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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo evaluar la comunicacion interna
estratégica desde la perspectiva de la comunicacién organizacional para
saber como funcionaba este tipo de comunicacion en la empresa investigada.
Se revisO teorias para sustentar esta investigacion, teorias que
proporcionaron un marco de referencia lo cual permiti6 comprender como se
debe gestionar la comunicacion interna empresarial. Se aplicaron técnicas de
investigacion para obtener informacion relevante para el analisis de las
estrategias y canales utilizados por la empresa para identificar oportunidades
de mejora a nivel organizacional, individual y grupal. En los hallazgos del
estudio a través de las técnicas de investigacion, los resultados mostraron que
el feedback es un elemento fundamental para fortalecer la comunicacién
interna informal y promover la participacion de los miembros de la empresa.
Por lo tanto, la comunicacién estratégica debe ser gestionada para que
contribuya al fortalecimiento de los procesos organizacionales empresariales
con el propésito de favorecer la relacion entre la empresa, los colaboradores
y clientes. En este sentido, el estudio permiti6 determinar aspectos
susceptibles de mejora en la gestién de la comunicacion interna y establecer
una base para el fortalecimiento de las practicas comunicacionales de la

empresa.

Palabras Clave: Comunicacion estratégica, comunicacion interna,

comunicacion efectiva, feedback, motivacion y satisfaccion.
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ABSTRACT

This study aimed to evaluate strategic internal communication from an
organizational communication perspective to understand how this type of
communication functioned within the researched company. Theories were
reviewed to support this research, providing a framework that allowed for an
understanding of how internal business communication should be managed.
Research techniques were applied to obtain relevant information for analyzing
the strategies and channels used by the company to identify opportunities for
improvement at the organizational, individual, and group levels. Among the
study's findings through the research techniques, the results showed that
feedback is a fundamental element for strengthening informal internal
communication and promoting the participation of company members.
Therefore, strategic communication must be managed so that it contributes to
the strengthening of organizational business processes with the purpose of
favoring the relationship between the company, employees, and clients. In this
regard, the study made it possible to identify areas for improvement in the
management of internal communication and to establish a basis for

strengthening the company's communication practices.

Keywords: Strategic communication, internal communication, effective

communication, feedback, motivation, and satisfaction.
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INTRODUCCION

La comunicacion interna estratégica es la base de toda empresa para
comunicar procesos, orientar y gestionar la conducta de los colaboradores
para llegar a un estado de satisfaccion.

Con el uso de la tecnologia digital se ha podido pasar de la
comunicacion interna tradicional a una comunicacion innovadora, teniendo un
camino certero para que las empresas continlen mejorando en claridad,
oportunidad y rapidez en lo que a comunicar se refiere.

La gestion del talento humano esta implicita en el desarrollo de
conductas que permitan ejecutar correctamente el trabajo a través de
acciones que faciliten la dinamica organizacional de la comunicacién interna
estratégica para que no existan barreras en la interaccidon entre los
colaboradores y obstaculicen el logro de resultados.

En la revista cientifica Reicomunicar en los estudios de Diaz et al.
(2025) se plantea que la comunicacion interna estratégica es una via para que
las empresas puedan establecer formas de interaccion efectiva con los
colaboradores ya que permite mejorar la convivencia laboral (p.102). Asi
también en los estudios de Moran et &l. (2025) se destaca que en en la
actualidad la comunicacién interna estratégica se distingue de la
comunicaciéon interna tradicional porque ha puesto en primera linea de
importancia a las personas creando entornos de confianza y respeto donde
puedan expresarse (p. 26).

Por lo tanto, es necesario saber la situacion actual de la empresa en
relacion a la comunicacion interna estratégica para corregir a tiempo,
identificando aspectos que requieren intervencién y asi contribuir a los
procesos de seleccion empresarial enfocandose no solo en transmitir
mensajes sino también en la dimension humana, fomentando un ambiente
laboral colaborativo donde todos se sientan valorados porque la comunicacion
estratégica no es solo administrar los recursos de la comunicacion interna
empresarial sino también gestionar a las personas ya que permite la

consecucion de los objetivos empresariales.



DESARROLLO
Capitulo 1. MARCO TEORICO
1.1 Comunicacién
Comunicarse es una necesidad, lo que ha llevado a preocuparse como

gestionar la informacion en las empresas desde la estrategia empresarial, en

este sentido los autores Barroso y Pérez, destacan que:

Es importante ver a la organizacion como un sistema social donde sus
elementos se encuentran relacionados con el propdsito de trabajar
conjuntamente para lograr los objetivos de la empresa. Esto quiere
decir, que la comunicacion interna debe ser reciproca porque lo que
afecta a un componente perjudica a todo el sistema de la

comunicacion. (2023, p. 72)

En este contexto las organizaciones deben ser conscientes de la
funcién de la comunicacion interna para la empresa, los colaboradores y para
lograr la productividad.

El proceso de la comunicacién consiste en que el emisor represente de
manera simbdlica (palabras, gestos, sonidos o imagenes), aquello que quiere
expresar, por otra parte, el receptor, debe decodificar e interpretar el mensaje
transmitido por el emisor. En el proceso de la comunicacion intervienen varios
factores que lo vuelven complejo, la cultura, cercania de los interlocutores
(amigos, desconocidos), estado de animo. Pero Segun Fernandez, “a pesar
de haber diferencias entre las personas existen elementos comunes que son
los que permiten que se dé el proceso comunicativo” (2022, p. 11).

Por lo que, segun Fernandez, “para que el proceso comunicativo se
comprenda, es necesario que emisor y receptor, compartan tanto vocabulario
como sintaxis” (2022, p.12) para comunicarse en la empresa. Es necesario

aclarar que la sintaxis tiene que ver con el orden de las palabras.

1.2 Tipos de comunicacion

Las personas para comunicar lo hacen a través de habilidades

adquiridas para el intercambio de mensajes. “A continuacion, puedes



encontrar la clasificacion de las formas variadas de comunicacion, segun

diversos criterios” (Cano, 2022).

1.2.1 Comunicacion verbal

El autor Guzman explica que, “la comunicacion verbal se destaca como
una de las més importantes, dado que al usar adecuadamente el lenguaje oral
y escrito se explica claramente los contenidos, las instrucciones y la

orientacion efectiva de los procesos en el trabajo” (2025, p. 3).

1.2.2 Comunicacion no verbal

Comma (2025) establece que, la comunicacidon no verbal es un
componente que complementa y refuerza los mensajes entre las personas,
‘incluyendo aspectos como el lenguaje corporal, la expresion facial, el
contacto visual, la postura y el tono de voz” (p. 4).

Es importante que las personas sean conscientes de su lenguaje
corporal y del impacto que tiene en la dinAmica de las empresas, ya que
estudios indican que los elementos no verbales influyen “significativamente en
la percepcion del mensaje por parte de los trabajadores y de la construccion
de la atmésfera de confianza” (Castro y Morales , 2023, p. 4). Ademas, “una
comunicacibn no verbal inadecuada puede generar tensiones,
interpretaciones erréneas y barreras en la interaccion humana” (Cedefio y
Mendoza , 2024, p4).

“Por lo tanto, la congruencia entre el mensaje verbal y no verbal se
asocia con una mayor credibilidad del jefe y una mejor disposicion para el
trabajo” (Arellano , 2025, p. 4).

1.2.3 Comunicacion descendente

“Es la transmision de directrices, normas y politicas claras, desde el
nivel jerarquico superior que influye de manera directa en el estado del
colaborador para querer pertenecer a la empresa” (Zarzosa et al., 2025, pp.
127 - 128).

1.2.4 Comunicacion ascendente
“Permite fomentar espacios donde los colaboradores puedan expresar

sus ideas, sugerencias y preocupaciones hacia los niveles superiores lo cual



contribuye significativamente a mejorar el ambiente de trabajo” (Zarzosa et al.,
2025, p. 127).

1.2.5 Comunicacion efectiva

La comunicacién efectiva mejora las relaciones laborales ya que se
enfoca en conductas racionales para conservar la cooperacion
permanentemente, es decir se debe convertir el mensaje en planteamientos
de enriquecimiento personal para que contribuya absolutamente en la practica
laboral y el desarrollo profesional.

Los autores Rivera y Abad (2026) establecen que la comunicacién
efectiva es fundamental para las empresas, integra dimensiones verbal, no
verbal y socioemocional, “su correcta aplicacion permite explicar contenidos
con claridad, guiar el aprendizaje” (p. 6) de los colaboradores generando
interés de los trabajadores y participacion fortaleciendo las relaciones
laborales.

Torres (2019) sefala que:

La comunicacion asertiva aporta a las organizaciones contemporaneas,
una serie de cualidades de gran importancia, las cuales abarcan el
atender el proceso comunicacional como parte de un proceso de formacion
integral de las facultades humanas, como desarrollo de la calidad
organizacional y posibilidades de autorrealizacion de la persona como
individuo y como colectivo; y el empleo por las organizaciones como
instrumento o] herramienta  que  facilita las transformaciones
empresariales. (p. 48).

Bernal et al. (2022) menciona que las personas con una comunicacion
asertiva se caracterizan por tener confianza en si mismos, respetan la opinién
de los demés, validan las emociones de los demas, escuchan activamente, se
conocen a si mismo, se aceptan incondicionalmente, eligen a sus amistades,
conocen sus limitaciones, pero luchan con todas sus fuerzas, saben regular
sus emociones y afrontan los conflictos de manera serena. (p. 48). Por lo que,
para el desarrollo de la comunicacion efectiva las empresas deben basarse
en estrategias metodoldgicas con sustento tedrico para fomentar las
habilidades interpersonales positivas de acuerdo a las necesidades en el
trabajo (Muentes et &l., 2024, p.1841).



1.2.6 Comunicacion socioemocional

Gbomez et al., (2024) describen que la comunicacion socioemocional
permite identificar necesidades emocionales, lo cual es clave porque permite
al jefe comunicarse “con empatia, escucha activa, respeto y comprension de
las emociones de los colaboradores” (p. 4).

Investigaciones de Morales y Buendia (2025) sefialan que una
comunicacién socioemocional positiva contribuye al” (p.4) vinculo entre el
colaborador y el lider, sus funciones y la empresa donde las personas se
sienten valoradas. “Este tipo de comunicacion favorece la autorregulacion
emocional, la deteccion a tiempo de problemas y la solucion pacifica de

conflictos” (Proafio et al., 2024, p. 4).

1.2.7 Relaciones interpersonales

Las relaciones interpersonales de acuerdo con Gonzalez (2025)
desempeiian un papel crucial en el trabajo. El respaldo social es esencial para
crear entornos laborales méas equilibrados y eficientes. Por otro lado, la
ausencia de comunicacion eficaz contribuye a crear tensiones en el trabajo y
fomentan el desanimo (p. 160).

Siguiendo los planteamientos del mismo autor se interpreta que desde
una perspectiva que nos complementamos en sociedad se afirma que las
relaciones interpersonales constituyen pilares fundamentales para
transformar las dinamicas en los contextos de trabajo y que al fortalecer la
dinamina entre colaboradores es posible promover un cambio positivo (p.
160).

