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RESUMEN

Las empresas dentro de sus gestiones generan una serie 
de actividades, las mismas que aportan al cumplimiento 
de los objetivos estratégicos, para lo cual desde el nivel 
superior se debe analizar, elaborar y socializar las políti-
cas comunicacionales que se van a desarrollar dentro de 
la empresa. En este sentido, la importancia que toma la 
comunicación empresarial apuntala al buen uso de las 
normas comunicacionales, que es el eje motor de las ac-
ciones que debe realizar la empresa, por ende, se planteó 
como objetivo establecer los factores claves que permitan 
el desarrollo de la productividad de las empresas a tra-
vés de la comunicación empresarial, consecuentemente 
se realizó la revisión bibliográfica del contexto de estudio 
y el análisis de las experiencias obtenidas en empresas 
de actividad comercial; la investigación es de tipo biblio-
gráfica con enfoque cualitativo, la cual aporta con los de-
terminantes necesarios para analizar su incidencia en la 
gestión de empresas. Los resultados establecieron que las 
empresas requieren activar protocolos comunicacionales 
que tributen al desarrollo de la información de manera di-
recta, favoreciendo a la gestión de las empresas que da 
como resultado una eficiente productividad.

Palabras clave:
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ABSTRACT

The companies within their managements generate a series 
of activities, the same ones that contribute to the fulfillment 
of the strategic objectives, for which from the higher level 
the communicational policies that will be developed within 
the company must be analyzed, elaborated and socialized. 
In this sense, the importance that business communication 
takes underpins the proper use of communication stan-
dards, which is the driving force behind the actions that 
the company must carry out, therefore, the objective was to 
establish the key factors that allow the development of the 
productivity of companies through business communica-
tion, consequently a bibliographic review of the study con-
text and the analysis of the experiences obtained in com-
mercial activity companies was carried out; The research is 
of a bibliographic type with a qualitative approach, which 
provides the necessary determinants to analyze its impact 
on business management. The results established that 
companies need to activate communication protocols that 
directly contribute to the development of information, favo-
ring the management of companies that results in efficient 
productivity.
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INTRODUCCIÓN

Las empresas a lo largo de los años han integrado ele-
mentos que aportan de manera favorable al cumplimiento 
de los objetivos y a la optimización de recursos. En este 
sentido, el aporte que ha generado los procesos ha dado 
respuesta favorable en la productividad de las organiza-
ciones. Sin embargo, no ha sido la única variable que ha 
permitido su desarrollo, hoy la tecnología ha incidido en 
la automatización de las actividades como factor clave 
para el desarrollo organizacional y operativo (Chung, et 
al., 2017).

Dentro de este espectro amplio, se requiere de integrar 
factores claves como la comunicación empresarial, a fin 
de canalizar los medios necesarios para que la empre-
sa camine de la mano del cumplimiento de los proce-
sos, pero debidamente administrada en las actividades 
de comunicación. Esto favorece a la implementación de 
estándares de calidad aportando a la competitividad 
empresarial en un marco de estandarización de procedi-
mientos(Vite, et al., 2018).

Consecuentemente, las actividades comunicacionales 
son el eje transversal para apuntalar el cumplimiento de 
los objetivos, buscando desarrollar una comunicación 
asertiva entre los colaboradores de la empresa (Saénz, 
2017). No obstante, el ambiente de trabajo tiene como 
base un eficiente canal de comunicación entre los inte-
grantes de una organización. Consecuentemente, las em-
presas requieren construir una cultura organizacional que 
garantice el normal desarrollo de los colaboradores, para 
lo cual la comunicación es un factor clave que incide en 
su correcta aplicación.

De la misma manera, la estructura organizacional apunta 
a un flujo interno comunicacional que de apertura a cada 
uno de los colaboradores. En el que se establece que 
cada uno de los miembros de las empresas son entes 
de transformación y proponentes de mejora continua a 
las actividades que se realizan. Por ende, la suma de los 
aportes de los diferentes colaboradores aporta con ideas 
claras, las cuales al momento de conectarse correcta-
mente se convierten en estrategias de crecimiento.

