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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre la 

comunicación efectiva y la reputación empresarial de una institución financiera 

pública ecuatoriana, 2023, para lo cual se planteó un diseño cuantitativo ya que se 

utilizó la recolección de datos para probar la correlación entre las variables de una 

manera no experimental, la población estuvo conformada por 75 trabajadores de 

una institución financiera pública ecuatoriana, 2023. Como instrumento se utilizó el 

cuestionario, luego las respuestas encontradas en dichos cuestionarios se 

recolectaron en un cuadro Excel para ser procesados en el SPSS, cuyos resultados 

fueron presentados y analizados en tablas y gráficos debidamente interpretados. 

Los resultados obtenidos lograron un coeficiente de evaluación Rho de Spearman 

de 0,744, indicando una clasificación positiva y sólida entre la comunicación 

efectiva y la reputación empresarial. Concluyendo la existencia de una conexión 

significativa entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial de una 

institución financiera pública ecuatoriana en el año 2023. 

Palabras clave: Comunicación, reputación, institución financiera. 
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ABSTRACT 

The objective of this research was to establish the relationship between effective 

communication and corporate reputation of an Ecuadorian public financial 

institution, 2023, for which a quantitative design was proposed since data collection 

was used to test the correlation between the variables in a non-experimental way, 

the population consisted of 75 workers of an Ecuadorian public financial institution, 

2023. As an instrument the questionnaire was used, then the answers found in these 

questionnaires were collected in an Excel table to be processed in SPSS, whose 

results were presented and analyzed in tables and graphs duly interpreted. The 

results obtained achieved a Spearman's Rho evaluation coefficient of 0.744, 

indicating a positive and solid classification between effective communication and 

business reputation. Concluding the existence of a significant connection between 

effective communication and corporate reputation of an Ecuadorian public financial 

institution in the year 2023. 

Keywords: Communication, reputation, financial institution. 
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I. INTRODUCCIÓN

En un contexto empresarial cada vez más rivalizado y mundializado, la 

comunicación efectiva ha adquirido un papel fundamental en el éxito y la sostenibilidad 

de las entidades (Mazz, 2023). La capacidad de una empresa para comunicarse de 

manera eficaz no solo con sus clientes y socios comerciales, sino también con sus 

empleados, inversores y la sociedad en general, juega un papel crucial en la edificación 

y administración de su imagen corporativa (Eche & Salazar, 2023). La conexión entre 

la comunicación eficaz y la reputación empresarial, analizando cómo una 

comunicación estratégica y bien gestionada puede influir en la percepción pública de 

una empresa y, en última instancia, en su éxito en el mercado (Gallego et al., 2022). 

En Colombia, Petrone (2021) indica que, la comunicación efectiva desempeña 

un papel esencial en la creación y el cuidado de la imagen pública empresarial. A 

través de la comunicación, una empresa puede transmitir su identidad, valores y 

compromiso con la responsabilidad social (Weinberg & Mondaca, 2022). Puede 

gestionar la percepción pública de su desempeño, responder a desafíos y crisis, y 

establecer una relación de confianza con sus partes interesadas clave (Chansirisira, 

2021). La manera en que una organización se comunica con su personal, clientes, 

inversores y la comunidad en general influye directamente en cómo se percibe en el 

mercado y cómo se valora su reputación (Pate et al., 2022). 

Ruíz et al. (2023) refirieron que, la reputación empresarial es un activo intangible 

de gran valor que se ha vuelto cada vez más importante en un entorno empresarial en 

constante evolución. Una sólida reputación puede proporcionar a una empresa 

ventajas competitivas significativas, como la lealtad del cliente, la atracción y retención 

de talento, el acceso a financiamiento a tasas favorables y una mayor resistencia a las 

crisis (Serrano et al., 2023). Por otro lado, una mala reputación puede tener efectos 

devastadores, que van desde la pérdida de clientes hasta el declive financiero y legal 

(Ramos et al., 2021). 

La problemática de la comunicación efectiva y la reputación empresarial de una 

institución financiera es un asunto de gran importancia en el ámbito empresarial. La 

falta de una comunicación clara, transparente y coherente puede tener repercusiones 

negativas en la imagen corporativa de la compañía y en la confianza que tienen sus 



2  

clientes y otros grupos de interés (Castro & Castro, 2020) . Una comunicación 

deficiente puede llevar a malentendidos, rumores y falta de claridad en la información 

transmitida. Esto puede generar desconfianza en los clientes, inversionistas y 

empleados, lo que a su vez puede afectar la reputación de la institución financiera 

(Molina, 2022). 

 

Además, en el sector financiero, la comunicación efectiva es crucial debido a la 

sensibilidad y complejidad de los productos y servicios ofrecidos (Purnomo, 2019) . La 

falta de una comunicación clara y comprensible puede generar confusión y 

descontento entre los clientes, lo que puede llevar a una disminución en la credibilidad 

y la imagen de la empresa (Hernández et al., 2022). 

 

Otro desafío en la comunicación efectiva en el ámbito financiero es la gestión 

de crisis (Superintendencia de Bancos, 2023). En situaciones adversas como 

fraudes, quiebras o escándalos financieros, una comunicación transparente y oportuna 

es crucial para mantener la a credibilidad de los clientes y otros grupos relacionados 

(ForbesEc, 2021). La falta de una comunicación adecuada en momentos de crisis 

puede agravar la situación y generar un efecto considerable en la reputación de la 

entidad financiera (Congreso Nacional Ecuatoriano, 2019). 

La investigación abordó la problemática no solo con el propósito de 

comprender la interacción entre la comunicación efectiva y la reputación 

empresarial, sino también con la intención de ofrecer recomendaciones prácticas a 

las organizaciones que buscan mejorar y consolidar su posición. Según lo 

mencionado se llevó a cabo la siguiente interrogante ¿Cuál es la relación entre la 

comunicación efectiva y la reputación empresarial de una institución financiera 

pública ecuatoriana, 2023? 