1.2.8 Comunicacion intrapersonal

Se describe como un “proceso de auto-comunicacion que incluye,
reflexiones, emociones y la autopercepcion, es decir, las personas reflexionan
sobre sus experiencias. En este nivel de comunicacién solo participa una
persona que reflexiona sobre sus ideas y sentimientos antes de actuar”
(Romera, 2025, p.42).



1.3 Comunicacion organizacional

“La comunicacion organizacional es el intercambio de informacion entre
sus miembros. Este proceso de comunicacion permite el uso de la informacion
entre los colaboradores” (Sarmiento, 2025, p. 17).

Guerrero (2024) hace referencia a la comunicacién organizacional en
palabras del autor Torrico (2016) y menciona que la comunicacién en las
empresas es la forma de pensar y hacer comunicacion, esto implica superar
la unidireccionalidad del emisor (p. 160). En la actualidad dice Guerrero (2024)
se vive el desarrollo de las técnicas y metodologias de las practicas cohesivas
de la comunicacion (p. 160), para “maximizar la eficiencia, eficacia y asi hacer
frente a la competencia asumiendo un sentido compartido a través de la

participacion de todos” (Guerrero, 2024, p. 161).
1.3.1 Comunicacion interna

En el estudio de los autores Canul y Lépez (2023) se mencionan
diversas teorias relacionadas con la comunicacion interna y son las
siguientes:

“La comunicacion interna refiere al flujo de mensajes que nacen, se
reproducen y circulan hacia todas las direcciones del interior de las
organizaciones” (Berceruelo, 2014, p. 56). “Su desarrollo esta en funcion de
su plan estratégico, la cultura organizacional, los objetivos. Es un reflejo de la
personalidad organizativa” (Arizcuren et &l., 2008 p. 56).

“A su vez, dicha comunicacion involucra el uso de diferentes medios
que permiten que todos los integrantes de la empresa se mantengan
informados e integrados para, asi, crear y mantener buenas relaciones
enfocadas al cumplimiento de los objetivos organizacionales” (Andrade, 2012,
p.56). “En este punto es importante considerar la influencia de la tecnologia
qgue ha involucrado nuevas formas de administracion con el desarrollo de

entornos y medios virtuales” (Nivela et al., 2021, p. 56).

La inadecuada comunicacion interna deriva en problemas como falta

de motivacion e integracion del personal; inconvenientes para

establecer un ambiente armonioso y productivo; ausencia de sentido

de pertenencia; dificultades para la colaboracion del personal;
7



vaguedad en la asignacion de tareas; mayores conflictos internos, y
problemas para el cumplimiento de los objetivos y la calidad

organizacional. (Vivas y Saavedra, 2018, p.56)

En la actualidad, la comunicacion interna es una herramienta
estratégica porque permite mejorar el intercambio de informacion e ideas
entre colaboradores con el uso de la tecnologia digital; a su vez potencia la
colaboracion, “el trabajo en equipo, favorece la consecucion de objetivos
empresariales y contribuye a mejorar el bienestar laboral de los trabajadores”
(Tkalac et &l., 2024, p. 166)

1.3.2 Modelo tedrico de la comunicacion interna

En la actualidad la comunicacion interna ha sido reconocida como el
ambito de mas rapido crecimiento debido a la digitalidad porque en el lugar de
trabajo existen diferentes formas de comunicacién en linea o virtual que la
empresa puede implantar. “La comunicacion interna formal se da a través
de canales oficiales y sigue jerarquias facilitando el fujo de informacion” (Lee,
2022, p. 168). Mientras que, la “comunicacién interna informal es mas
personalizada, espontdnea entre dos partes, ayuda a complementar las
debilidades de la comunicacion formal, mejoran la toma de decisiones y
promueven la innovacion” (Viererbl et al., 2022, p. 168).

Como marco de referencia, Soler et al. (2025) adopta la teoria de
demandas y los recursos del trabajo (JD-R, por sus siglas en inglés) propuesta
por Demerouti et al. (2001) para poder proponer su modelo teérico sobre
comunicacioén interna ya que se presenta como un recurso laboral (p. 166).
Esta teoria, se trata de un modelo que explica como las demandas y los
recursos laborales influyen en el bienestar y el desempefio de los empleados.
Las demandas laborales implican un esfuerzo fisico y/o psicologico constante
mientras que los recursos laborales promueven el crecimiento, el aprendizaje

y el desarrollo personal. (Soler et al., 2025, p. 166)



Figura 1
Modelo propuesto

Comunicacién Interna Formal
Empresa-Empleado

H1
lH4

HS Comunicacion Interna Informal H2
Supervisor-Empleado

v

Bienestar Laboral

H6

Responsabilidad Social
Corporativa Interna

.

(Soler et al., 2025, p. 169)

En la figura 1 se presenta segun Soler et al. (2025) el modelo de investigacion
que sintetiza las relaciones de los elementos planteados sobre la

comunicacion interna, estos son:

a) Comunicacién interna formal: se refiere a que entre empresa y
colaborador impacta positivamente en el bienestar laboral.

b) Comunicacion interna informal: se refiere a que entre supervisor
y colaborador impacta positivamente en el bienestar laboral.

c) Responsabilidad social interna: se refiere que la responsabilidad
corporativa impacta positivamente en el bienestar laboral.

d) Comunicacioén interna formal e informal: se refiere a que la
comunicacién interna formal empresa — colaborador tiene un impacto
positivo en la comunicacién interna informal entre supervisor y
colaborador.

e) Comunicaciéon interna formal y Social: se refiere a que la
comunicaciéon interna formal entre empresa — colaborador impacta
positivamente en la percepcion del colaborador sobre Ia
responsabilidad social interna de la empresa.

f) Comunicacion interna informal y social: Se refiere a que la
comunicacién interna informal entre supervisor — colaborador impacta
positivamente en la percepcién que tiene el colaborador sobre la

responsabilidad social interna de la empresa. (pp.167 - 169)



1.3.3 Importancia de la Comunicacién interna formal

Estudios sefalan que cuando las empresas se comunican bien mejora
la percepcién y experiencia de los colaboradores: el deseo de quedarse en la
empresa es mayor, se alinean con los objetivos, tienen mejor disposicion
hacia el trabajo, hay mejor cohesion de grupo. Cuando la comunicacion es
transparente y tiene lineamientos claros la gente desarrolla confianza, son
mas colaboradores, fortalece la identidad con la empresa, con las funciones
del cargo, la coordinacion en el trabajo lo cual permite mejorar la convivencia

laboral para alcanzar los objetivos (Lozano y Marquez, 2025, pp. 111 - 112).

1.3.4 Importancia de la comunicacion interna informal

Ferndndez (2022) precisa lo siguiente: “la comunicacion interna
informal tiene como finalidad satisfacer las necesidades sociales de las
personas” (p. 25) en las empresas. Asi mismo precisa que tiene como
“‘potencialidad reforzar la cohesion grupal para aclarar comunicaciones
formales ambiguas o deficientes, asi como también aclarar informacién que

se transmite por los canales formales” (p. 25).

Por lo general, de acuerdo con Fernandez (2022) la comunicacion
interna informal representa un efecto positivo para la empresa, porque se
puede agilizar la comunicacién a través de los canales alternativos de la
comunicacién, pero hay que ser conscientes que los efectos pueden ser
positivos 0 negativos por lo que es importante gestionar adecuadamente la

comunicacion (p. 25).

1.3.5 Comunicacion interna y bienestar laboral

Para Martinez et al. (2024) “el bienestar laboral engloba las
percepciones, experiencias Yy resultados positivos que tienen los
colaboradores” (p. 167). Dos perspectivas hacen referencia al bienestar la
hedonica y la eudemoénica, la primera se “refiere a la consecuciéon de una vida
placentera proveniente de fuentes externas que conduce a una satisfaccion a
corto plazo y suele desencadenarse por actividades relajantes y comodas”
(Huang et al., 2024, p. 167). Por otra parte, la eudemonica se refiere a “un

estado de funcionamiento psicolégico positivo que comprende seis
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dimensiones: autoaceptacion, proposito en la vida, autonomia, crecimiento
personal, dominio ambiental y relaciones positivas” (Tabala et al., 2024, p.
167).

Por otro lado, para Cordova et al. (2025) “el bienestar laboral hace
referencia al estado de satisfaccion fisica, mental y emocional de los
trabajadores dentro de una organizacion” (p. 2289).

Segun Mendivelso y Rodriguez (2019);

El bienestar laboral no solo depende de condiciones tangibles como el
salario o la seguridad en el trabajo, sino también de factores
psicosociales, como el clima organizacional, el reconocimiento, la carga
de trabajo y la calidad de las relaciones interpersonales. En este
sentido, una comunicacion fluida y efectiva se convierte en un elemento
clave para garantizar un ambiente laboral saludable, ya que permite
reducir la incertidumbre, fortalecer la confianza entre los colaboradores

y mejorar la motivacioén intrinseca. (p. 2289)

En relacién a lo mencionado la comunicacion interna bien gestionada
genera bienestar laboral porque se encuentran las condiciones en el trabajo
que hacen sentir a los colaboradores en un entorno comunicativo

organizacional donde se sienten apoyados (Cérdova et al., 2025, p. 2289).

1.3.6 Comunicacion interna y Motivacion
La motivacién surge del sentido de necesidad que tienen los seres
humanos para realizar una actividad, y se ven impulsados a actuar por

diversas razones que los moviliza y motiva. Para Torrejon (2024):

La motivacion laboral se configura por factores extrinsecos e
intrinsecos que impulsan a los empleados a alcanzar objetivos y
desempeiiar sus tareas eficientemente. Esta motivacion esta
constituida por procesos responsables del deseo de un individuo de
realizar un gran esfuerzo para lograr los objetivos organizacionales,
condicionado por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna

necesidad individual. Esto implica que las necesidades del individuo

11



deben ser concurrentes con los objetivos de la organizacion; si no
sucede, por mas esfuerzos que se hagan, los resultados pueden ser
poco favorables o contrarios a los intereses de la misma. Es esencial
gue las necesidades individuales se alineen con los objetivos de la
organizacion. Si esta alineacién no se logra, los esfuerzos pueden

resultar infructuosos o incluso contraproducentes para la organizacion.
(p. 4)

Los conceptos revisados explican que “la motivacion es una pieza
importante ya que es el intermediario entre la comunicacién dentro de la
empresa y la felicidad en el trabajo” (Alarcon et &l., 2025, p. 17). “Varios
estudios muestran que la manera en que se comunica dentro de una empresa
afecta directamente la motivacion de los empleados, lo que también influye en
qué tan contentos estan con su trabajo” (Santos et al., 2024; Luu et al., 2022,
p. 16). “Si la comunicacion en la organizacion es clara, regular y permite la
participacion, el equipo se siente mas parte de la empresa y se compromete
mas, lo que resulta en un mejor ambiente de trabajo y en mas produccion”
(Santos et al., 2024, p.16).

1.3.7 Comunicacion internay la satisfaccién laboral

La satisfaccion consiste en que el colaborador realiza una evaluacion
del ambiente laboral y se siente a gusto o no trabajando en la empresa. Segun
el planteamiento de Farias y Alarcén (1991) citado por Tocas (2024), la
satisfaccion laboral es “el sentido de bienestar en una situacion se
experimenta cuando hemos alcanzado un logro o cuando ocurre algo positivo

a nuestro alrededor” (p. 66).