Es así, a través de la gestión de las empresas se integran 
variables trascendentales como la comunicación empre-
sarial, la cual busca que la información sea procesada de 
manera eficiente y en cumplimiento de las normas que la 
rigen (Yucra, 2016). Las variables se asocian al tipo de in-
formación que debe canalizarse por los flujos de relación 
organizacional que esté debidamente socializados. Esto 
favorecerá que el mensaje sea correctamente trasladado 
del emisor al receptor, lo que evita el procesamiento de 
mensajes erróneos.

Desde este ámbito, dentro de las actividades laborales, 
la falta de comunicación evidencia una serie de incon-
venientes entre los colaboradores de una empresa, los 
cuales son producto de la falta de conocimiento en las 

formas y maneras de compartir la información (Preciado 
& Guzman, 2017). En la actualidad una comunicación 
mal entregada puede generar inconvenientes laborales 
e incluso el incumplimiento de los objetivos estratégicos 
dentro de las grandes, medianas y pequeñas empresas.

Es menester de cada administrador aprovechar los re-
cursos existentes dentro de cada organización, y buscar 
factores claves que permitan llegar de mejor manera a los 
colaboradores, con la finalidad de mantener un flujo di-
reccional de comunicación, presentando información ve-
raz y correctamente detallada (Ortega, 2017). Por ende, 
es importante conocer las ventajas que genera una co-
municación empresarial efectiva, debido a la importancia 
de entender cómo aplicarla en las organizaciones, a fin 
de obtener beneficios que incidan favorablemente en la 
toma de decisiones en las empresas.

En este contexto, la tecnología a través de sus herramien-
tas ha permitido que la comunicación fluya en el senti-
do que los administradores consideren, para esto la in-
fraestructura tecnológica aporta a su correcta aplicación 
(Quispe, et al.,2017). No obstante, es fundamental que 
las organizaciones asignen los requerimientos necesa-
rios a través de sus competencias, a fin de buscar estra-
tegias que dinamicen el proceso comunicacional en las 
organizaciones.

Desde esta perspectiva, se plantea como objetivo esta-
blecer los factores claves que permitan el desarrollo de 
la productividad de las empresas a través de la comu-
nicación empresarial, para lo cual se realizó, la revisión 
bibliográfica del contexto de estudio y el análisis de las 
experiencias obtenidas en diferentes empresas.

La comunicación empresarial nace como un elemento 
que forma parte de manera directa de la estructura or-
ganizacional, la cual busca que los mensajes sean inter-
pretados de acuerdo a lo entregado en el origen por el 
emisor, evitando cambios en que afecte a la recepción 
del destinatario. Sin embargo, los procesos organizacio-
nales deben ir de mano del cumplimiento de las políticas 
comunicaciones inmersas en cada actividad económica.

La estructura de trabajo sobre la cual se desarrolla la 
comunicación empresarial requiere cumplir con los ele-
mentos dispuestos en cada organización, respetando sus 
estructuras de liderazgo, la cual puede ser horizontal o 
vertical. Por otro lado, algunos autores consideran que la 
competitividad de las empresas requiere de complemen-
tos necesarios como la comunicación empresarial.

Por consiguiente, las empresas para lograr que la comu-
nicación empresarial sea efectiva y aporte de manera 
positiva al cumplimiento de los objetivos estratégicos, ne-
cesita de una eficiente estructura organizacional (Flores, 
2017). Por ende, los flujos comunicaciones aportan en 
cada empresa el camino para lograr el cumplimiento de 
actividades, metas y objetivos.
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La comunicación empresarial proyecta el control comuni-
cacional de las actividades que se realizan, para esto es 
importante plantear directrices claras y específicas para 
desarrollar su implementación (Garcías, 2017). Asimismo, 
las buenas prácticas de comunicación, van de la mano 
del uso de herramientas tecnológicas, las cuales deben 
ser debidamente socializadas y compartidas entre los 
colaboradores.

La productividad de las empresas se generan a través 
de la implementación de factores que aporten a la com-
petitividad de las organizaciones (González, et al., 2017)
which greater number of journal to fewer are: a. Sin em-
bargo, se requiere de contextualizar las necesidades pro-
pias de la organización, a fin de puntualizar y priorizar su 
implementación. Por otro lado, en el marco de convertirse 
en empresas sostenibles y sustentables, se requiere la 
utilización de canales de gestión empresarial, en el que 
se resalte aquellas herramientas que aporten valor a los 
procesos que se realizan.