 

El estudio presenta una justificación práctica, en el contexto de la creciente 

importancia que la comunicación empresarial tiene en la percepción pública y la 

confianza de los stakeholders. En el ámbito financiero, la reputación es un activo 

crítico que afecta la capacidad de la institución para atraer inversores, mantener 

clientes y garantizar la estabilidad financiera. Comprender cómo la comunicación 

efectiva contribuye a la construcción y gestión de la reputación resulta fundamental 

para el crecimiento sostenible y la legitimidad de las instituciones financieras 
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públicas; una justificación teórica, fundamentada en las teorías de la comunicación 

organizacional y la gestión de la reputación empresarial. Explorar cómo los 

mensajes transmitidos por la institución financiera impactan en la percepción 

pública, y cómo las teorías de la reputación pueden guiar estrategias 

comunicativas, proporcionar una base sólida para el análisis. Además, se busca 

integrar teorías específicas relacionadas con la comunicación en el sector 

financiero y su singularidad en el contexto de una institución pública; y una 

justificación metodológica, la investigación podría sugerir estrategias específicas de 

comunicación que podrían mejorar la reputación de la institución financiera, se 

emplearán encuestas para obtener datos cuantitativos sobre la percepción de la 

institución por parte de clientes, inversores y otros stakeholders. Este enfoque 

integral permitirá una comprensión holística de la dinámica entre la comunicación 

efectiva y la reputación empresarial en el contexto específico de una institución 

financiera pública en Ecuador. El aporte del fundamento de este estudio reside en 

su capacidad para proporcionar una comprensión más profunda y detallada de una 

comunicación efectiva al borde de la reputación empresarial. 

Se mostro el objetivo principal: Establecer la relación entre la comunicación 

efectiva y la reputación empresarial de una institución financiera pública 

ecuatoriana, 2023; y como objetivos específicos: 1) Determinar la relación entre la 

dimensión empatía y la reputación empresarial de una institución financiera pública 

ecuatoriana, 2023; 2) Determinar la relación entre la dimensión habilidades sociales 

y la reputación empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana, 2023; 

3) Determinar la relación entre la dimensión escucha activa y la reputación

empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana, 2023. 

Por último, se formuló la hipótesis alternativa Ha: Existe relación significativa 

entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial de una institución 

financiera pública ecuatoriana, 2023; y la hipótesis nula H0: No existe relación 

significativa entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial de una 

institución financiera pública ecuatoriana, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO

En lo concerniente a los antecedentes internacionales, Tafur (2023) en su 

investigación, en Lambayeque – Perú, se empleó un enfoque cuantitativo en la 

investigación. Los resultados obtenidos revelaron una valoración positiva y baja de 

0.371 entre las variables de gestión directiva y comunicación efectiva, con una 

significancia de p=0.004. También se encontró una evaluación baja y positiva de 

0.279 entre las dimensiones de gestión directiva y las variables de empatía, con un 

p-valor de 0.025. Para la dimensión de habilidad social, se obtuvo una calificación 

de 0.279, también baja y positiva, con un p-valor de 0.036. Por último, se encontró 

una valoración baja y positiva de 0.290 entre la dimensión de escucha activa y las 

variables investigadas, con un p-valor de 0.028. Concluyendo que, se pudo afirmar 

el cumplimiento de la hipótesis evidenciando una conexión entre las variables 

analizadas y una asociación entre las dimensiones de gestión directiva y 

comunicación efectiva, ya que se encontraron correlaciones positivas y 

significativas con p-valores inferiores a 0.05. 

Así mismo, Mercado (2023) el propósito central de su estudio fue indagar la 

conexión entre comunicación efectiva y enseñanza cooperativa en alumnos de 

enfermería de institución universitaria en Lima durante el año 2022. La metodología 

aplicada se caracterizó por ser de índole básico, con un nivel correlacional y un 

enfoque cuantitativo. La muestra del estudio incluyó a un total de 255 encuestados. 

Los resultados más destacados provenientes de la población analizada revelaron, 

en cuanto a la variable de comunicación efectiva, que el 84% de los participantes 

demostraron un elevado nivel, mientras que el 14% indicó un nivel intermedio y un 

escaso 2% expresó un nivel mínimo. En relación con el aprendizaje colaborativo, el 

77.6% de los participantes manifestó un nivel elevado, el 20% reportó un nivel 

intermedio y un reducido 2.4% afirmó tener un nivel bajo. Además, se observará 

una evaluación significativa, con un coeficiente de evaluación (r) de 0.693 y un p- 

valor de 0.000. En consecuencia, se concluyó de manera contundente, se establece 

una relación inequívoca entre la comunicación efectiva y el aprendizaje 

colaborativo. 

De igual forma, Eche & Salazar (2023) el objetivo principal de esta 
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investigación se centra en examinar el análisis de correlación entre la comunicación 

efectiva y los procedimientos administrativos en la empresa Servicios Pesqueros 

Dismar SAC, ubicada en Sechura durante año 2021. Se adoptó una metodología 

de investigación aplicada, el enfoque utilizado fue de carácter cuantitativo, y la 

metodología de investigación adoptada se caracterizó por ser no experimental y de 

tipo transversal. La población bajo estudio consistió en un conjunto de 52 

participantes que completaron las encuestas. Los resultados del estudio revelaron 

que tanto la comunicación efectiva como los procesos administrativos presentaron 

dificultades significativas, ya que se encontraron en un nivel bajo, afectando al 73% 

de los participantes. Asimismo, se identificó que variables como el vínculo Pearson 

= 0.726; efectividad Pearson = 0.801; orgullo Pearson = 0.768; e identidad Pearson 

= 0.726; ejercen una influencia sustancial en los procesos administrativos. Los 

resultados destacaron una calificación de Pearson sumamente alta, con un valor de 

0.850 y un nivel de significancia de 0.000, entre comunicación eficiente y 

operaciones administrativas. En conclusión, este análisis proporcionó pruebas 

sólidas de una relación significativa, una conexión fuerte y clara se verificará entre 

la eficacia en la comunicación y las operaciones administrativas del equipo de 

gestión de Servicios Pesqueros Dismar SAC en Sechura a lo largo del 2021. Estos 

descubrimientos enfatizan la relevancia de mejorar la comunicación efectiva para 

optimizar las operaciones administrativas en esta entidad. 

