas rapidas y bien
estructuradas (Gigliotti y Alvarez-Robinson, 2025). La evidencia cientifica indica
que la creciente frecuencia e intensidad de la crisis exige una postura de preparaciéon
que permite tomar respuestas rapidas y efectivas, especialmente marcadas por

momentos de incertidumbre y urgencia.

Sin embargo. en la era digital, los lideres no solo deben gestionar los canales
digitales, sino también la sobrecarga de informacién y la construccion de confianza a
través de pantallas. Asi, la comunicacion digital podrd convertirse en una plataforma

efectiva que genera engagement en las instituciones.

El proceso de gestién de una crisis requiere identificar los acontecimientos,
reconocer su origen y comprender sus causas para establecer respuestas
institucionales justificadas. En este proceso, las narrativas permiten interpretar los
acontecimientos y construir significados que orientan la actuacion de la

organizacion.

Como recomiendan Men et al. (2022), el uso del lenguaje del liderazgo
orientado a dar significado, demostrar empatia y ofrecer una direccién clara

incrementa la confianza de los empleados hacia sus jefes y la organizacién.

Este hallazgo trasciende la transmisién de informacion, ya que constituye un
mecanismo para reducir la incertidumbre, fortalecer las relaciones interpersonales y
consolidar el compromiso organizacional. Las narrativas institucionales permiten
articular principios, valores y recursos comunicacionales para interpretar y explicar

hechos particulares dentro de las organizaciones.




Estos relatos contribuyen a construir significados compartidos sobre los
acontecimientos y permiten visibilizar las experiencias y expectativas de los
diferentes actores sociales. En este sentido, las narrativas también pueden fortalecer
la confianza institucional, orientar la toma de decisiones y respaldar las respuestas

adoptadas ante situaciones de incertidumbre.

La resiliencia organizacional fortalece la capacidad de la institucién para
mantener la continuidad de sus procesos y adaptarse a escenarios de incertidumbre
mediante una comunicacion coherente y estratégica. De modo que constituye una
herramienta de valor que puede afianzar sistemas efectivos o comenzar caminos de

evolucién.

La adaptacion de los colaboradores a los procesos de cambio depende, en
gran medida, de una comunicacién clara, coherente y empética por parte del
liderazgo. Los discursos efectivos abarcan componentes tales como autoevaluacion,
identificacién de las amenazas, comprensibilidad y empefio. elementos que aportan a

la solidez.

Los hallazgos de Alsharairi et al. (2025) indican que la comunicacién del
lider, no solo contribuye al fortalecimiento del engagement, sino también favorece
comportamientos digitales positivos, mientras se reducen los negativos como
rumores y quejas. Esta doble funcién de promover lo positivo y reprimir lo negativo
convierte al jefe en un gestor activo del clima laboral, especialmente en momentos

de crisis, cuando la desinformacion puede propagarse rapidamente.

Las narrativas institucionales no solo permiten interpretar las situaciones de

crisis, sino también construir significados compartidos que orientan la toma de




decisiones y favorecen la adaptacién de las organizaciones en contextos de

incertidumbre.

En contraste con los casos anteriores, la guia de observacion realizada en el
Municipio de Manta (DIRCOM) permitié identificar un nivel medio de engagement
organizacional, condicionado por una gestién administrativa mas centralizada y por
dindmicas comunicacionales donde la participacion de los colaboradores se

desarrollaba principalmente dentro de la estructura jerarquica institucional.

Esta observacion evidencia que la existencia de canales de comunicacidon no
garantiza, por si sola, un mayor compromiso organizacional, sino que resulta
necesario un liderazgo capaz de promover espacios de didlogo, participacion y
construccién de confianza. Estos hallazgos complementan los planteamientos

tedricos desarrollados en este apartado y se sintetizan en la tabla 1 del anexo.

Sintesis del contraste entre la literatura cientifica y los casos organizacionales

Después de analizar los principales aportes de la literatura cientifica sobre
comunicacion digital. liderazgo comunicacional y engagement organizacional, se
realizd una guia de observacién en tres instituciones de la ciudad de Manta con el
propoésito de contrastar dichos planteamientos en contextos organizacionales

especificos.

La guia de observacion se aplicé de manera complementaria en las tres
instituciones seleccionadas, considerando como categorias de andlisis la
comunicacion digital, el tipo de liderazgo comunicacional, el flujo comunicacional,
la cultura organizacional, el uso de recursos digitales, la innovacién y adaptacién, y

el nivel de engagement organizacional evidenciado.




La observacion permitié registrar caracteristicas y practicas
comunicacionales identificables en cada institucion y posteriormente contrastarlas
con los planteamientos abordados en la literatura cientifica. Los resultados fueron

organizados de forma comparativa en la Tabla 1 del anexo.