En la actualidad, las empresas apuestan a diferentes fac-
tores como gestión de procesos, tecnología, comunica-
ción empresarial, empoderamiento, entre otros, sin em-
bargo, cada estructura requiere una prioridad de decisión 
para planificar su ejecución.

La productividad de las empresas se asocia directamen-
te a la comunicación empresarial como ente de apoyo, 
que relaciona la decisión desde el punto de partida has-
ta el punto de llegada (Villalón, 2016). Su importancia en 
el mundo empresarial ha dado como resultados que los 
requerimientos de los clientes sean correctamente resuel-
tos y las decisiones macro sean correctamente aplicadas.

MATERIALES Y MÉTODOS

La presente investigación es de tipo no experimental con 
enfoque cualitativo, el cual permitió establecer el contex-
to de la investigación, analizando los factores claves que 
han favorecido al desarrollo de la comunicación empre-
sarial en las empresas; su enfoque permite a través del 
análisis síntesis identificar las diferentes investigaciones 
realizadas desde la academia, aplicando el método in-
ductivo deductivo revisando las aproximaciones teóricas 
desde lo general a lo particular.

De la misma manera, se aplicó una guía de entrevista a 
empresarios de la ciudad de Machala que administren 
PYMES con más de 15 empleados y cuya actividad co-
mercial se encuentre relacionada al comercio, estable-
ciendo una unidad muestral de 10 personas, selecciona-
das a través de un muestreo por conveniencia, tomando 
en cuenta las limitaciones presentadas por la pandemia.

La investigación desarrolló las siguientes actividades:

1.- A través de la revisión bibliográfica se procedió a dar 
evidencia científica que permita dar respuesta al objetivo 
planteado en la relación a comunicación empresarial y su 
relación en la productividad de las empresas. La revisión 

bibliográfica se enfoca al análisis de las diferentes publi-
caciones realizadas en los últimos 5 años, con el objeto 
de aportar elementos convincentes al entendimiento del 
objeto de estudio, para luego proponer estrategias que 
permitan aplicarlas en la gestión de las empresas.

La recolección de información es pieza fundamental en 
este tipo de investigaciones, por cuanto se nutre de los 
esfuerzos realizados por otros investigadores, no obstan-
te, se debe analizar los aportes obtenidos, con el fin, de 
comparar los contextos y ver su aplicabilidad en el área 
de aplicación.

2.- La guía de entrevista ejecutada permitió analizar otros 
factores que no han sido considerados en las diferentes 
fuentes bibliográficas, a fin de generar un conjunto de 
factores apegados al contexto de estudio y a la realidad 
local.

3.- Una vez obtenido los aspectos relevantes del objeto 
de la investigación, se planteó una propuesta de factores 
claves que aporten al desarrollo de la comunicación em-
presarial como herramienta de apoyo en la gestión de las 
empresas.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN

Los resultados de la revisión bibliográfica sobre la variable 
de comunicación empresarial se presentan en la tabla 1:

Tabla 1. Aportes de la comunicación empresarial.

Autor Tema Año Detalle

(Gordillo, 
2017)

La comunicación 
empresarial: una 
revisión temática

2017

La comunica-
ción empresarial 
ha adquirido 
relevancia en el 
nacimiento de 
la sociedad del 
conocimiento

(Bonnet & 
Gonzáli-
za, 2016)

La comunicación 
empresarial en 
las disciplinas: 
análisis del meta-
discurso interper-
sonal

2016

La gestión de 
la información 
requiere de co-
rrectos canales 
de comunica-
ción

(Padilla, 
2016)

Desafíos epistémi-
cos y argumentati-
vos de la comuni-
cación empresarial

2016

La información 
se enfrenta a 
desafíos que se 
generan de la 
escritura cien-
tífica

(Mejía, 
2016)

Análisis de la 
comunicación 
empresarial 2016

La gestión de 
las empresas 
involucra accio-
nes concretas de 
comunicación

(Mazuera, 
2015)

Comunicación 
empresarial y su 
desarrollo

2015

La escritura 
científica aporta 
al desarrollo 
de los flujos de 
comunicación
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Estos aportes evidencian la importancia de la comunica-
ción empresarial dentro de los procesos de gestión, su 
argumento se basa en identificar correctamente los flujos 
comunicaciones existentes, identificando correctamente 
la forma que debe circular los mensajes desde el emisor 
al receptor, tomando en cuenta el canal y el medio de 
comunicación.