Respecto de, Quispe & Sipan (2022) el propósito central de la investigación 

fue establecer la relación entre la comunicación efectiva y la interacción con el 

contenido entre los seguidores de la página de Facebook del Ministerio de Salud 

(MINSA) en Lima durante el 2022. Los resultados revelaron una asociación 

significativa. entre la comunicación efectiva y la interacción de contenidos, 

especialmente en lo que respeta a la transmisión de información. Asimismo, se 

observa una relación notable entre la comunicación efectiva y la interacción de 

contenidos en la comprensión de la información. En última instancia, se identifica 

una relación coherente entre la comunicación efectiva y la interacción de contenidos 

en las respuestas. En resumen, Se ratifica la presencia de una relación significativa 

entre la comunicación eficaz y la interacción de los usuarios con el contenido en la 

página de Facebook del MINSA en Lima durante el año 2022, Con una importancia 
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estadística por debajo del 0,05, se respalda la hipótesis alternativa. También se 

confirma la participación activa de los seguidores de la página de Facebook del 

Ministerio de Salud del Perú al interactuar con los contenidos, expresando 

comentarios, reacciones y compartiendo publicaciones. 

Por último, Pérez (2022) en su investigación, se buscó establecer la relación 

entre la comunicación efectiva y la percepción global de calidad en una instalación 

de producción en el distrito de Callao, Lima. Los resultados indican una asociación 

significativa entre la comunicación efectiva y la calidad percibida en su conjunto, 

mostrando un coeficiente de evaluación de 0,827. Este valor denota una alta 

valoración positiva, con un nivel de significancia por debajo de 0,05. Además, la 

conexión entre la comunicación efectiva y la dimensión de calidad esperada se 

refleja en un coeficiente de compensación de 0,694. Este valor señala una relación 

positiva de nivel medio, con una significancia de 0.00, inferior a 0.05. En cuanto a 

la relación entre la comunicación efectiva y la dimensión de calidad experimentada, 

se observa un coeficiente de 0.481, indicando una conexión positiva de grado bajo, 

a pesar de contar con una significancia de 0.000. En resumen, se crea un vínculo 

entre la comunicación eficaz y la valoración global de la calidad, así como una 

conexión entre la dimensión de calidad esperada y la calidad experimentada, todas 

con un valor de p=0.000, lo que respalda la hipótesis alternativa de cada una de 

ellas y confirma su relación. 

Respecto a los antecedentes nacionales, Arroba et al. (2023) realizaron una 

investigación con el propósito de mejorar el diseño de las campañas publicitarias 

con el fin de consolidar la conexión con los clientes actuales y captar a nuevos 

esenciales. Para realizar esta investigación, se utilizó una metodología cuantitativa 

fundamentada en un enfoque crítico propositivo, utilizando encuestas como técnica 

y cuestionarios como instrumento para validar los datos recopilados. Los resultados 

indicaron que un 77% de los encuestados expresaron su preferencia por 

descuentos en sus compras, mientras que un 23% manifestaron su deseo de recibir 

productos de regalo. Como conclusión, se destacó que la empresa cuenta con una 

sólida participación en el mercado, superando el 70%, lo que le proporciona 

estabilidad y le permite considerar la expansión a través de la apertura de nuevas 

sucursales con el propósito de satisfacer las demandas de los consumidores. 
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Mantilla et al. (2023), el propósito de la investigación fue evaluar las 

características psicométricas de una escala diseñada para medir las características 

de los procesos de comunicación organizacional efectiva. Esta escala fue 

desarrollada mediante una metodología cuantitativa, utilizando enfoques 

psicométricos y estadísticos para calcular las características del instrumento y su 

aplicabilidad en contextos específicos. Debido a la muestra limitada de 122 

personas, se optó por realizar un muestreo completo. En los resultados obtenidos, 

se identifican cuatro dimensiones de la comunicación organizacional efectiva. La 

primera dimensión, denominada Satisfacción laboral, constituyó el componente 1 

con un valor de 0,73. El segundo elemento, llamado Impresión, conformó el 

elemento 2 con un valor de 0,70. La tercera dimensión, denominada Ambiente 

laboral, comprendió el elemento 3 con un valor de 0,67. El cuarto factor, titulado 

Influencia laboral, estuvo compuesto por el componente 4 con un total de 0.81. 

Concluyeron que, la aplicación de este instrumento resulta útil para medir la 

comunicación efectiva dentro de una organización entre sus empleados o grupo de 

trabajo, proporcionando información valiosa sobre la naturaleza de las relaciones 

en dichos entornos laborales. 

De igual forma, Triana (2022), en su estudio, la intención fue examinar la 

gestión de la comunicación estratégica y su influencia en la imagen e identidad 

corporativa de Importadora Castro, ubicada en el cantón Quevedo. La metodología 

empleada se caracterizó por ser de tipo descriptiva y contó con un enfoque mixto 

que combinó elementos cualitativos y cuantitativos. Los hallazgos revelaron que, 

en general, existe una comunicación efectiva dentro de la empresa, con un 56% de 

los encuestados expresando su acuerdo al respecto y destacando que cada 

miembro cumple con sus responsabilidades de manera adecuada. Al preguntar 

acerca de las estrategias para mejorar el ambiente laboral, un 50% de los 

participantes señaló que es fundamental priorizar los valores, mostrarse más 

empáticos y humanos, sin necesidad de que los mandos medios los obligan. 

Además, el 69% consideró necesario implementar un plan de comunicación 

estratégica para mejorar la identidad corporativa de la empresa, sosteniendo que la 

colaboración grupal y respaldo son fundamentales para lograr las metas 

establecidas. Entre los valores que conforman la identidad corporativa de la 
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empresa, la capacitación fue propuesta como una mejora significativa, respaldada 

por el 87% de los encuestados. En consecuencia, se recomienda integrar la 

comunicación estratégica en la administración de la compañía, permitiendo la 

planificación y organización de cada acción y política que contribuya a la identidad 

corporativa. 