Esta observacion tuvo un caracter complementario y permitio identificar
coincidencias y diferencias entre los enfoques teéricos revisados y las practicas
comunicacionales desarrolladas en cada institucion. A continuacién, se presenta una
sintesis de los principales hallazgos, mientras que la informacién comparativa

completa puede consultarse en la tabla 1 del anexo.

En la Autoridad Portuaria de Manta se observé un liderazgo comunicacional
basado en la cercania, la escucha activa y el reconocimiento del personal. Estas
précticas favorecieron un clima organizacional colaborativo y un elevado sentido de

pertenencia, en concordancia con los planteamientos de la literatura revisada.

En la Empresa Ptblica Aguas de Manta predominé un modelo de liderazgo
colaborativo apoyado en herramientas digitales para la coordinacién de actividades.
La comunicacion favorecio la participacion de los colaboradores y evidencid un alto

nivel de engagement organizacional.

En el Municipio de Manta (DIRCOM) se identific6 una comunicacion més
centralizada y formal, donde las decisiones se concentraban en los niveles directivos.
Esta dindmica limit6 la participacion activa de los colaboradores y evidenci6

oportunidades de mejora en el fortalecimiento del engagement organizacional.

En conjunto, las observaciones realizadas evidencian que las diferencias en
los niveles de engagement organizacional no dependen unicamente del uso de

herramientas digitales. sino de la manera en que el liderazgo comunicacional
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promueve la participacion, la confianza y el reconocimiento dentro de las
organizaciones. Estos hallazgos son consistentes con los planteamientos

identificados en la literatura cientifica revisada.

Conclusiones

El anélisis desarrollado permite reafirmar la tesis de este ensayo: el
fortalecimiento del engagement organizacional no depende exclusivamente de la
incorporacién de herramientas de comunicacién digital, sino de la capacidad del
liderazgo comunicacional para gestionar estratégicamente las relaciones, la

colaboracién y el reconocimiento dentro de las organizaciones.

Asimismo, el andlisis de los cuatro ejes tematicos permite precisar las
principales contribuciones del ensayo. En primer lugar, el liderazgo comunicacional
en ecosistemas digitales evidencia que la incorporacién de herramientas tecnolégicas
requiere de précticas de liderazgo basadas en la transparencia. la escucha y la

capacidad de orientar la interaccion entre los colaboradores.

En segundo lugar, la comunicacién humana constituye un componente
fundamental para fortalecer el compromiso y el sentido de pertenencia, debido a que
las herramientas digitales adquieren valor organizacional cuando favorecen

relaciones de confianza y reconocimiento.

En tercer lugar, las plataformas colaborativas pueden impulsar la
participacion y la innovacion cuando su utilizacién se articula con dindamicas
organizacionales que permitan la intervencion activa de los colaboradores.
Finalmente, las narrativas institucionales y el liderazgo resiliente adquieren

relevancia en escenarios de incertidumbre, ya que una comunicacién clara, empatica




y orientada a generar sentido contribuye a sostener la confianza y la cohesién

organizacional.

El andlisis de la literatura cientifica y el contraste realizado mediante la guia
de observacién permiten concluir que el fortalecimiento del engagement
organizacional depende, principalmente, de la capacidad del liderazgo
comunicacional para generar confianza. promover la participacion y consolidar

relaciones colaborativas dentro de las organizaciones.

En este sentido, las observaciones realizadas respaldan los planteamientos de
la literatura revisada y evidencian que las herramientas digitales alcanzan su mayor
efectividad cuando forman parte de una estrategia de comunicacién centrada en las

personas y no unicamente en la tecnologia.

En contraste, los contextos organizacionales caracterizados por estructuras
comunicacionales més centralizadas presentan mayores desafios para fortalecer la
participacion, la colaboracion y el compromiso de los col.;a.boradores. lo que
evidencia la importancia de promover modelos de liderazgo mas participativos y

abiertos al didlogo.

Esta situacién puede limitar el fortalecimiento del engagement organizacional
al restringir la participacién y la colaboracién entre los colaboradores. Se sintetiza
que la comunicacion digital, a pesar de que esté presente en su totalidad en las
instituciones observadas, no constituye por si sola el principal factor del engagement,
sino que es un instrumento que adquiere verdadero valor cuando es utilizada

estratégicamente por el liderazgo organizacional.
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La incorporacién de herramientas digitales adquiere efectividad cuando esta
acompailada de liderazgo sustentado en la escucha, la claridad y la colaboracién, lo

que favorece un entorno organizacional mas dindmico, flexible y comprometido.

En respuesta a la pregunta planteada al inicio del ensayo, puede afirmarse
que el engagement organizacional puede mantenerse en entornos digitalizados mas
alla de la incorporacién de la tecnologia, siempre que el liderazgo fortalezea su
capacidad para gestionar vinculos, impulsar la colaboracién activa y promover el

reconocimiento de los colaboradores.