La satisfaccion comunicativa de los colaboradores en el trabajo se
refiere a su percepcion del ambiente de comunicacion y su impacto en
las interacciones. Puede abarcar diversas dimensiones, como el clima
comunicativo, la comunicacion con superiores, la integracion
organizacional, la calidad de los medios, la comunicacién horizontal

informal y la comunicacion con subordinados. Estas dimensiones
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influyen en la satisfaccion laboral y general de los empleados. (Bedoya,
2021, p. 6)

Por altimo, el estudio de Trujillo (2019) mostré que la intervencion de los
procesos de comunicacion fortalecio la integracion del equipo y la confianza,
destacando la importancia de reconocer y tratar los problemas de
comunicacién para resolver la insatisfaccion laboral. Asi mismo Trujillo (2019)
mencioné que los principales factores de insatisfaccion fueron la mala
comunicacion, el liderazgo inadecuado y la falta de cohesion. Los cambios en
el comportamiento de los participantes se debieron al aprendizaje préactico y
al interés sincero en solucionar los problemas. (p. 6)

Entre la relacién de la comunicacion interna y la satisfaccion laboral
que exponen los autores mencionados se resalta la influencia de la
comunicacioén interna en el entorno laboral tanto positivos como negativos por
lo que es importante un sincero interés para intervenirla y no deteriorar la

satisfaccion en el trabajo (Benitez, 2025, p. 7).

1.3.8 Comunicacion interna y Liderazgo empresarial

El liderazgo en las empresas fomenta la coordinacion, en la actualidad
la cercania del lider no es suficiente los colaboradores deben tener claridad
en los mensajes para que no se interprete equivocadamente y la gente sepa
como trabajar, asi como saber que pueden preguntar sin miedo. Por lo cual,

Pereda (2026) destaca lo siguiente:

En los entornos presenciales basta con cruzarse en la oficina para que
la comunicacién ocurra casi sola. Cuando eso deja de pasar con la
misma frecuencia, el rol del lider cambia. En entornos laborales
hibridos o remotos se requiere que el lider haga explicitas cosas que
antes se resolvian casi sin hablarse del todo. Por ejemplo, establecer
que es prioridad, como coordinar el grupo, cuando pedir ayuda y como
se espera que deben comunicarse. (pag.13)

1.3.9 Comunicacion interna y feedback
Benitez (2025) quien ha investigado sobre la relacion entre

comunicacién interna y feedback por lo que cita a Martinez y Fernandez
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(2018), luego a Oyarvide et al. (2017). Al respecto, el primer autor menciona

algunos elementos en su teoria para identificar oportunidades de mejora:

Un proceso de comunicacion interna eficiente requiere un medio
adecuado para el feedback y una gestion estratégica de la misma. Es
importante medir las contribuciones de la comunicacion a la
organizacion y mantener un feedback constante. Esto implica
implementar un sistema riguroso de andlisis de informacion para

evaluar objetivamente los procesos y opiniones. (p. 5)

Oyarvide et al. (2017) refieren que “la retroalimentacion activa es clave
en la comunicacion interna de las empresas, ya que implica una interaccion
efectiva entre emisores y receptores. Es fundamental fomentar un flujo
constante de feedback para mejorar la comunicacién interna” (p. 5).

La retroalimentacion es clave en las empresas para cualquier
modalidad de trabajo (presencial, semipresencial o remoto), ya que como via
formativa permite identificar puntos de mejora y lograr un aprendizaje
significativo en el trabajo. En este sentido, la retroalimentacion guiada por el
jefe inmediato fortalece, la independencia, la colaboracion de grupos, el
proceso de aprendizaje, lo cual se logra al fomentar un entorno laboral
dindmico y colaborativo mejorando la comunicaciéon en las empresas (Santos
et &l., 2025, pp. 136 - 140).

La retroalimentacién actia como mecanismo de control para garantizar
el funcionamiento continuo y eficiente de los colaboradores, por lo que, el uso
de herramientas digitales como plataformas interactivas online en el trabajo
maximiza el potencial de los trabajadores y fomenta un ambiente de
aprendizaje laboral enriquecedor para el logro de los objetivos (Santos et al.,
2025, pp. 136 - 140).

1.3.10 Comunicacion externa

En la comunicacion externa se visihiliza la coordinacion de la comunicacion

estratégica interna de las empresas con el publico exterior.
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La comunicacion externa estratégica es una parte importante de la
gestion de la comunicacién de una organizacion y se enfoca en el
desarrollo e implementacion de estrategias especificas para lograr
objetivos a largo plazo relacionados con la relacion de la organizacion
con sus partes interesadas externas. Esta comunicacion se utiliza para
fortalecer la reputacion, la imagen de la marca y la posicion de la
organizacion en su mercado o industria, asi como para lograr otros

objetivos estratégicos. (Sanchezy Arana, 2024, p.10)

La comunicacion externa estratégica es esencial para ayudar a una
organizacién a alcanzar sus metas y objetivos a largo plazo al gestionar
de manera efectiva su relacion con el entorno externo. Esta
comunicacién se basa en una planificacibn cuidadosa y en la
adaptacién de mensajes y tacticas para lograr resultados especificos y
mejorar la posicibn competitiva y la percepcion publica de la

organizacién. (Sanchez y Arana, 2024, p. 11)

Por lo que es importante que las empresas tengan claro que mensaje va en
cada canal y socializarlo internamente en el area para informar, comunicar
adecuadamente al publico externo y no existan malentendidos, ni para los
colaboradores ni los postulantes porque puede perjudicar la reputacion de la

empresa.

1.3.11 Comunicacion estratégica y gestion del talento humano

La comunicacién estratégica en las empresas debe tener directrices o
lineamientos claros, es decir, que mensaje va en cada medio de comunicacion
oficial, asi mismo, alinear con la gestién del talento humano. En los estudios
de Diaz et al. (2025) explica que a través de un enfoque bidireccional y

transparente la comunicacion interna estratégica:

Se consolida como pilar fundamental debido a que las empresas
buscan responder a las expectativas sociales, fortalecer sus relaciones
con los grupos de interés y garantizar su sostenibilidad a largo plazo.
En este sentido la comunicacion estratégica se presenta como un

camino para que las empresas puedan establecer un diadlogo efectivo
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con sus stakeholders ya que permite fortalecer las relaciones con los
publicos, mejorar la reputacion y responder a los retos del entorno
globalizado y competitivo. Sin embargo, este proceso requiere
coherencia entre las acciones y mensajes emitidos, mas aun, con la
tecnologia digital ya que cualquier disonancia puede alterar la armonia

de la reputacién corporativa y generar desconfianza. (p.102)

El principal propésito de la gestion “del talento humano es un proceso
estratégico que busca optimizar el potencial de los” (Aviles y Sabando, 2025,
pp. 7-8) empleados para alcanzar los objetivos organizacionales. Los mismos
autores citan a Armstrong y Taylor (2020) afirman que la “gestion del talento
humano no solo se centra en las competencias técnicas, sino también en la
motivacion, el compromiso y el desarrollo integral de los empleados” (pp. 7-
8).

Con base en lo expuesto anteriormente la gestién del talento humano
en la actualidad esta enfocada en el desarrollo de las capacidades de las

personas relacionadas con la comunicacion interna.

1.3.12 Comunicacion estratégica en la gestion de procesos de seleccion

Moran et al. (2025) en la actualidad la comunicacion estratégica es
importante porque tiene “la particularidad de centrarse en las personas” (p.
26). Estos autores sostienen “que mas alla de transmitir informacion,
debemos enforcarnos en relacionarnos mas como personas, generar
confianza entre grupos de individuos y crear un ambiente donde todos los

colaboradores se sientan escuchados, valorados y comprometidos “(p. 26).

Segun Lucerna (2023) antes la comunicacién en las organizaciones
empresariales se limitaba principalmente a la transmision de
informacion administrativa y laboral de manera unilateral. Con el paso
del tiempo, se ha reconocido la importancia de una comunicacion mas
estratégica y participativa para lograr los objetivos empresariales y
fortalecer las relaciones entre todos los miembros de la empresa. La
comunicaciéon estratégica influye en la efectividad de la gestion del

talento humano, los procesos de seleccion, asi como el ambiente
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laboral. Es comun encontrar deficiencias en este aspecto que afectan
el funcionamiento y la calidad en el trabajo; por lo tanto, es necesario
analizar la comunicacion estratégica para identificar areas de mejora y
contribuir al fortalecimiento de los procesos de seleccion
institucionales. (p. 26)

Para esto, Martinez (2020) quien manifiesta que un modelo
comunicacional debe tener como finalidad el establecer los ambitos de
andlisis de los actos comunicativos; los cuéles deben ser descriptos a
partir las interrogantes: ¢ Quién?, ¢ queé dice?, ¢ a través de qué canal?,
éa quién? y ¢con qué efecto?; esta teoria es util para analizar los
diversos aspectos de la comunicacién en una empresa de consultoria
en selecciéon de talento humano. Este modelo, al centrarse en las
preguntas ¢Quién?, ¢ queé dice?, ¢ a través de qué canal?, sa quién? y
ccon qué efecto?, permite desentrafiar los distintos componentes
de la comunicacion y evaluar su eficacia. Este modelo comunicacional
es una herramienta valiosa para analizar y mejorar la comunicacién en
una empresa. Por lo que al profundizar cada interrogante incluiremos
los elementos responsables: ¢ Quién comunica? al identificar al emisor
(directivos, colaboradores), podemos analizar el rol que cada actor

juega en la comunicacion institucional. (p. 28)

Para gestionar la comunicacion interna en las organizaciones
empresariales y que los procesos comunicativos puedan influir en las
actitudes y comportamientos para promover cambios positivos en la empresa
de consultoria en seleccion de talento humano es importante comprender el
como utilizar estrategias de comunicacion que permitan la conexiéon con la
empresa, mejorar la motivaciébn y que fomente la participacion de los

colaboradores (Moreno, 2022).
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Capitulo 2. METODOLOGIA

2.1Problema de investigacién

e ;COmMo mejorar la comunicacion interna entre los colaboradores del

area de seleccion de una empresa consultora de Talento Humano?

2.2 Preguntas de investigacion
e (Qué aspectos caracterizan la comunicacién interna actual del &rea de
seleccion de una empresa consultora de Talento Humano?
e ¢ Qué tan efectiva es la coordinacion interna de los procesos del area
de seleccion?
e ¢ Como mejorar la efectividad de los procesos del area de seleccion de

una consultora de Talento Humano de la ciudad de Guayaquil?

2.3 Justificacioén

Este estudio es importante y se justifica desde una perspectiva tedrica,
practica y metodoldgica, al abordar una problematica dentro de la gestion del
talento humano: la eficacia de la comunicacién interna estratégica. En el
contexto empresarial actual, la comunicacion interna ha evolucionado de ser
solo un canal de transmisién administrativa y unidireccional a constituirse en
un pilar estratégico fundamental centrado en las personas (Moran et al.,
2025). Su adecuada gestion impacta de manera directa en las competencias
organizacionales comunicativas, la motivacioén intrinseca, el bienestar laboral
y la satisfaccion de los colaboradores (Tkalac et al., 2024; Cérdova et al.,
2025).