Con respecto a, Armijos (2020), la metodología utilizada incluyó la 

integración de tipologías exploratorias, descriptivas y explicativas. Como 

herramienta de recopilación de información, se empleó una encuesta que se 

administró a 385 clientes de los bancos bajo investigación. Entre los hallazgos más 

relevantes, se nota que el 29.6% de los participantes encuestados tiene la 

capacidad de definir lo que implica la RSC, aunque sus percepciones suelen ser 

vagas. Las Memorias de Sostenibilidad, a pesar de ser documentos publicados 

anualmente, no se consideran el medio de difusión más efectivo, ya que apenas el 

18.7% de los clientes está plenamente conforme con la claridad, explicitud y 

pertinencia de la información contenida en estas. En contraste, los clientes 

muestran una satisfacción general excepcional respecto al servicio brindado por 

sus entidades financieras, dado que alrededor del 79.2% de los encuestados 

manifiesta sentirse completamente satisfecho. Se concluyó que la reputación y la 

imagen de los bancos afiliados a CERES dependen en gran medida, la calidad de 

los servicios que ofrecen depende más de la percepción de las prácticas de 

Responsabilidad Social Corporativa comunicadas en sus Informes de 

Sostenibilidad. Al momento de seleccionar una entidad financiera, los clientes 

tienden a tomar en cuenta aspectos vinculados más estrechamente con los 

productos y servicios que con la gestión socialmente responsable. 

Por último, Humala & Humala (2020) Tuvieron como propósito de la 

investigación realizada, determinar el nivel de implementación de Responsabilidad 

Social Corporativa (RSC) en las empresas de Cuenca, Ecuador. Se examinó desde 

la óptica de los responsables de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), los 

empleados y la población local, subrayando que la implementación de tales 

programas puede fortalecer la imagen corporativa. Se realizaron encuestas en 20 

empresas, a un total de 396 representantes de los grupos interesados, divididos en 

198 empleados, 198 residentes locales y 20 portavoces de las entidades. El 
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enfoque de este estudio fue cuantitativo. Los resultados revelaron que existe una 

convergencia entre lo que los responsables de la RSC y los colaboradores 

expresan, aunque existe una pequeña diferencia en la percepción entre estos dos 

grupos. Se encontró que las empresas cumplen con un 88% de los factores de RSC 

según la evaluación general; Desde la perspectiva de los colaboradores, la 

observancia de los factores de RSC es del 80% y desde la comunidad, el resultado 

es del 51%, lo que indica una diferencia significativa. Concluyeron que, las 

empresas tienen un interés en proyectar una imagen favorable ante la sociedad, 

pero aún existe un espacio para mejorar la comprensión de que la implementación 

de planes y programas de RSC puede ser más rentable que simplemente realizar 

acciones filantrópicas. Esto implica una mayor integración y conexión entre la 

empresa y su entorno social. 

 

En lo referente al enfoque conceptual de la variable comunicación efectiva, 

Poveda et al. (2023) señalan que es un proceso mediante el cual se comparten 

ideas, información o sentimientos de manera clara, comprensible y precisa entre 

dos o más personas. Implica la habilidad de transmitir un mensaje de manera que 

el receptor lo entienda completamente, minimizando la posibilidad de 

malentendidos. La comunicación efectiva no solo se limita a la transmisión de 

palabras, sino que también involucra el uso adecuado de la ortografía y la 

gramática; Asimismo, Araneda et al. (2022) lo definen como un proceso dinámico y 

bidireccional mediante el cual se intercambian ideas, información o emociones entre 

dos o más personas con el propósito de lograr un entendimiento mutuo. Esta forma 

de comunicación se distingue por su claridad, cohesión, brevedad y por cumplir con 

las reglas gramaticales y de ortografía; Además, Sue (2021) refiere, implica el 

correcto uso de las reglas que rigen la escritura de las palabras, evitando errores 

que puedan generar confusiones o malentendidos. La atención a la gramática, por 

otro lado, se refiere al uso adecuado de la estructura de las oraciones y la 

disposición correcta de las palabras para construir mensajes coherentes y 

comprensibles; Por último, Reddy & Gupta (2020) refieren seleccionar las palabras 

adecuadas, utilizar la puntuación de manera coherente y seguir las reglas 

gramaticales para construir frases y párrafos con sentido. Además, la atención a la 

ortografía demuestra un cuidado y respeto por el receptor del mensaje, ya que los 
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errores en este aspecto pueden afectar la credibilidad y la profesionalidad del 

emisor. 

En lo referente al enfoque teórico, la Teoría de la Acción Comunicativa 

desarrollada por Jürgen Habermas en 1981 es una perspicaz contribución al campo 

de la comunicación. Esta teoría sostiene que la comunicación constituye 

primordialmente un proceso de búsqueda de entendimiento mutuo y la consecución 

de consenso a través de un diálogo racional. Jürgen argumenta que la 

comunicación efectiva no solo implica la mera transmisión de información, sino que 

se basa en la interacción de individuos que comparten sus puntos de vista, 

opiniones y conocimientos, con el objetivo de alcanzar un consenso que refleja un 

acuerdo común (Molina Montealegre, 2023). 

Teoría de la Comunicación Participativa, presentada por Denis McQuail en 

1983, destaca la relevancia crucial de la participación activa del receptor en el 

proceso comunicativo. McQuail propone que la comunicación efectiva no debería 

limitarse simplemente a la transmisión unilateral de información por parte del 

emisor, sino que debe fomentar la interactividad y la involucración del receptor. En 

este enfoque, se reconoce al receptor como un actor fundamental que no solo 

recibe pasivamente el mensaje, sino que también contribuye al significado y al éxito 

de la comunicación (Sánchez et al., 2023). 

Teoría de la Comunicación Interpersonal, desarrollada por Joseph DeVito en 

1988, constituye un análisis detallado de cómo las personas se relacionan y se 

comunican entre sí, considerando tanto el lenguaje verbal como el no verbal. DeVito 

destaca la complejidad inherente a las interacciones humanas, reconociendo que 

la comunicación va más allá de las palabras y abarca gestos, expresiones faciales, 

tono de voz y otros elementos no verbales que influyen en la interpretación del 

mensaje (Gentile, 2023). 

En cuanto a las dimensiones de esta variable: Empatía, implica ponerse en 

el lugar del otro y percibir el mundo desde su perspectiva, lo que facilita una mayor 

comprensión y empatía hacia sus emociones y necesidades. La empatía fomenta 

la comunicación efectiva, la empatía y la compasión, lo que puede fortalecer las 

relaciones interpersonales promoviendo cooperación y apoyo mutuo (Silva et al., 
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2022). 

Habilidades sociales, hace referencia al conjunto de habilidades que 

posibilitan a una persona interactuar y comunicarse de forma eficaz en entornos 

sociales. Estas capacidades engloban una amplia gama de destrezas, que incluyen 

la comunicación verbal y no verbal, la capacidad de escucha activa, la resolución 

de conflictos y la flexibilidad en diferentes contextos sociales (Renobell, 2023). 