En consecuencia, el compromiso de los colaboradores no depende
Unicamente de la incorporacién de tecnologia digital, sino que, en cambio, el
liderazgo transforma las dindmicas comunicacionales en entornos digitales, lo que
fortalece los espacios de comunicacién estratégica que favorecen la colaboracién y el

sentido de pertenencia dentro de la organizacion.

Finalmente, el principal desafio para las organizaciones modernas no solo se
basa en integrar herramientas tecnolégicas, sino también en redefinir el papel del
liderazgo comunicacional como eje articulador entre tecnologia y dimensién
humana. La comunicacion digital es necesaria, pero el engagement organizacional
depende del liderazgo organizacional, lo que permite fortalecerlo en escenarios de

transformacidn constante.

Este enfoque contribuye al entendimiento del engagement en entornos
organizacionales modernos, asimismo, abre nuevas lineas de investigacion
orientadas al estudio de modelos de liderazgo adaptativos y de la gestion de la

comunicacion en entornos organizacionales digitalizados, orientadas al estudio de




modelos de liderazgo adaptativos y a la gestiéon emocional en contextos

organizacionales digitalizados.
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Tabla 1

Anexos
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Diagnéstico comparativo de comunicacion digital y liderazgo comunicacional en

tres instituciones de Manta.

Categoria Municipio de Empresa Autoridad
Manta Publica Aguas Portuaria de
(DirCom) de Manta Manta
(EPAM)
Comunicaciéon  Patrones Conexién Comunicacion
digital heterogéneos concentrada, considerablemente
formal e uso de formal,
informal, WhatsApp, fundamental en
predomina plataforma WhatsApp, red
WhatsApp, institucional y  institucional y
correo Telegram. correo. Seleccidon
institucional. Amenaza de informacidn
Circulacion agil excedente de interna antes de la
pero informacién. divulgacién
subordinada a externa.
procesos
administrativos.
Tipo de Concentrado Aportacion Guia cercana, con
liderazgo por colaborativa, escucha activa y
comunicacional coordinadores, centralizada administracion
participacién de con emotiva.
colaboradores  planteamiento
pasiva en crisis Relacién
horizontal, con
respetando a la,
Flujo Vertical con Horizontal con predomina la
comunicacional toma de lo eficaz, formalidad y la
resolucion. estructurado estructura,
Horizontal entre con rango complementadas
colaboradores.  estratégico. por espacios
informales.
Cultura Colaborativa Sustentadaen  Dirigida al
organizacional con soporte identificaciéon  reconocimiento
mutuo y simbolica y del bienestar y




Uso de
recursos
digitales

Innovacion y
adaptacion

Nivel de
engagement
organizacional
(evidenciado)

cohesion
prudente.

Pragmatico,
dependiente de
procesos

administrativos.

Adecuacion
funcional ante
Imprevistos,
con propension
ala
improvisacion.

Medio:
mantiene
relaciones
colaborativas,
limitado por la
gestion
administrativa.

trabajo en
conjunto.

Flexible para
resoluciones
urgentes.

Creciente
disposicion
adaptativa, con
solucidn agil y
produccidn en
tiempo real.

Alto:
fomentado por
el liderazgo
colaborativo,
cultura
organizacional
consolidada.

adaptacién a
actividades
institucionales.
Uso importante
como respaldo,
sin sustituir el
vinculo humano

Adaptacion
sustentada en
comunicacion
directa,

particularmente en

Crisis.

Alto: impulsado
por el
reconocimiento,
adaptacion y
gestion afectiva
del personal.

Nota. Este andlisis comparativo evidencia que el liderazgo comunicacional integra

una variable determinante del fortalecimiento del engagement organizacional. Como

se analiza en la tabla, las instituciones con directrices de liderazgo colaborativo y

comunicacionalmente estratégico, como Empresa Piiblica Aguas de Manta y

Autoridad Portuaria de Manta, muestran un alto rango de cohesién, motivacién y

sentido de pertenencia. En el andlisis de la aplicacién mas la centralizacién

determinada en el Municipio de Manta (DirCom) es limitada la intervencién activa

de los colaboradores, lo que afecta el engagement medido. Ademds. se determina

que la comunicacién digital, atin tiene vigencia en las tres instituciones, genera un

mayor impacto cuando se estructura en el ejercicio del liderazgo apoyado en la

escucha. la cercania y el reconocimiento. Estos resultados posibilitan sustentar que

no es exclusivamente la aplicacion de herramientas digitales, lo que refuerza el




compromiso organizacional, sino mas bien la forma en la que son administradas

desde el liderazgo comunicacional.
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