Desde el punto de vista tedrico, la investigacion aporta al analisis de
los modelos de comunicacion interna formal e informal, sustentandose en
referentes conceptuales como el modelo de demandas y recursos del trabajo
(JD-R) adaptado por Soler et &l. (2025). Este marco permite comprender como
los flujos comunicativos actlan como recursos organizacionales que
minimizan las tensiones del entorno laboral y potencian los procesos de
comunicacién interna. Asimismo, integra aportes sobre la importancia del

(feedback) constante y el liderazgo empatico como elementos indispensables
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para alinear las necesidades individuales con los objetivos estratégicos de la

organizacién (Torrejon, 2024; Santos et al., 2025).

2.4 Objetivos

Objetivo General
- Proponer un plan de comunicacion interna estratégica dirigido a la
mejora de los procesos del area de seleccion de una consultora de

Talento Humano de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

- Caracterizar la comunicacion interna entre los colaboradores del area
de seleccién de una empresa consultora de Talento Humano.

- Evaluar la efectividad de la comunicacion interna de los colaboradores
del area de seleccién de la Consultora de Talento Humano de la ciudad
de Guayaquil.

- Diseflar una nueva estrategia de comunicacion interna dirigida a la
mejora de los procesos del area de seleccion de una consultora de

Talento Humano de la ciudad de Guayaquil.

2.5 Enfoque Metodolégico

Se empleardn métodos mixtos, para garantizar un analisis integral de
la comunicacién interna en la empresa consultora de Talento Humano. Este
enfoque mixto permite triangular datos provenientes de distintas fuentes de
investigacion, aumentando la validez y confiabilidad de los resultados (Godoy,
2023, p. 79).

2.6 Disefio de Investigaciéon

El presente proyecto se estructura dentro de un disefio de
investigacion descriptiva, ya que, a través de las preguntas o afirmaciones,
busca analizar de forma detallada la manera en que se desarrolla la
comunicacion interna en el area de seleccion de la consultora de Talento

Humano. La investigacion descriptiva permite analizar e interpretar la
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situacion actual mediante las variables que se establecen (Martinez y
Gonzalez, 2023, p. 2).

2.7 Poblaciéon y muestra

La poblacion objetivo de este estudio estd considerado por los
colaboradores de una empresa Consultora de Talento Humano quienes

desemperian funciones de seleccion de personal.

Se ha considerado para la muestra 8 colaboradores del area de
seleccion que responderan la encuesta del autor Soler et al., (2025), al
supervisor del grupo de seleccién. Un asistente de seleccion y 4 asistentes de
seleccion para el grupo focal.

Los participantes seran invitados a responder la encuesta de
comunicaciéon interna y realizar un grupo focal también se aplicara una
entrevista al supervisor de grupo, a través de este proceso de investigacion
se recopilara y analizara un conjunto de datos correspondientes a los

apartados incluidas en la encuesta, grupo focal y entrevistas.

En definitiva, la definicion de la muestra se alinea con los objetivos de
la investigacion, permitiendo capturar la diversidad de experiencias de los
colaboradores del area de seleccion. Esta investigacion contribuira a generar
conclusiones solidas y recomendaciones practicas, orientadas a mejorar la

comunicacién interna en la empresa Consultora de Talento Humano.

2.8 Tipo de muestreo

Para la investigacion se eligio el tipo de muestreo intencional porque
el investigador escoge la muestra segun las caracteristicas que para el
investigador resulten de relevancia para la investigacion. Siguiendo el tipo de
muestreo, se buscaran a los participantes que puedan proporcionar la
informacion necesaria para llevar adelante el estudio. Esta es la idea central,
donde la informacién la posee el area investigada y por eso se la invita a

participar de la investigacion (Mazini, 2023, p. 85).
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Del mismo modo Hernandez (2014), menciona el mismo tipo de
muestro con el nombre no probabilisticas o dirigidas porque se ha elegido
interncionalmente la muestra por decision del investigador ya que se ha

identificado un proyecto de mejora en la comunicacion interna (p. 190).

2.9 Métodos y técnicas de investigacion

Con el proposito de fundamentar la investigacién se utilizaran los
métodos cuantitativos y cualitativos para conocer como funciona la
comunicacioén interna en el area de seleccion de una empresa consultora de
talento humano. ElI método cualitativo que se usara es la entrevista, grupo
focal y el método cuantitativo es la encuesta para realizar el respectivo analisis

de la investigacion planteada (Hernandez, 2014, p. 4-11).
Encuesta:

El método cuantitativo se enfoca en la aplicacién de una encuesta para
evaluar la percepcion que tienen los colaboradores sobre la Comunicacion
interna del &rea de seleccion de una empresa Consultora de Talento Humano.
La herramienta de investigacion incluird afirmaciones o preguntas cerradas y
escala Likert que permitira valorar las dimensiones de la comunicacién interna

en la empresa (Gallardo, 2025, pp. 44- 45).

La encuesta es una herramienta para recabar informacion de una
poblacion determinada, que permite describir la realidad, cuantificar hechos y
establecer relaciones entre las variables a evaluar, asi como también,
posibilita la recoleccion de informacion de forma rapida, valida y confiable,
siempre y cuando se respeten los criterios de aplicacion de la herramienta. La
técnica se destaca porque establece datos precisos para la toma de
decisiones (Gallardo, 2025, pp. 44- 45).

Se administrara la encuesta del autor Soler et al. (2025), porque la

herramienta muestra evidencia debido a que:

El estudio confirma una relacion directa y positiva entre la

comunicaciéon interna formal e informal. Esto sugiere que una

21



comunicacion formal bien estructurada facilita la transmisién de
informacion estratégica y fortalece las interacciones informales,
fomentando un entorno laboral mas colaborativo y alineado con los

objetivos empresariales. (p. 176)

En el anexo 1 se presenta la herramienta de recoleccion de datos del
autor Soler et &l. (2025) que se administrara a 8 colaboradores de la
Consultora de Talento Humano del area de seleccion. La herramienta esta
conformada por un total de 22 items redactados en forma de afirmaciones,
cada item se responde con la escala de Likert de 5 puntos (5 = Siempre, 4=

Frecuentemente, 3= Algunas veces, 2=0Ocasionalmente, 1= Nunca).

La encuesta original se estructura de los siguientes 4 apartados:
Comunicacién Interna Formal: Empresa -Empleado, consta de los
siguientes (4) items: 1. La empresa realiza evaluaciones regulares del
personal en las que se discute lo que los colaboradores desean. 2. Los
gerentes interactian formal y directamente con los colaboradores para
descubrir cdmo hacer que estén mas satisfechos. 3. Los gerentes se redinen
regularmente con los empleados para averiguar qué expectativas tienen de
sus trabajos. 4. La empresa encuesta a los empleados al menos una vez al

afio para evaluar la calidad del empleo.

Comunicacion Interna Informal: Supervisor — Empleado, consta de
los siguientes (6) items: 1. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor
regularmente nos habla para informarse sobre nuestro trabajo, 2. Cuando
estamos en el trabajo y nuestro supervisor nota que uno de nosotros esta
actuando de manera diferente a lo normal, intentara averiguar por qué, 3.
Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor intenta descubrir qué
gueremos de la empresa, 4. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor
intenta averiguar nuestros verdaderos sentimientos sobre los trabajos, 5.
Nuestra empresa apoya a los empleados que desean adquirir educacion
adicional, 6. Las politicas de nuestra empresa fomentan que los empleados

desarrollen sus habilidades y carreras.
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Responsabilidad Social Corporativa Interna, consta de los
siguientes (7) items: 1. Nuestra empresa implementa politicas flexibles para
proporcionar un buen equilibrio entre el trabajo y la vida para sus empleados.
2. La gerencia de nuestra empresa esta principalmente preocupada por las
necesidades y deseos de los empleados. 3. Las decisiones gerenciales
relacionadas con los empleados suelen ser justas. 4. Estoy bastante
satisfecho/a con mi trabajo. 5. Disfruto mucho en el trabajo. 6. Creo que mi
trabajo es importante en la empresa. 7. El logro en mi trabajo a menudo actta

como una fuente de motivacion.

Bienestar laboral, consta de los siguientes (5) items 1. Mi lugar de
trabajo es muy acogedor. 2. Mi trabajo ofrece un amplio campo para el
crecimiento profesional. 3. Suelo mantener un equilibrio entre el trabajo y la
vida familiar. 4. A mi empresa le preocupan mucho sus empleados. 5. Mi
trabajo ofrece desafios que ayudan a mejorar mis habilidades (p. 172 — 173).

Entrevista:

La entrevista supone un acuerdo previo de comunicacion, se considera
una herramienta fundamental porque permite explorar los temas a
profundidad y obtener informacion de los hechos que no se conocen o se sabe
poco al respecto. Este método de investigacion sigue una guia de preguntas
abiertas lo cual permite al entrevistador profundizar en areas clave que surjan

durante la conversaciéon guiada (Gallardo, 2025, pp. 50-49).

En el anexo 2 se presenta la entrevista con base en la propuesta del
autor Soler et al. (2025) del apartado Comunicacion Interna Informal. Se
elaboré un formato de entrevista para supervisor y obtener respuestas sobre
como funciona la comunicacién interna orientada a los procesos de seleccion.
Se consideraron las siguientes categorias para las preguntas: flujos de
informacion, feedback, relaciones entre los colaboradores vy
supervisores, gestion de la comunicacién. las mismas categorias se
aplicaron para la entrevista a colaborador y grupo focal. La entrevista consta
de las siguientes 7 preguntas: 1. ;De qué manera retroalimenta a sus
colaboradores? 2. ¢ De qué manera indaga y soluciona conflictos? 3. ¢ Como

nota que el trabajador mejora después de la retroalimentacion? 4. ¢ Como se
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gestiona las relaciones entre los grupos en el area? 5. ¢ Como se fomenta el
desarrollo de conocimiento en el area entre jefe -subordinado de acuerdo al
proceso? 6. ¢ Como evalUan al colaborador segun los procesos en el area? 7.
¢ Qué acciones de mejora propondria en relacion a la gestion de los procesos
de seleccion? (p. 172 — 173).