Escucha activa, es una habilidad comunicativa que implica un compromiso 

consciente y receptivo con el interlocutor durante una conversación. Va más allá de 

simplemente oír las palabras emitidas y se centra en comprender profundamente el 

mensaje, captar las emociones subyacentes y demostrar un interés genuino por la 

perspectiva del hablante. La escucha activa requiere atención plena, reflejos 

verbales y no verbales que indiquen comprensión, como hacer preguntas 

clarificadoras o resumir lo que se ha dicho (Gutierrez, 2018). 

En lo referente al enfoque conceptual de la variable reputación empresarial, 

Huaman et al. (2023), se refieren a la percepción general y evaluación que el 

público, los clientes, empleados y otras partes interesadas tienen acerca de una 

empresa. Este concepto abarca la imagen, credibilidad y valoración que se asocian 

con la organización en función de sus acciones, prácticas comerciales, productos o 

servicios ofrecidos y comportamiento ético; De igual forma, Martos et al. (2022) se 

refieren a la percepción que se forma a partir de la experiencia pasada y actual, así 

como de la imagen que la empresa proyecta a través de sus acciones, 

comunicaciones y comportamientos. Una buena reputación empresarial se asocia 

sustancialmente con la confianza, la integridad y la calidad, esto puede tener un 

impacto favorable en la captación de clientes, la retención de personal capacitado, 

las conexiones con los involucrados y la posición de competencia en el mercado; 

Asimismo, López et al. (2021) la definen como un activo intangible valioso que se 

construye a través de la consistencia en la entrega de productos o servicios de 

calidad, el cumplimiento de compromisos, prácticas éticas, responsabilidad social 

corporativa y una comunicación transparente; finalmente, Cerdá et al. (2020) nos 

dicen que, es la percepción global que el público tiene acerca de una empresa en 

función de sus acciones, comportamiento y resultados a lo largo del tiempo. Es el 

resultado acumulado de la calidad de los productos o servicios ofrecidos, la 
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integridad en las prácticas comerciales, la responsabilidad social corporativa, la 

gestión de crisis, la transparencia y otros factores que afectan la percepción externa 

de la empresa. 

En lo referente al enfoque teórico, La Teoría de la Imagen Corporativa, 

desarrollada por Carlos J. Fombrun en 1986, constituye un marco teórico que se 

concentra en la gestión proactiva de la percepción pública de una empresa. En lugar 

de simplemente reaccionar a eventos o circunstancias, Fombrun propone que las 

organizaciones deben desempeñar un papel activo en la formación y proyección de 

su imagen corporativa. Esta teoría sugiere que una imagen corporativa positiva, 

cuidadosamente construida y alineada con los valores de la empresa, no solo 

influye en la percepción inmediata, sino que también es un elemento clave para 

cultivar y mantener una buena reputación empresarial (Lalaleo et al., 2023). 

La Teoría de la Comunicación de la Reputación, desarrollada por John MT 

Balmer en la década de 1990, emerge como un enfoque significativo al resaltar la 

centralidad de la comunicación en la edificación y administración de la reputación 

empresarial. Esta teoría propone una perspectiva dinámica, conceptualizando a la 

empresa como una entidad intrínsecamente comunicativa. En lugar de percibir la 

comunicación como un mero instrumento de transmisión de información, Balmer 

sostiene que cada interacción, mensaje y elemento visual asociado con la empresa 

contribuyen colectivamente a la construcción y percepción de su reputación 

(González & González, 2023). 

La Teoría de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), desarrollada por 

Carroll a lo largo de las décadas de 1970 a 1990, emerge como un enfoque integral 

que sostiene que la adopción de prácticas responsables en áreas éticas, legales, 

económicas y discrecionales puede ejercer una influencia positiva significativa en 

la percepción y la reputación de una empresa. Carroll propone que las 

organizaciones no solo deben enfocarse en sus responsabilidades económicas, 

como generar beneficios, sino que también deben abordar sus obligaciones éticas 

al comportarse de manera ética y justa (Meneses et al, 2023). 

En cuanto a las dimensiones de esta variable: Ética, consiste en encontrar 

una armonía entre los aspectos financieros y el compromiso social, con la meta de 
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producir un efecto beneficioso tanto en la sociedad como en el ámbito empresarial. 

Esto contribuye a establecer una reputación basada en la honestidad y la 

credibilidad (Condruz, 2020). 

Responsabilidad Social Corporativa, abarca diversas áreas de impacto, 

como el respeto a los derechos humanos, la equidad laboral, la protección del 

medio ambiente, la transparencia en la gestión y la contribución activa a las 

comunidades locales. Al adoptar la RSC, las empresas aspiran a ser agentes de 

cambio responsables, construyendo una reputación ética y generando valor tanto 

para sus accionistas como para la sociedad en general (Hernández & Miranda, 

2023). 

Cultura organizacional, no solo define la atmósfera interna de una empresa, 

sino que también puede influir en su relación con clientes, proveedores y otras 

partes interesadas. Una cultura organizacional sólida y alineada con los objetivos 

estratégicos puede ser un activo valioso para el éxito a largo plazo de la empresa 

(Cárdenas & Durán, 2023). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación: 

Según su finalidad es de tipo básica; Arias & Covinos (2021), la investigación 

básica, también denominada investigación pura, se distingue por su dedicación a la 

creación de conocimiento teórico y no persigue la solución de problemas 

inmediatos. En este tipo de investigación, es posible plantear tesis con diversos 

alcances, incluyendo enfoques exploratorios que buscan descubrir nuevos 

conocimientos, descriptivos que buscan comprender y describir fenómenos, e 

incluso estudios de clasificación que buscan establecer relaciones entre variables. 