De los diferentes aportes investigados, se puede mencio-
nar que la comunicación empresarial debe considerar los 
siguientes elementos:

1. Canal de comunicación.

2. Involucra a los miembros de la organización.

3. Aporta al desarrollo de la empresa.

4. Requiere el uso de canales oficiales de comunicación.

Los elementos antes citados, establecen con claridad 
que la comunicación empresarial debe identificar un ca-
nal de comunicación, el cual debe estar socializado a los 
miembros de la organización; además cada uno de los 
miembros de la empresa debe conocer el flujo de direc-
ción de la comunicación en la empresa.

Los resultados de la entrevista realizada plantean los si-
guientes resultados:

 • La empresa debe estar correctamente estructura-
da y sus colaboradores deben conocer el flujo de 
actividades.

 • La comunicación es un activo intangible que debe ali-
nearse a los objetivos de la empresa.

 • Se debe planificar actividades de fortalecimiento en el 
desarrollo de la comunicación.

 • La empresa debe definir el canal de comunicación 
y los emisores, a fin de garantizar la ejecución del 
mensaje.

De la misma manera se plantea los factores claves para el 
desarrollo de la comunicación empresarial.

Factor 1: Tipo de comunicación

En este factor se requiere establecer el tipo de comuni-
cación que se va a realizar dentro de la empresa; si la 
comunicación es horizontal todos los integrantes de la 
recta tienen incidencia en la toma de decisiones; si la co-
municación es vertical se establecen responsables de los 
procesos.

Factor 2: Protocolo de comunicación

Este factor plantea que la comunicación dentro de las 
empresas debe ser clara y concisa, a fin de que todos los 
colaboradores puedan entender las orientaciones que da 
la empresa. No obstante, se debe elaborar los protocolos 
de comunicación, a fin de socializarlos y aplicarlos co-
rrectamente, tomando en cuenta las formalidades de los 
oficios, cartas, sugerencias, reclamos, etc.

Los protocolos de comunicación empresarial deben estar 
en armonía con los objetivos estratégicos, para lo cual se 
debe garantizar su correcta elaboración, con el objeto de 
garantizar la integridad de las actividades y evitar duplici-
dad de requerimientos.

Factor 3: Herramientas de comunicación

En este factor se identifica con el objeto de dinamizar 
la comunicación empresarial el uso de diferentes herra-
mientas, entre las más importantes se propone el uso de:

Correo electrónico institucional

El correo electrónico institucional se convierte en una he-
rramienta que favorece al desarrollo de la comunicación 
empresarial, en tal sentido, su utilización debe estar nor-
mado, a fin de establecer que su utilización es un canal 
valido para el desarrollo de las actividades comunicacio-
nales, no obstante, la empresa debe generar el instructivo 
correspondiente para su utilización.

Las comunicaciones, peticiones, entre otras, se pueden 
generar a través de este medio, sin embargo, se debe 
legalizar el uso de firma electrónica, con el objeto de le-
galizar las acciones que se realizan por este medio, a fin 
de cumplir con lo que establece la Ley de Comercio elec-
trónico en el Ecuador.

Gestores documentales

Los gestores documentos son aquellas aplicaciones que 
permiten ingresar y recibir información dentro de las em-
presas, para esto se debe configurar en cada empresa su 
utilización, siendo importante la capacitación en su utili-
zación, a fin de garantizar su correcta aplicación.

En muchas empresas IBM Notes es una de las más utili-
zadas, y dentro del sector público su sistema de gestión 
documenta QUIPUX permite recibir y enviar comunicacio-
nes, las cuales pueden ir dirigidas a los miembros de la 
organización como al personal fuera de la institución. No 
obstante, esto favorece a mantener canales de atención 
con el personal interno y externo de la empresa.