En el anexo 3 se presenta la entrevista con base en la propuesta del
autor Soler et al. (2025) del apartado Comunicacién Interna Informal. Se
elaboré un formato de entrevista para colaborador teniendo en cuenta los
aspectos de mejora que se encontraron en la encuesta y obtener respuestas
sobre como funciona la comunicacién interna orientada a los procesos de
seleccidn. La entrevista consta de las siguientes 7 preguntas: 1. ¢lLa
informacion importante de la empresa llega a tiempo y de forma clara? 2. ;Ha
recibido atencioén en sus funciones por parte de la directora y supervisor para
hacer bien su trabajo? 3. j Las funciones de su area las entiende claramente?
4. ;La comunicacion entre grupo, areas o departamentos es fluida? 5.
¢ Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda expresar
opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones? 6. ;Recibe
capacitacién, conversatorios, charlar, webinar o talleres que le ayuden en sus
funciones? 7. ;Qué acciones de mejora propone para lograr una

comunicacion mas efectiva? (Soler et al., 2025, pp. 172-173).
Grupo focal:

También se uso la técnica de investigacion grupo focal, esta técnica se
desarrolla en contextos de actuacién social particular para determinar
respuestas en relacion con la situacion previamente analizada para explorar
percepciones, experiencias de los colaboradores relacionado con la
comunicacioén interna. Las consideraciones para esta técnica son; establecer
tiempo, se sugiere usar grupos pequefios de participantes para el buen
manejo de la conversacion (Angel et al., 2025, pp. 236 — 238). El grupo focal
tiene la intencion de determinar la percepcion grupal acerca de la gestion de

la comunicacion.
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En el anexo 4 se presenta el grupo focal con base en la propuesta del
autor Soler et al. (2025) del apartado Comunicacion Interna Informal. Se
elabor6 un formato de grupo focal dirigido a 4 personas, seleccionando
preguntas de la entrevista para colaborador, teniendo en cuenta los aspectos
de mejora que se encontraron en la encuesta y obtener respuestas sobre
como funciona la comunicacion interna orientada a los procesos de seleccion
de los/as analistas de seleccion. El grupo focal consta de las siguientes 5
preguntas:1. ¢La informacion importante de la empresa llega a tiempo y de
forma clara? 2. ;Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la
directora y supervisor para hacer bien su trabajo? 3. ;La comunicacion entre
grupo, areas o departamentos es fluida? 4. ; Existen canales adecuados de
comunicacion para que pueda expresar opiniones o inquietudes relacionadas
con mis funciones? 5. ;Qué acciones de mejora propone para lograr una

comunicacion mas efectiva? (Soler et al., 2025, pp. 172-173).

CAPITULO 3. Anaélisis e interpretacién de las técnicas de investigacion

Técnica: Encuesta

1. La empresa realiza evaluaciones regulares del personal en

las que se discute lo que los colaboradores desean.

@® 5= Siempre

@ 3= Algunas veces
1= Nunca

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 62.50% favorable siempre y frecuentemente. Las
percepciones no favorables el 25% que indica algunas veces y un 12,5% que

sefala nunca.
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2. Los gerentes interactuan formal y directamente con los
colaboradores para descubrir cémo hacer que estén mas satisfechos.

©® 5= Siempre
@ 3= Algunas veces
1= Nunca

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables el 25,0% sumando algunas veces y nunca.

3. Los gerentes se reunen regularmente con los empleados

para averiguar qué expectativas tienen de sus trabajos.

® 5=Siempre

@ 3= Algunas veces
© 1= Nunca

® 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 62.50% favorable Siempre y Frecuentemente. Las
percepciones no favorables el 37.50 % acumulado en algunas veces y nunca.
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4. La empresa encuesta a los empleados al menos una vez al
afo para evaluar la calidad del empleo.

® 5= Siempre

@ 3=Algunas veces
> 1=Nunca

@ 4=Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables el 25% acumulado en algunas veces, nunca.

9. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor
regularmente nos habla para informarse sobre nuestro trabajo.

® 5 =Siempre
® 3= Algunas veces

4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables el 25% algunas veces.
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6. Cuando estamos en el trabajo y nuestro supervisor nota que uno de
nosotros esta actuando de manera diferente a lo normal, intentara

averiguar por qué.

® 5= Siempre

@ 3=Algunas veces

¢ 2= Ocasionalmente

® 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 62,5% favorable Siempre y Frecuentemente. Las
percepciones no favorables el 25% en algunas veces y un 12,5% en

ocasionalmente.

7. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor intenta
descubrir qué queremos de la empresa.

@® 5 =Siempre

@® 3= Algunas veces
{ 2= Ocasionalmente

@® 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 62,5% favorable Siempre y Frecuentemente. Las
percepciones no favorables el 25% en algunas veces y un 12,5% en

ocasionalmente.
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8. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor intenta
averiguar nuestros verdaderos sentimientos sobre los trabajos.
@® 5 =Siempre

@ 2= Ocasionalmente
¢ 1=Nunca

@® 4= Frecuentemente

@® 3= Algunas veces

Los resultados reflejan el 50% favorable Siempre y Frecuentemente. Las
percepciones no favorables un 25% en algunas veces, un 12,5% en

ocasionalmente y un 12,5% en nunca.

9. Nuestra empresa apoya a los empleados que desean
adquirir educacion adicional.

® 5= Siempre

@® 3= Algunas veces
¢ 1=Nunca

@® 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% en algunas veces y un 12,5% en nunca.
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10. Las politicas de nuestra empresa fomentan que los
empleados desarrollen sus habilidades y carreras.

@® 5= Siempre

@ 3= Algunas veces
¢ 2= Ocasionalmente

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% en algunas veces y un 12,5%

ocasionalmente.

11. Nuestra empresa implementa politicas flexibles para proporcionar
un buen equilibrio entre el trabajo y la vida para sus empleados.

® 5= Siempre
@ 3= Algunas veces
1= Nunca

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% en algunas veces y un 12,5% nunca.
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12. La gerencia de nuestra empresa esta principalmente
preocupada por las necesidades y deseos de los empleados.
® 5 = Siempre

@® 3= Algunas veces
© 1=Nunca

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% en algunas veces y un 12,5% nunca.

13. Las decisiones gerenciales relacionadas con los

empleados suelen ser justas.

@ 5= Siempre

@ 3= Algunas veces
1= Nunca

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% en algunas veces y un 12,5% nunca.
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14. Estoy bastante satisfecho/a con mi trabajo.

@® 5= Siempre

@ 3= Algunas veces
(' 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente.

percepciones no favorables un 25% en algunas veces.

15. Disfruto mucho en el trabajo.
® 5 = Siempre
@ 3= Algunas veces

(" 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente.

percepciones no favorables un 25% en algunas veces.
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16. Creo que mi trabajo es importante en la empresa.
® 5-=Siempre
@ 3= Algunas veces

12,5%

2= Qcasionalmente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 25% en algunas veces.

17. El logro en mi trabajo a menudo actua como una fuente de
motivacion.

® 5= Siempre

@ 3= Algunas veces
() 2= Ocasionalmente

@ 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% en algunas veces y 12.5%

ocasionalmente.
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18. Mi lugar de trabajo es muy acogedor.
@ 5 =Siempre

@ 4= Frecuentemente

12,5%

1= Nunca

Los resultados reflejan el 87.5% favorable Siempre y Frecuentemente.

percepciones no favorables un 12.5% nunca.

19. Mi trabajo ofrece un amplio campo para el crecimiento

profesional.

® 5= Siempre

@® 4= Frecuentemente
1= Nunca

@® 2= Ocasionalmente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente.

percepciones no favorables un 12.5% ocasionalmente y 12.5% nunca.
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20. Suelo mantener un equilibrio entre el trabajo y la vida

familiar.
@ 5= Siempre
@ 4= Frecuentemente

3= Algunas veces

Los resultados reflejan el 87.5% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% algunas veces.

21. A mi empresa le preocupan mucho sus empleados.

® 5= Siempre

@ 3= Algunas veces
1= Nunca

@® 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las

percepciones no favorables un 12.5% algunas veces y 12.5% nunca.
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22. Mi trabajo ofrece desafios que ayudan a mejorar mis

habilidades.

® 5= Siempre

@® 3= Algunas veces
1= Nunca

@® 4= Frecuentemente

Los resultados reflejan el 75% favorable Siempre y Frecuentemente. Las
percepciones no favorables un 12.5% algunas veces y 12.5% nunca.

Andlisis general de la encuesta

Comunicacién Interna Formal, la comunicacién descendente indican de
forma general favorable el 62.50% pero no favorable el otro 37.50%. En la
Comunicacion Interna Informal, el supervisor, en la pregunta 7, en relacion
con el interés del supervisor indican de forma general favorable el 64.50%
pero no favorable el otro 37.50%. Por otro lado, en la pregunta 8, referida a si
el supervisor intenta conocer los verdaderos sentimientos de los
colaboradores sobre su trabajo, el 25 % responde siempre, otro 25 %
frecuentemente y un 25 % algunas veces. Asimismo, el 12,5 % sefiala que
ocurre ocasionalmente y otro 12,5 % indica que nunca. Responsabilidad
Social Corporativa Interna indican de forma general favorable el 75% pero
no favorable el otro 25% en relacion a la flexibilidad. En relacion al Bienestar
laboral indican de forma general favorable el 75% pero no favorable el otro

25% en relacion a las condiciones laborales.

Técnica: Entrevista

La presente entrevista se realizé al supervisor del area de seleccion el dia 3
de agosto del 2026 para obtener respuestas en relacién al proceso de

seleccién de una consultora de talento humano. A partir de esta entrevista se
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levant6 informacion de la dimensidn comunicacion interna informal a través de

las siguientes preguntas.

1. ¢ De qué manera retroalimenta a sus colaboradores?

La retroalimentacion la realizo de manera constante, tanto en interacciones
individuales como grupales. Sefialo las oportunidades de mejora, asi como
las acciones que ayudan a que el trabajador fortalezca su desemperfio.

2. ¢De qué manera indaga y soluciona conflictos?

En primer lugar, escucho activamente a todas las partes involucradas. Luego
analizo las causas del conflicto, promuevo el dialogo respetuoso y busco
acuerdos que permitan tener un ambiente laboral armonioso.

3. ¢Como nota que el trabajador mejora después de la
retroalimentaciéon?

Cuando su trabajo se ve reflejado en el cumplimiento de objetivos. Asi también
como la colaboracién con el equipo y la proactividad del trabajador.

4. ¢ Como se gestiona las relaciones entre los grupos en el area?

Se promueve una comunicacion constante entre los equipos mediante
reuniones de coordinacion, intercambio de informacion y trabajo colaborativo.
5. ¢Como se fomenta el desarrollo de conocimiento en el area entre jefe
-subordinado de acuerdo al proceso?

Se impulsa mediante capacitaciones, reuniones de seguimiento Yy
transferencia de conocimientos durante las actividades diarias.

6. ¢,Como evaluan al colaborador segun los procesos en el area?

La evaluacion se realiza considerando el desempefio, cumplimiento de metas,
responsabilidad y trabajo en equipo.

7. ¢ Qué acciones de mejora propondria en relacién a la gestién de los
procesos de seleccion?

Propondria establecer perfiles de puesto detallados, unificar criterios de las
entrevistas, implementar evaluaciones que midan habilidades técnicas y
blandas, agilizar el proceso de seleccion y reforzar la induccion para los

nuevos colaboradores.

(Soler et al., 2025, pp. 172-173)

Andlisis general de la técnica entrevista a supervisor
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El supervisor indico que la comunicacion descendente es constante, hay
escucha activa para solucionar conflictos. Menciona que hay
retroalimentacion, coordinacién, capacitacion y transferencia de
conocimiento. Se evalla al personal a través de cumplimiento de metas en
general propone cambios en nivel de competencias.

Técnica: entrevista

La presente entrevista se realizé a un asistente de seleccién el dia 26 de
agosto del 2026 para obtener respuestas en relacion al proceso de seleccion
de una consultora de talento humano. A partir de esta entrevista se levanto
informacion de la dimension comunicacion interna informal a través de las

siguientes preguntas:

1. ¢La informacién importante de la empresa llega a tiempo y de forma
clara?