Diseño de investigación: 

Dentro del ámbito de este estudio, se aplicó un diseño de evaluación 

asociativa con el objetivo de establecer relaciones entre dos variables específicas 

dentro de un contexto determinado. Este diseño se caracteriza por ser transversal, 

dado que la recopilación de datos se realizó en un solo lugar y período de tiempo, 

sin intervención directa Es importante subrayar que el diseño adoptado es de índole 

no experimental, lo que implica que las variables objeto de análisis no fueron 

manipuladas durante el desarrollo de la investigación. Esta metodología ofrece una 

visión valiosa para comprender las relaciones entre las variables de interés sin 

perturbar sus condiciones naturales, lo que añade objetividad y validez a los 

resultados obtenidos (Hernandéz & Mendoza, 2018). Se presenta, la disposición 

del diseño previamente mencionada, en el cual: 

M : Muestra 

r : Relación 

V1 : Comunicación efectiva 

V2 : Reputación empresarial 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable comunicación interna: 
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Definición conceptual: Poveda et al. (2023) señalan que es un proceso mediante 

el cual se comparten ideas, información o sentimientos de manera clara, 

comprensible y precisa entre dos o más personas. Implica la habilidad de transmitir 

un mensaje de manera que el receptor lo entienda completamente, minimizando la 

posibilidad de malentendidos. Esto en relación con la Teoría de la Acción 

Comunicativa desarrollada por Jürgen Habermas en 1981 

Definición operacional: La definición operativa establece los pasos y criterios 

específicos que se emplearán para medir y cuantificar esta variable en un estudio 

particular. En este sentido, la variable será evaluada a través de sus dimensiones 

de empatía, habilidades sociales y escucha activa las cuales, a su vez, serán 

subdivididas en indicadores para su análisis detallado. Se procedió a evaluar esta 

variable utilizando una escala de Likert para su valoración. 

Indicadores: Consideración de las necesidades tanto individuales como grupales, 

comprensión de emociones, calidad de las interacciones entre personas, grado de 

amabilidad, atención a los mensajes de otros y comprensión de los mensajes 

comunicativos. 

Escala de medición: Se optó por emplear una escala de tipo ordinal en el marco 

de este estudio, en la que se ofrecieron una serie de opciones que abarcan desde 

Nunca hasta Siempre. Al proporcionar un rango que abarca desde la negación total 

hasta la afirmación absoluta, la escala ordinal facilita la captura de matices en las 

respuestas de los encuestados y contribuye a una representación más precisa de 

la variabilidad en sus percepciones o comportamientos. 

Variable reputación empresarial: 

Definición conceptual: Huaman et al. (2023), en relación con la Teoría de la 

Imagen Corporativa, desarrollada por Carlos J. Fombrun en 1986, se refieren a la 

percepción general y evaluación que el público, los clientes, empleados y otras 

partes interesadas tienen acerca de una empresa. 

Definición operacional: La reputación empresarial hace referencia a la percepción 

general y la evaluación que realizan las diversas partes interesadas sobre una 

empresa. Para medir esta variable, se consideran sus dimensiones de ética 
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empresarial, responsabilidad social corporativa y cultura organizacional, las cuales 

se subdividirán en indicadores para un análisis detallado. La medición de esta 

variable se llevó a cabo a través de una escala de Likert para la calificación. 

Indicadores: Empresa opera de manera ética, cumplimiento de estándares, 

sostenibilidad, filantropía, temas sociales y ambientales, ambiente de trabajo, 

prácticas de gestión. 

Escala de medición: Se optó por emplear una escala de tipo ordinal en el marco 

de este estudio, en la que se ofrecieron una serie de opciones que abarcan desde 

Nunca hasta Siempre. Al proporcionar un rango que abarca desde la negación total 

hasta la afirmación absoluta, la escala ordinal facilita la captura de matices en las 

respuestas de los encuestados y contribuye a una representación más precisa de 

la variabilidad en sus percepciones o comportamientos. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: 

Fue ideado como el conjunto exhaustivo de elementos claramente definidos 

en un lugar y momento concretos, seleccionados de acuerdo con criterios 

específicos. Esta descripción enfatiza la atención meticulosa y la precisión en la 

elección de los elementos que componen dicho conjunto, asegurando su idoneidad 

con los criterios establecidos (Hernandéz & Mendoza, 2018); por lo tanto, nuestra 

población será de 75 trabajadores de una institución financiera pública ecuatoriana, 

2023. 

Muestra: 

En esta investigación, se realizó la selección de la muestra empleando un 

método no aleatorio, identificando a los participantes en función de la existencia de 

características compartidas (Condori, 2020). En este contexto, la muestra consistió 

en 75 trabajadores de una institución financiera pública ecuatoriana. Esta elección 

implica considerar a aquellos que comparten características similares, siendo 

seleccionados en función de la disponibilidad durante el período y lugar específico 

en el que se realizó el análisis o investigación en cuestión. 

Muestreo: 
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En este estudio, se utilizó un enfoque de muestreo no aleatorio conocido 

como muestreo por conveniencia o intencional (Hernández & Escobar, 2019). Esto 

implica que los participantes o casos que conformaron la muestra no fueron 

seleccionados de manera aleatoria, sino más bien, se eligieron en función de su 

disponibilidad y conveniencia. 

Unidad de análisis: 

El foco de análisis fue, trabajadores de una institución financiera pública 

ecuatoriana, 2023. 

3.4. Técnicas o instrumentos de recolección de datos 

Técnica: La encuesta, un instrumento muy utilizado en el campo de la investigación 

científica, consiste en un formulario creado para ser aplicado a individuos con el fin 

de obtener datos sobre sus puntos de vista, conductas o percepciones acerca de 

un tema particular. Las encuestas se llevan a cabo mediante preguntas predefinidas 

que siguen un órden lógico y proporcionan opciones a los encuestados de 

respuesta escalonadas. 

Instrumento: el cuestionario, herramienta que desempeña un doble papel, ya que 

no solo se considera un instrumento, sino también una técnica de recolección de 

datos de gran utilidad. Su función es permitir la recopilación de información de 

manera eficaz y sistemática en el marco de una entrevista o encuesta. 

Validez: este procedimiento tiene como objetivo principal garantizar la validez y 

relevancia del instrumento utilizado en la recolección de datos. Los expertos, a 

través de su análisis detenido, brindan valiosas perspectivas que ayudan a 

perfeccionar el diseño del instrumento, asegurando que las preguntas sean claras, 

pertinentes y capaces de medir de manera precisa las variables de interés. 
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Tabla 1 

Validadores 

Apellidos y Nombres Grado Validación 

Carrasquero Rodríguez Edwuin 

Jesús 
Doctor Válido 

Torres Ordoñez Luis Henry Magister Válido 

Castillo Salazar Carlos Guillermo Magister Válido 

Nota: Elaboración propia. 