Sistemas manuales

Los sistemas manuales que cada empresa logre imple-
mentar, favorecen a que la comunicación se desarrolle 
de igual manera, dentro del marco que trabajo que cada 
empresa establece. Sin embargo, debe ser correctamen-
te socializado, para de esta manera garantizar que los 
colaboradores establezcan las características principales 
que debe tener una comunicación, lo que favorecerá al 
cumplimiento de los procesos.

Como se puede evidenciar, los factores claves propues-
tos plantean una serie de consideraciones para aplicar 
correctamente la comunicación empresarial en empresas, 
cuya actividad está enfocada al comercio, no obstante, 
debe ser gestionada y apuntalada a través de estrategias 
administrativas como las propuestas en esta investiga-
ción. Consecuentemente, al momento de consolidarlas, 
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las mismas aportan a la productividad de cada empresa, 
por cuanto de la comunicación se desprende la identifi-
cación correcta de las actividades que se deben cumplir 
y como el emisor que se convierte en las autoridades tras-
mite el mensaje, para que de esta manera llegue correcta-
mente al receptor, evitando la pérdida o malinterpretación 
de la información, la cual afecta al perfomance institucio-
nal y cuantitativamente genera pérdida de recursos.

La investigación reconoce que la comunicación empresa-
rial aporta al desarrollo de la empresa, por cuanto, es el 
medio que garantiza que la información sea correctamen-
te transmitida, de la misma manera se establece los me-
dios por donde se debería gestionar estos procesos. Sin 
embargo, las empresas de acuerdo a su tamaño, usan 
sistemas automatizados de comunicación, no obstante, 
en las empresas pequeñas, se debe establecer las he-
rramientas a utilizar. Consecuentemente, todas aportan al 
desarrollo productivo, por cuanto, favorece a que no exis-
ta interpretaciones diferentes a lo que plantea el emisor. 
De la misma manera, la competitividad y el crecimiento 
de las empresas requieren de elementos claves para in-
tegrarlos, dentro del cual la comunicación efectiva dentro 
de la gestión empresarial, apuntala a fortalezas necesa-
rias para la toma de decisiones.

En las MYPIMES el desarrollo de la comunicación em-
presarial ha ido en crecimiento paulatino, producto del 
uso de las tecnologías de información y comunicación. 
Además, se debe considerar el uso de metodologías 
asertivas para lograr una participación evolutiva en los 
procesos comunicacionales (Sandí & Brenes, 2016). De 
la misma forma en el área de servicios los aportes que 
desarrolla la comunicación empresarial, tributan a mante-
ner una relación directa con los clientes y personal interno 
(Ortega, 2017). Siendo importante el uso de canales vir-
tuales que aporten al dinamismo de las comunicaciones, 
integrando la comunicación empresarial mediante la ac-
cesibilidad del internet. En efecto, la comunicación dentro 
de las empresas apuntala la gestión organizacional y di-
rectiva, siendo fundamental su estudio en diversas áreas 
del conocimiento.

CONCLUSIONES

La comunicación es un proceso que requiere del esta-
blecimiento de políticas internas, las cuales deben ser 
debidamente socializadas al personal de la empresa, no 
obstante, se debe agotar los esfuerzos necesarios por 
establecer una estructura organizacional a implementar, 
como eje de desempeño para el fortalecimiento de la pro-
ductividad empresarial.

La gestión de las empresas requiere la aplicación de una 
serie de estrategias que den respuesta al desarrollo de 
la comunicación empresarial, para lo cual, el enfoque y 
la proyección como organización debe estar planificada 
por sus autoridades con el fin de tributar a fortalecer los 
procesos de relación y estructura comunicacional, en tal 

sentido, se requiere activar protocolos comunicacionales 
que tributen al desarrollo de la información de manera di-
recta, favoreciendo a la gestión de las empresas que da 
como resultado una eficiente productividad.

Se recomienda a las empresas cuya actividad es enfoca-
da al comercio, identificar los factores claves basado en 
su contexto a fin de consensuar un esquema comunica-
cional que sea conocido y aplicado por los colaborado-
res de la empresa, de la misma manera se debe generar 
espacios de capacitación para fortalecer el uso de herra-
mientas que dinamicen los procesos comunicacionales 
en cada empresa.
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