La informacion importante si llega, aunque en algunas ocasiones tenemos que
organizarnos entre nosotros para entenderla y aplicarla correctamente en
nuestras funciones.

2. ;Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la directora y
supervisor para hacer bien su trabajo?

Si recibimos atencién y orientacion por parte de la directora y el supervisor
cuando tenemos alguna duda o necesitamos apoyo para realizar
correctamente nuestras funciones.

3. ¢Las funciones de su area las entiende claramente?

Si, tengo claras las funciones que debo realizar en mi area y trato de
cumplirlas de acuerdo con las indicaciones recibidas.

4. ;La comunicacion entre grupo, areas o departamentos es fluida?

La comunicacién entre las diferentes areas es buena en general, aunque en
algunas ocasiones seria necesario mejorar la coordinacion para que la
informacion llegue de manera mas rapida y evitar confusiones.

5. ¢Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda

expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?
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Si existen medios para comunicar nuestras opiniones e inquietudes. Sin
embargo, considero que se podria fortalecer un poco mas la comunicacion
para que todas las situaciones sean atendidas oportunamente.

6. ¢ Recibe capacitaciéon, conversatorios, charlar, webinar o talleres que
le ayuden en sus funciones?

Si se realizan capacitaciones, charlas y talleres que ayudan a mejorar
nuestras funciones. Considero que seria beneficioso continuar realizando
estas actividades con mayor frecuencia y de acuerdo con las necesidades de
cada area.

7. ¢ Qué acciones de mejora propone para lograr una comunicacion mas
efectiva?

Propongo mejorar la comunicacion entre las diferentes areas, brindando la
informacion de manera mas clara y oportuna. También seria bueno realizar
reuniones cortas de seguimiento para organizar mejor las actividades, aclarar
dudas y evitar confusiones en las funciones de cada area.

Analisis general de la técnica entrevista a colaborador

La informacion llega, pero se organizan entre ellos para entenderla. Si hay
comunicacion descendente, entiende claramente las funciones del éarea, la
dindmica grupal en general es buena, pero es necesario mejorar la
coordinacion para que sea rapida. Si hay canales de comunicacion, pero se
debe fortalecerlas. Se realizan capacitaciones, pero seria mejor de acuerdo a
las necesidades del area de seleccién. Propone reuniones cortas para
organizarse mejor.

Técnica: Grupo focal

El presente grupo focal se realiz6 a 4 asistentes de seleccion el dia 25
de agosto del 2026 tuvo una duracién de 40 minutos para obtener respuestas
en relacion al proceso de seleccion de una consultora de talento humano. A
partir de esta entrevista se levanté informacion de la dimension comunicacién

interna informal a través de las siguientes preguntas:

Participante 1
1. ¢La informacién importante de la empresa llega a tiempo y de forma

clara?
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Si, considero que la informacion importante de la empresa generalmente llega
a tiempo. Sin embargo, en algunas ocasiones puede haber falta de claridad,
por lo que seria bueno mejorar la comunicacion para que todos reciban la
informacion adecuada.

2. ¢Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la directora y
supervisor para hacer bien su trabajo?

Si, la atencion necesaria por de la supervisora para poder realizar bien mis
funciones. Cuando he tenido alguna duda, he podido contar con su orientacion
y apoyo.

3. ¢La comunicacién entre grupo, areas o departamentos es fluida?

En general, la comunicacién entre los diferentes grupos es buena y permite
coordinar las actividades de manera adecuada. Sin embargo, considero que
todavia se puede mejorar en algunos aspectos, especialmente al momento de
compartir informacion especifica, para evitar confusiones.

4. ¢Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda
expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?

Si, contamos con canales como la comunicacion directa con la jefa, ademas
de reuniones de trabajo y grupos de WhatsApp, donde podemos expresar
opiniones, dudas o cualquier inquietud.

5. ¢Qué acciones de mejora propone paralograr una comunicacién mas
efectiva?

Considero que se podria mejorar la comunicacibn compartiendo la
informacién con mas anticipacion y de manera mas clara. También seria
bueno tener reuniones breves cuando sea necesario.

Participante 2

1. ¢La informacién importante de la empresa llega a tiempo y de forma
clara?

Si, los comunicados oficiales y directrices clave se difunden de manera
oportuna a traves de los canales institucionales, lo que facilita el alineamiento
con los objetivos de la organizacion.

2. ¢Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la directora y

supervisor para hacer bien su trabajo?
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Si, he contado con el acompafamiento y la retroalimentacion necesarios por
parte del liderazgo, lo que me ha permitido ejecutar mis funciones con claridad
y respaldo.

3. ¢Lacomunicacion entre grupo, areas o departamentos es fluida?

Es adecuada para la operacion diaria, aunque siempre existen oportunidades
para agilizar la interaccién en proyectos interdepartamentales y evitar cuellos
de botella.

4. ¢Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda
expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?

Si, se cuenta con espacios y medios que permiten transmitir ideas, consultas
e inquietudes de manera directa al equipo de supervision y direccion.

5. ¢Qué acciones de mejora propone para lograr una comunicacion mas
efectiva?

Espacios periodicos de alineacion: Implementar breves reuniones semanales
0 quincenales interareas para revisar prioridades y mitigar reprocesos.
Centralizacion de comunicados: Reforzar el uso de una sola plataforma o
cartelera digital para evitar que la informacion clave se disperse en chats
informales.

Encuestas o buzones de feedback continuo: Establecer mecanismos
permanentes para evaluar la percepcion de la comunicacion interna.
Participante 3

1. ¢La informacién importante de la empresa llega a tiempo y de forma
clara?

La informacion llega a tiempo por parte de la jefa, pero no llega clara porque
hay mucha informacion en relacion a lo que se requiere.

2. ¢Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la directora y
supervisor para hacer bien su trabajo?

He recibido atencién en las funciones de forma presenciales, pero en las
virtuales no ha tiempo. Considero que se deberia responder rapido ya que las
personas esperan las respuestas.

3. ¢La comunicacién entre grupo, areas o departamentos es fluida?

La comunicacion en el area es muy poco y a veces tenemos preguntas en

relacion a los cargos. De mi parte considero que debe promoverse mas fluida.
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4. ¢Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda
expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?
Existen canales como grupo de whatsapp, donde se expresa opiniones, dudas
0 inquietudes. También se comunica directo con la jefa, por correo, pagina
web, redes laborales digitales.

5. ¢Qué acciones de mejora propone para lograr una comunicacion mas
efectiva?

Pienso que la comunicacion debe ser mas continua y coordinada por lo que
se debe realizar acompafiamiento y seguimiento continuo y a tiempo.
Participante 4

1. ¢La informacion importante de la empresa llega a tiempo y de forma
clara?

Si, considero que la informacion importante se comunica de manera oportuna
y clara. En algunas ocasiones podria existir un poco mas de anticipacién, pero
en general la comunicacion es adecuada.

2. ¢Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la directora y
supervisor para hacer bien su trabajo?

Si, he recibido apoyo y orientacion por parte de la directora y supervisora
cuando lo he necesitado, lo que me ha permitido desempefiar mejor mis
funciones y resolver inquietudes.

3. ¢La comunicacion entre grupo, areas o departamentos es fluida?

En general, la comunicacién entre el equipo y las diferentes areas es
adecuada. Sin embargo, considero que siempre existen oportunidades para
mejorar la coordinacion y mantener una comunicacién mas fluida.

4. ¢Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda
expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?

Si, existen canales para expresar opiniones, sugerencias o inquietudes
relacionadas con mis funciones. Considero importante continuar fomentando
estos espacios de comunicacion.

5. ¢ Qué acciones de mejora propone para lograr una comunicacién mas
efectiva?

Considera que deberia haber reuniones para aclarar los cargos ya que llegan
en desorden y son variados, y también creo que se deberia tener un espacio
para solo las dudas en relacién a la seleccién.

Andlisis general de la técnica grupo focal a colaboradores
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En un andlisis general los colaboradores han manifestado que, si bien hay
comunicacién descendente, requieren respuestas mas claras, precisas y a
tiempo para que no exista confusion a la vez la coordinacion debe ser continua
para ir resolviendo dudas del dia a dia del trabajo.

Andlisis general de las técnicas utilizadas

De acuerdo a la encuesta en la pregunta 7 se toman las afirmaciones que
indican la inadecuada comunicacién interna ya que el 37,50 % percibe
dificultades en la forma en que se transmite y comprende la informacion.
Asimismo, el 50 % en la pregunta 8 sefala que el supervisor no busca de
manera constante conocer sus verdaderos sentimientos sobre el trabajo,
evidenciando ciertas dificultades en la retroalimentacion.

Esta situacidn se relaciona con lo expresado por el colaborador entrevistado,
quien sefala que la informacion llega, pero que los propios trabajadores
deben organizarse entre ellos para comprenderla. Asimismo, reconoce que
las funciones son comunicadas claramente y que la dinamica grupal es buena,
pero considera necesario mejorar la rapidez de la coordinacién y fortalecer los
canales de comunicacion.

En cuanto a las capacitaciones, el colaborador entrevistado reconoce que
estas se realizan. No obstante, el colaborador plantea que deberian responder
de manera mas especifica a las necesidades del area de selecciéon. Asimismo,
la propuesta de implementar reuniones cortas y peridédicas evidencia la
necesidad de contar con espacios que permitan organizar las actividades,
aclarar funciones, coordinar rapidamente y facilitar la retroalimentacion.

Los resultados del grupo focal permiten complementar los resultados
obtenidos mediante el cuestionario, debido a que los participantes reconocen
gue la comunicacion interna funciona de manera general; sin embargo,
también identifican dificultades relacionadas con la claridad, anticipacion,

coordinacion y retroalimentacion.
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PROPUESTA - PLAN DE COMUNICACION INTERNA

De acuerdo al diagnéstico realizado se establece como un elemento
fundamental el disefio de un plan de comunicacion que permita identificar qué
debe comunicarse, flujo de informacion e impacto.

¢,Qué debe comunicarse?

Para mejorar los procesos de seleccién debe considerarse cémo ocurre
actualmente el proceso, el cual incluye los siguientes aspectos:

1. Se recibe la solicitud de reclutamiento por parte del cliente solicitante.

2. Se analiza y organiza el proceso de acuerdo con las caracteristicas y
requisitos de la vacante.

3. Se publica la oferta laboral en redes sociales y plataformas de empleo para
atraer candidatos.

4. Se realiza la preseleccion de los candidatos, considerando el perfil y los
requisitos establecidos para la vacante.

5. Se realizan las entrevistas a los candidatos preseleccionados.

6. Se envian los CV de los candidatos seleccionados al CEO para su posterior
presentacion al cliente solicitante.

Para incidir en la mejora de los procesos de seleccion de la consultora se

propone la inclusion del siguiente ajuste al proceso:

Tabla 1. Ajustes - Pasos a incluir en el proceso de seleccion

Fase del ., . ., Canal
Accion de Comunicacion
Proceso Recomendado

Llenado obligatorio del Formulario
1. Solicitud de |de Briefing Estandar (no se
Vacante aceptan solicitudes por chat o
llamadas informales).