Confiabilidad: Este parámetro estadístico se emplea para evaluar la confiabilidad 

de un conjunto de preguntas o artículos dentro de un instrumento de medición 

(Rodríguez & Reguant, 2020). La aplicación del coeficiente Alfa de Cronbach 

proporciona una medida cuantitativa de la consistencia interna de las preguntas, lo 

que es crucial para asegurar que la herramienta mida de manera coherente la 

variable de interés. 

Tabla 2 

Confiabilidad 

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos 

Comunicación efectiva 0.914 15 

Reputación empresarial 0.927 15 

Nota: Tomado de programa SPSS 21 

3.5. Procesamiento 

Se llevó a cabo una amplia recopilación de información, tanto de fuentes 

literarias como no literarias, de manera pertinente en diversos temas relacionados 

con las variables de análisis. Luego, se desarrolló un cuestionario que incluía 

preguntas específicas vinculadas a las variables del estudio. Este cuestionario se 

administró a un grupo de 75 trabajadores. Los datos recolectados se sometieron a 

un análisis que incluyó técnicas estadísticas de análisis correlacional. Por último, se 

llevó a cabo la interpretación de los resultados y se redactó un detallado informe 

que incluía las conclusiones y recomendaciones para la empresa, basadas en los 
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descubrimientos alcanzados durante la investigación. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se realizó un análisis sobre una muestra representativa con la intención de 

sacar conclusiones aplicables al conjunto de una población o fenómeno estudiado. 

A través de técnicas y métodos, nuestro meta principal era inferir y establecer 

conclusiones sólidas y confiables sobre las características y relaciones 

predominantes en toda la población. Esta fase permitió identificar patrones, 

tendencias y conexiones presentes en los datos mediante la aplicación del 

coeficiente de compensación Rho de Spearman, apoyándonos en los resultados 

obtenidos del análisis exhaustivo de normalidad presentado en el Anexo 04. 

3.7. Aspectos éticos 

La ética desempeña una función vital en toda investigación, guiando las 

acciones del investigador y garantizando la integridad del proceso. En este estudio, 

se respetó de manera estricta el principio ético en investigación, en conformidad 

con las normativas establecidas en el Código de Ética RCU Nº 0340-2021-UCV. 

Asimismo, este proyecto se desarrolló siguiendo con precisión las pautas presentes 

en la séptima edición del estilo APA. 

Se destacó la importancia del consentimiento de los participantes, en el pleno 

respeto de su autonomía y la salvaguardia de su privacidad. Se aseguró que los 

datos recopilados fueran utilizados de manera confidencial, cumpliendo con el 

principio de no maleficencia para evitar cualquier daño o perjuicio a los sujetos de 

estudio. Al finalizar, el investigador consideró su compromiso con la sociedad y la 

comunidad científica para producir conocimiento ético y provechoso, aportando al 

bienestar general. 
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IV. RESULTADOS

Objetivo general: Establecer la relación entre la comunicación efectiva y la 

reputación empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana, 2023. 

Tabla 3 

Relación entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial 

Correlaciones 
Reputación 
empresarial 

Coeficiente de 
correlación 

,744** 

Rho de Spearman 
Comunicación 

afectiva Sig. (bilateral) 0.000 

N 75 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla describe la conexión entre la comunicación eficaz y la imagen 

corporativa, utilizando el coeficiente de calificación de Spearman con un valor de 

0,744, mostrando una calificación sólida y favorable entre ambas. El nivel de 

significancia es 0,000, lo que señala una probabilidad muy baja de obtener un 

coeficiente de compensación tan fuerte por mera casualidad. En la mayoría de los 

casos, el umbral común de significancia es 0,05, y en este ejemplo, el valor es 

considerablemente menor a este estándar. 

Esto destaca la validación de la hipótesis alternativa Ha: Existe una conexión 

de importancia entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial de una 

entidad financiera pública ecuatoriana, en el año 2023. 

Los resultados sugieren que hay una evaluación positiva significativa y fuerte 

entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial en la muestra analizada. 
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Objetivos específicos 1: Determinar la relación entre la dimensión empatía y la 

reputación empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana, 2023. 

Tabla 4 

Relación entre la dimensión empatía y la reputación empresarial 

Correlaciones 
Reputación 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 
,708** 

Rho de Spearman Empatía 
Sig. (bilateral) 0.000 

N 75 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla proporciona detalles acerca de la conexión entre la empatía y la 

percepción corporativa, usando el coeficiente de clasificación Rho de Spearman. 

Su valor, de 0.708, señala una clasificación positiva entre ambas variables. El nivel 

de significancia es de 0.000, lo que indica una baja probabilidad de que este sólido 

coeficiente de compensación sea producto del azar. Además, el hecho de que el 

valor sea menor que 0.01 sugiere una significancia aún más alta que si fuera menor 

que 0.05. 

Esta confirmación respalda la validez de la hipótesis alternativa Ha: Se 

establece una relación significativa entre la dimensión de empatía y la reputación 

empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana en el año 2023. 

Los resultados indican una conexión significativa y robusta entre la 

dimensión de empatía y la reputación empresarial dentro del grupo examinado. 
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Objetivos específicos 2: Determinar la relación entre la dimensión habilidades 

sociales y la reputación empresarial de una institución financiera pública 

ecuatoriana, 2023. 

Tabla 5 

Relación entre la dimensión habilidades sociales y la reputación empresarial 

Correlaciones 
Reputación 

empresarial 

Coeficiente de 

correlación 
,661** 

Habilidades 

sociales 
Rho de Spearman 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 75 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

La tabla muestra información sobre la relación entre la dimensión de 

competencias sociales y la reputación empresarial. Al aplicar el coeficiente de 

evaluación Rho de Spearman, se observa una conexión positiva moderadamente 

sólida, representada por un valor de 0.661, entre estas dos variables. El nivel de 

significancia es 0.000, lo que indica que el valor es inferior a 0.05, sugiriendo una 

significancia estadística a un nivel de confianza del 95%. 

Esto confirma la validación de la hipótesis alternativa Ha: Hay una conexión 

significativa entre la dimensión de habilidades sociales y la reputación empresarial 

de una entidad financiera pública ecuatoriana en el año 2023. 