Reunién (15 min) para resolver

Responsable

Supervisor de
Microsoft Forms |seleccion /
Cliente

Supervisor de

2. Calibracién Teams / Zoom

dudas sobre la vacante. seleccion
3 Publicacion de perfiles validados Analista y
y .__ .. len el Repositorio Central de la Intranet asistentes de
Centralizacién .
consultora. Seleccioén

Actualizacion de estatus semanal
4. Seguimiento |y feedback rapido sobre Microsoft Forms |Ambos
candidatos enviados.
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Estructura del plan de comunicacion:

Resumen: La comunicacion interna inadecuada afecta los procesos de
seleccion y la coordinacion entre los colaboradores de una consultora de
Talento Humano en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos:

- Mejorar la comunicacion interna en la consultora, que permita una
adecuada alineacion entre los supervisores de seleccion y las
necesidades reales de los analistas y asistentes de seleccion.

- Incrementar la satisfaccion del equipo de seleccion y de los clientes
internos/externos, mediante un flujo transparente de retroalimentacion.

Publico objetivo:

- Emisores / Solicitantes: Supervisor de seleccidn, analistas, asistentes

de seleccién y clientes externos que requieren personal.

Actividades a desarrollar: (véase tabla a continuacion).
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Tabla 2. Plan de accién

Actividades Objetivo Responsables Indicadores Meta Presupue Cronograma
sto

Estructurar Disefiar un proceso de | Consultora externa/ | % de colaboradores 100% $500 Octubre
proceso de | incorporacion que | CEO. nuevos que completan Un mes
induccion permita alinear a los el proceso de
(Onboarding) nuevos colaboradores onboarding

con la organizacion.
Identificacion  de | Identificar canales que | Consultora externa/ | % de canales de 100% $150 Octubre
canales de | permitan una | CEO / Supervisores | comunicacion Un mes
comunicacion a | comunicacion oportuna | de seleccion. institucional
utilizar. y eficaz. identificados, definidos

y aprobados.

Disefio de | Contar con formatos | Consultora externa / | Nimero de 4 $300 Octubre a noviembre
instrumentos oficiales y canales que | CEO / Supervisores | instrumentos instrumentos 3 meses
comunicativos. permitan el manejo | de seleccion. comunicativos

adecuado del proceso. disefiados y aprobados

Evitar solicitudes | Consultora externa / | % de vacantes 100% $100 Octubre a noviembre
Lanzamiento  del | . . L
Formulario  Unico informales por | CEO / Supervisores | iniciadas con 3 meses
de Requerimiento | mensajes de texto o | de seleccion. Formulario  Estandar
(Briefing Estandar) correos ambiguos. Completo
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Reunién obligatoria | Alinear expectativas | Supervisores de | % de procesos de = 90% $200 Octubre a diciembre

de calibracion. sobre cultura de | seleccion. seleccion que cuentan 3 meses
equipo, habilidades con reunién de
blandas criticas vy calibracién previa.
esquema de
compensacion.

Creacion de la | Tener un repositorio | Consultora externa / | % de &reas con perfiles 100% $350 Octubre a diciembre

base de centralizado e historico Supervisores de | aprobados 3 meses
de perfiles aprobados P P y

conocimiento  de | por area para consulta | seleccion. registrados en el

, rapida del equipo de o

perfiles. piaa quip repositorio.
seleccion.

Desarrollo de | Mantener informadas a | Supervisores de | % de procesos de = 90% $250 Octubre a marzo
ambas partes sobre los L L

canales de seleccion. seleccion con 6 meses
avances del proceso y

Feedback y | reajustar criterios si es seguimiento semanal

_ necesario.
seguimiento documentado
semanal.
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Implementar
cultura
integracion
comunicacién

asertiva.

una
de

Fortalecimiento de una
cultura de  mejora
continua.

Consultora externa /
CEO

% de colaboradores
que participan en
actividades de
integracion y

comunicacion.

NUumero de acciones
de mejora
implementadas a partir
de los resultados del

seguimiento.

2 80%

3 acciones

Octubre a marzo

6 meses
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CONCLUSIONES

La investigacion permitio analizar y evaluar la comunicacion interna
estratégica de manera integral con un enfoque mixto con la aplicacion de la
encuesta del autor soler et &l. (2025), la entrevista a profundidad, asi como la
sesion de grupo focal; técnicas que permitieron identificar los hallazgos que
evidencian que, en la actualidad, existe una inadecuada gestion de la

comunicacion.

En cuanto a la caracterizacién de la comunicacién interna, el aspecto en
cuanto a la comunicacion descendente el 62.50 % de las respuestas
corresponde a percepciones favorables, mientras que el 37.50 % corresponde
a percepciones no favorables, de acuerdo con la agrupacion establecida para
las categorias de respuesta. Se observa que la retroalimentacién y la
coordinacion no son adecuadas y que la informacion llega incompleta lo cual

afecta el entorno laboral.

Respecto a la evaluacion de la efectividad de la comunicacién interna, los
datos demuestran que, aunque los directivos emiten la informacion
importante, el flujo informativo carece en ocasiones de la claridad y precision
requeridas para la ejecucion de los procesos de seleccion; dando lugar a que
los colaboradores recurran a la coordinacion informal entre pares para aclarar
las directrices sobre los requerimientos de seleccion. Al analizar la efectividad
del liderazgo, canales y feedback se evidencia en los datos analizados que, si
bien el supervisor mantiene una disposicion constante hacia la escucha activa
y la resolucién de conflictos, los canales digitales y las modalidades de trabajo,
generan retrasos informativos. Los analistas de seleccion sefialaron que el
acompafiamiento en entornos virtuales requiere mayor inmediatez y que la

dispersién de datos en chats informales obstaculiza la fluidez operativa.

Desde el propésito de la gestion del talento humano se concluye que la
comunicacién interna estratégica empresarial no debe concebirse como
medio unidireccional de avisos administrativos, sino como pilar centrado en

las personas. La ausencia de reuniones frecuentes de alineacion en el area
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de seleccion exige una intervencion planificada. Por consiguiente, la
propuesta de disefiar un plan de comunicacion interna estratégica se justifica
porque permite unificar, corregir, prevenir y facilitar los criterios de los
procesos de seleccion en la consultora de Talento Humano, fortaleciendo la
cohesion grupal y la consolidacion del bienestar en el trabajo como la
reputacion de la empresa. En la propuesta presentada se destaca la creacion
de canales de comunicacién, disefio de instrumentos y alineacion de

reuniones de informacion inicial, retroalimentacion y seguimiento.

La teoria de demandas y recursos laborales permite comprender la
importancia de la comunicacién interna ya que constituye un recurso laboral
gue ayuda a los trabajadores a afrontar las demandas propias del proceso de
seleccién. Demerouti et al., (2001), los recursos laborales se refieren a los
aspectos fisicos, psicolégicos, organizacionales o sociales del trabajo que
pueden, a) reducir las exigencias del trabajo y los costes fisiol6gicos y
psicoldgicos asociados, (b) ser decisivos en la consecucién de los objetivos
del trabajo o (c) estimular el crecimiento personal, el aprendizaje y el

desarrollo.
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RECOMENDACIONES

-Fortalecer el disefio de la estructura organizacional y disefiar los perfiles de
cargo, asi como los procedimientos y normativas internas lo cual permitira que

las directrices se transmitan con precision.

-Brindar feedback sobre el trabajo entre jefe y subordinado para sefalar

aspectos de mejora.

-Implementar procesos de coaching dirigidos al personal para desarrollar

habilidades de seleccion.

-Procesos de mentoring entre pares para transferir conocimiento y

experiencia.
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UNIVERSIDAD CATOLICA
Anexo 1 DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE PSICOLOGIA, EDUCACION Y COMUNICACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

SEM A 2026

ENCUESTA
Objetivo
Determinar la percepcion de los colaboradores del area de seleccién de la

consultora de talento humano acerca de la comunicacién interna.

Instrucciones

La presente encuesta tiene una lista de afirmaciones, lea cuidadosamente
cada una de ellas y elija la respuesta que mejor convenga.

Por favor solo elija una respuesta en cada afirmacién y no deje ninguna en
blanco. Toda la informacion que se obtenga sera manejada confidencialmente
y tiene fines exclusivamente académicos.

Gracias por su colaboracion.
RESPUESTAS

5 = Siempre

4= Frecuentemente

3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca

Dimension: Comunicacion Interna Formal: Empresa -Empleado
1. La empresa realiza evaluaciones regulares del personal en las que se

discute lo que los colaboradores desean.
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5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca

2. Los gerentes interactuan formal y directamente con los colaboradores

para descubrir cdmo hacer que estén mas satisfechos.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Qcasionalmente

1= Nunca

3. Los gerentes se retnen regularmente con los empleados para

averiguar qué expectativas tienen de sus trabajos.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Qcasionalmente

1= Nunca

4. La empresa encuesta a los empleados al menos una vez al afio para

evaluar la calidad del empleo.

5 = Siempre

4= Frecuentemente
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3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca

Dimension: Comunicacion Interna Informal: Supervisor — Empleado

1. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor regularmente nos

habla para informarse sobre nuestro trabajo.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca
2. Cuando estamos en el trabajo y nuestro supervisor nota que uno de
nosotros estd actuando de manera diferente a lo normal, intentara

averiguar por que.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca
3. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor intenta descubrir qué

gueremos de la empresa.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente
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1= Nunca

4. Cuando estamos en el trabajo, nuestro supervisor intenta averiguar

nuestros verdaderos sentimientos sobre los trabajos.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca
5. Nuestra empresa apoya a los empleados que desean adquirir

educacion adicional.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca
6. Las politicas de nuestra empresa fomentan que los empleados

desarrollen sus habilidades y carreras.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Qcasionalmente

1= Nunca

Dimension: Responsabilidad Social Corporativa Interna
1. Nuestra empresa implementa politicas flexibles para proporcionar un

buen equilibrio entre el trabajo y la vida para sus empleados.
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5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca

2. La gerencia de nuestra empresa esta principalmente preocupada por

las necesidades y deseos de los empleados.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Qcasionalmente

1= Nunca

3. Las decisiones gerenciales relacionadas con los empleados suelen ser

justas.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Qcasionalmente

1= Nunca

4. Estoy bastante satisfecho/a con mi trabajo.

5 = Siempre

4= Frecuentemente
3= Algunas veces
2= Ocasionalmente
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1= Nunca

5. Disfruto mucho en el trabajo.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca

6. Creo que mitrabajo es importante en la empresa.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca

7. Ellogro en mitrabajo a menudo actia como una fuente de motivacion.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca
Dimensién: Bienestar laboral

1. Milugar de trabajo es muy acogedor.
5 = Siempre
4= Frecuentemente

66



3= Algunas veces

2= QOcasionalmente

1= Nunca

2. Mitrabajo ofrece un amplio campo para el crecimiento profesional.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca

3. Suelo mantener un equilibrio entre el trabajo y la vida familiar.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca

4. A mi empresa le preocupan mucho sus empleados.

5 = Siempre
4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Qcasionalmente

1= Nunca

5. Mitrabajo ofrece desafios que ayudan a mejorar mis habilidades.

5 = Siempre
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4= Frecuentemente
3= Algunas veces

2= Ocasionalmente

1= Nunca

Para la administracion online de la encuesta a los colaboradores del
area de seleccion de la Consultora de Talento Humano se utilizar4 una
secuencia sin apartados, segun las dimensiones mencionadas en la
metodologia. Se enumerara del 1 al 22 usando las mismas afirmaciones de la
encuesta original. Enlace formulario de Google Forms:
https://forms.gle/7KVOwDkvvQbPbeuT8
(Soler et al., 2025, pp. 172-173)
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UNIVERSIDAD CATOLICA
Anexo 2 DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE PSICOLOGIA, EDUCACION Y COMUNICACION

CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

SEM A 2026

FORMATO DE ENTREVISTA

Entrevistado/a:

Cargo:

Entrevistador:

Fecha:

Objetivo

Obtener respuestas en relacion al proceso de seleccion de una consultora de

talento humano acerca de la comunicacion interna.

Instrucciones
Responder a las preguntas de forma clara, completa y sin salirse del tema.

Toda la informacién que se obtenga de la entrevista sera manejada
confidencialmente y tiene fines exclusivamente académicos.

Gracias por su colaboracion.

Dimension: Comunicacion Interna Informal: Supervisor

1. ¢ De qué manera retroalimenta a sus colaboradores?
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2. ¢De qué manera indagay soluciona conflictos?

3. ¢Como nota que el trabajador mejora después de la

retroalimentacién?

4. ;Como se gestiona las relaciones entre los grupos en el area?

5. ¢Como se fomenta el desarrollo de conocimiento en el area entre jefe

-subordinado de acuerdo al proceso?

6. ¢Como evaltan al colaborador segun los procesos en el area?
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. ¢ Qué i j i i6 i6
7. ¢ Qué acciones de mejora propondria en relacion a la gestion de los
procesos de seleccion?

(Soler et al., 2025, pp. 172-173)
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Anexo 3

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE PSICOLOGIA, EDUCACION Y COMUNICACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

SEM A 2026

FORMATO DE ENTREVISTA

Entrevistado/a:

Cargo:

Entrevistador:

Fecha:

Objetivo

Obtener respuestas en relacién al proceso de seleccion de una consultora de

talento humano acerca de la comunicacion interna.

Instrucciones
Responder a las preguntas de forma clara, completa y sin salirse del tema.

Toda la informacién que se obtenga de la entrevista sera manejada
confidencialmente y tiene fines exclusivamente académicos.

Gracias por su colaboracion.

Dimensidn: Comunicacion Interna Informal: Colaborador

1. ¢(Lainformacién importante de la empresa llega a tiempo y de forma
clara?
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2. ;Ha recibido atencién en sus funciones por parte de la directora y
supervisor para hacer bien su trabajo?

3. ¢Las funciones de su area las entiende claramente?

4. ;La comunicacion entre grupo, areas o departamentos es fluida?

5. ¢ Existen canales adecuados de comunicacion para que pueda
expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?

6. ¢ Recibe capacitacién, conversatorios, charlar, webinar o talleres que
le ayuden en sus funciones?
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7. ¢ Qué acciones de mejora propone para lograr una comunicacion
mas efectiva?

(Soler et al., 2025, pp. 172-173)
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Anexo 4 UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE PSICOLOGIA, EDUCACION Y COMUNICACION
CARRERA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

SEM A 2026

FORMATO GRUPO FOCAL

1. ¢La informacién importante de la empresa llega a tiempo y de forma

clara?

2. ;Ha recibido atencion en sus funciones por parte de la directora y

supervisor para hacer bien su trabajo?

3. ¢La comunicacion entre grupo, areas o departamentos es fluida?
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4. ;Existen canales adecuados de comunicacién para que pueda

expresar opiniones o inquietudes relacionadas con mis funciones?

5. ¢ Qué acciones de mejora propone para lograr una comunicacién mas

efectiva?

(Soler et al., 2025, pp. 172-173)
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Sintesis del grupo focal

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Informacién

importante de la

Los comunicados

La informacion
importante se

empresa oficiales y directrices ) y comunica de
generalmente llega ) La informacién
clave se difunden de | |lega a tiempo, manera oportuna
a tiempo. En clara. En
manera oportuna a pero no de . yl
algunas ocasiones forma clara ni algunas
falta claridad v no través de los canales | completa. ocasiones podria
y . existir un poco
se recibe la institucionales, lo mas de
informacion que facilita el anticipacion,
adecuada ) ) pero en general
. alineamiento con los la comunicacion
objetivos de la es adecuada.
organizacion.
Si ha recibido la
- . . Ha recibido
atencién necesaria | Si ha contado con el
, : o Ha recibido | 3POYO Y
para realizar bien | acompafiamientoy la encid | orientacién por
. atencion en las
. L arte de la
las funciones de la retroalimentacion funciones de z :
directora. Cuando _ o Irectora y
] necesarios por parte | forma supervisora
ha habido duda ha
del liderazgo, lo que | presenciales cuando lo ha
recibido orientacion ! Zgo, lo que | p ’ necesitado, lo
y apoyo. me ha permitido | P€0  en las | que ha permitido
elecutar mis | Vituales no ha desempenar
! . mejor las
) tiempo. i
funciones con funciones y
) resolver
claridad y respaldo. inquietudes.
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La comunicacion
de grupo es buena.
Sin
puede mejorar al

embargo,

Es adecuada para la
operacion diaria,

aunque siempre

La comunicacion
de grupo es poco

La comunicacion
entre el equipo y
las diferentes
areas es
adecuada. Sin
embargo,

momento de . por lo que debe | considero que
existen ; ;
compartir promoverse. siempre existen
i formacion oportunidades para oportunidades
N ) ) para mejorar la
especifica para | agilizar la interaccion coordinacién y
evitar confusiones. en proyectos manterlwer una
comunicacion
interdepartamentales mas fluida.
y evitar cuellos de
botella.
Existen canales
Si  hay canales Existen canales | para  expresar
como la | Se cuenta con | como grupo de | Opiniones,
comunicacion i di whatsapp, donde sugerencias 0
_ _ espacios y medios ; inquietudes
directa con la jefa, que permiten | S€ expresa | relacionadas con
grupo de whatsapp, . . opiniones, dudas | mis  funciones.
transmitir ideas, o Considero
donde se expresa o} inquietudes. |
opiniones, dudas o consultas € | También se mportante
P ' continuar
inquietudes. inquietudes de | comunica directo | fomentando
manera directa al | con la jefa, por | €StoS ~espacios
. de comunicacién.
equipo de | correo, pagina
. web, redes
supervision y
o laborales
direccion. .
digitales.
Compartir la | -Implementar breves | Se debe Realizar | Considera que
informacién con | reuniones acompafiamiento | deberia  haber
mas anticipacién y | semanales oy seguimiento | reuniones para
de manera mas | quincenales continuo 'y a | aclarar los
clara 'y  tener | interareas para | tiempo. cargos ya que
reuniones breves | revisar prioridades y llegan en
cuando sea | mitigar reprocesos. desorden y son
necesario. variados.

-Reforzar el uso de
una sola plataforma
o cartelera digital
para evitar que la
informacion clave se
disperse en chats
informales.
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-Establecer feedback
continuo para

evaluar.

79




' presidencia _ Plan Nacional e

de la Republica [* ﬁ‘engifgcci?hzecsr;ogglgeig :b S E N E S CYT

del Ecuador ° ) Secretaria Nacional de Educacién Superior,
\

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Calero Cedefio Silvia Eugenia, con C.C: # 0924320815 autor/a del
trabajo de titulacion: Plan de comunicacion interna estratégica dirigido al
personal de seleccion de una Consultora de Talento Humano de la
ciudad de Guayaquil previo a la obtencion del titulo de Licenciada en
Psicologia Organizacional en la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacibn que tienen las
instituciones de educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la
Ley Organica de Educacion Superior, de entregar a la SENESCYT en formato
digital una copia del referido trabajo de titulacion para que sea integrado al
Sistema Nacional de Informacion de la Educacion Superior del Ecuador para
su difusién publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de
titulacién, con el propésito de generar un repositorio que democratice la

informacion, respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 27 de agosto de 2026

i

Nombre: Calero Cedefio, Silvia Eugenia

C.C: 0924320815



de la Republica ;* de Ciencia. Tecnologia :b SENESCYT
L ]

{ del Ecuador ) Secretaria Nacional de Educacién Superior,

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE TITULACION

TEMA Y SUBTEMA: Plan de comunicacion interna estratégica dirigido al personal
de seleccion de una Consultora de Talento Humano de la
ciudad de Guayaquil.

AUTOR(ES) Silvia Eugenia Calero Cedefio

REVISOR(ES)/TUTOR(ES) Psic. Belén Elizabeth Cabezas Coérdova, Mgs.

INSTITUCION: Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil

FACULTAD: Facultad De Psicologia, Educacion Y Comunicacion

CARRERA: Psicologia Organizacional

TITULO OBTENIDO: Licenciada en Psicologia Organizacional

FECHA DE PUBLICACION: 27 de agosto de 2026 | No. DE PAGINAS: | 79

AREAS TEMATICAS: Comgmcamon interna estratégica, feedback y comunicacion
efectiva.

PALABRAS CLAVES/ Comun.lcac.lpn estratégica, comunicacion interna,

. comunicacion efectiva, procesos, feedback, motivacion,

KEYWORDS: h : : -

gestion del talento humano, bienestar y satisfaccion.

RESUMEN: EI presente estudio tuvo como objetivo evaluar la comunicacion interna estratégica desde
la perspectiva de la comunicacion organizacional para saber como funcionaba este tipo de comunicacion
en la empresa investigada. Se revisO teorias para sustentar esta investigacion, teorias que
proporcionaron un marco de referencia lo cual permiti6 comprender como se debe gestionar la
comunicacién interna empresarial. Se aplicaron técnicas de investigacion para obtener informacion
relevante para el analisis de las estrategias y canales utilizados por la empresa para identificar
oportunidades de mejora a nivel organizacional, individual y grupal. En los hallazgos del estudio a través
de las técnicas de investigacion, los resultados mostraron que el feedback es un elemento fundamental
para fortalecer la comunicacion interna informal y promover la participaciéon de los miembros de la
empresa. Por lo tanto, la comunicacion estratégica debe ser gestionada para que contribuya al
fortalecimiento de los procesos organizacionales empresariales con el propésito de favorecer la relacion
entre la empresa, los colaboradores y clientes. En este sentido, el estudio permitié determinar aspectos
susceptibles de mejora en la gestion de la comunicacion interna y establecer una base para el
fortalecimiento de las practicas comunicacionales de la empresa.

ADJUNTO PDF: B4 si B NO

CONTACTO CON AUTOR/ES: Teléfono: E-mail: silvia.calero@cu.ucsg.edu.ec
+593987034631 ' ' ' T

CONTACTO CON LA | Nombre: Cabezas Cordova Belen Elizabeth, Mgs.

INSTITUCION (COORDINADOR | Teléfono: +593-4-2209210 ext. 1413 - 1419

DEL PROCESO UTE): E-mail: belen.cabezas@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):