Los resultados sugieren que hay una evaluación positiva significativa y 

moderadamente fuerte entre la dimensión de habilidades sociales y la reputación 

empresarial en la muestra analizada. Esto implica que a medida que las habilidades 

sociales aumentan, la reputación empresarial tiende a mejorar, y viceversa. 
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Objetivos específicos 3: Determinar la relación entre la dimensión escucha activa 

y la reputación empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana, 2023. 

Tabla 6 

Relación entre la dimensión escucha activa y reputación empresarial 

Correlaciones 
Reputación 

empresarial 

Coeficiente de correlación ,690** 

Rho de Spearman 
Escucha 

activa 
Sig. (bilateral) 0.000 

N 75 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

El valor de 0.690 indica una calificación positiva moderadamente fuerte entre 

la dimensión de escucha activa y la reputación empresarial. El valor de significancia 

es 0.000, lo que indica que la probabilidad de obtener un coeficiente de 

compensación tan fuerte por pura casualidad es extremadamente baja. En este 

caso, el valor es menor que 0.05, lo que sugiere una significancia estadística a un 

nivel de confianza del 95%. 

Esto evidencia la confirmación de la hipótesis alternativa Ha: Existe una 

conexión significativa entre la dimensión de escucha activa y la reputación 

empresarial de una entidad financiera pública ecuatoriana en el año 2023. 

Los resultados sugieren que hay una valoración positiva significativa y 

moderadamente fuerte entre la dimensión de escucha activa y la reputación 

empresarial en la muestra analizada. 

Es importante tener en cuenta que no conlleva causalidad; estos hallazgos 

reflejan una relación, pero no establecen que un cambio en una variable provoca 

directamente un cambio en la otra. La significancia estadística respalda la 

confiabilidad de la relación encontrada en la muestra. 
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V. DISCUSIÓN

En este estudio que examina la relación entre la comunicación efectiva y la 

reputación empresarial de una entidad financiera pública ecuatoriana en 2023, se 

recopiló información empleando el coeficiente de evaluación de Spearman, el cual 

arrojó un valor de 0,744, indicando una sólida vibración positiva entre la 

comunicación efectiva y la reputación empresarial. Usualmente, el nivel de 

significancia común es de 0,05, y en este caso, el valor es significativamente 

inferior, lo que confirma la aceptación de la hipótesis alternativa Ha: existe una 

conexión significativa entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial de 

la entidad financiera ecuatoriana en 2023. Esto coincide con lo expuesto por Eche 

& Salazar (2023), cuyo estudio se centró en analizar la comunicación entre la 

comunicación efectiva y los procedimientos administrativos en la empresa Servicios 

Pesqueros Dismar SAC. Los resultados indicaron una alta calificación de Pearson, 

con un valor de 0,850 y un nivel de significancia de 0,000, entre la comunicación 

eficiente y las operaciones administrativas. Además, Tafur (2023) investigó la 

relación entre la comunicación eficaz y la percepción de la calidad total. Sus 

hallazgos revelaron una baja, aunque positiva, valoración de 0,371 entre las 

variables de gestión directiva y comunicación efectiva, con una significancia de 

p=0,004. En resumen, se confirma la hipótesis al encontrar correlaciones positivas 

y significativas con valores de p inferiores a 0,05, evidenciando una conexión entre 

las variables analizadas. 

Teniendo en cuenta lo expuesto previamente y al analizar estos resultados, 

confirmamos la existencia de una sólida y significativa correlación positiva entre la 

comunicación efectiva y la reputación empresarial de una entidad financiera pública 

ecuatoriana en el año 2023. Esto sugiere que a medida que la comunicación 

efectiva se intensifica, la reputación empresarial tiende a mejorar, y viceversa. 

En cuanto a las teorías asociadas con la variable de comunicación efectiva, 

se evaluaron distintas teorías reconocidas y utilizadas empleadas en este campo. 

Una de ellas es la Teoría de la Acción Comunicativa, elaborada por Jürgen 

Habermas en 1981, la cual representa una aguda contribución al campo de la 

comunicación. Esta teoría sostiene que la comunicación constituye primordialmente 
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un proceso de búsqueda de entendimiento mutuo y la consecución de consenso a 

través de un diálogo racional, argumentando que la comunicación efectiva no solo 

implica la mera transmisión de información, sino que se basa en la interacción de 

individuos que comparten sus puntos de vista, opiniones y conocimientos, con el 

objetivo de alcanzar un consenso que refleja un acuerdo común (Molina 

Montealegre, 2023); asimismo, en cuanto a las teorías vinculadas con la variable 

reputación empresarial, se tuvo en cuenta a la Teoría de la Imagen Corporativa, 

desarrollada por Carlos J. Fombrun en 1986, constituye un marco teórico que se 

concentra en la gestión proactiva de la percepción pública de una empresa. En lugar 

de simplemente reaccionar a eventos o circunstancias, Fombrun propone que las 

organizaciones deben desempeñar un papel activo en la formación y proyección de 

su imagen corporativa. Esta teoría sugiere que una imagen corporativa positiva, 

cuidadosamente construida y alineada con los valores de la empresa, no solo 

influye en la percepción inmediata, sino que también es un elemento clave para 

cultivar y mantener una buena reputación empresarial (Lalaleo et al., 2023). Por 

otro lado, tanto los resultados obtenidos por Eche & Salazar (2023) como los de 

Tafur (2023), apoyan la conexión positiva y su correspondiente importancia entre 

las variables comunicación efectiva y reputación empresarial. Estos 

descubrimientos están en línea con la información previamente estudiada y 

refuerzan los fundamentos de nuestra propia investigación. 

En referencia al primer objetivo específico, que buscaba establecer la 

relación entre la dimensión de empatía y la reputación empresarial de una 

institución financiera pública ecuatoriana en el año 2023, se recopilaron datos sobre 

dicha relación. Se empleó el coeficiente de evaluación Rho de Spearman, y su valor 

de 0,708 señala una conexión positiva robusta entre la dimensión de empatía y la 

reputación empresarial. El valor de significancia es 0.000, que el valor sea menor 

que 0.01 sugiere una significancia aún mayor que si fuera menor que 0.05; y en 

este caso, el valor es significativamente menor que eso, por lo que pone en 

evidencia la aceptación de la hipótesis alternativa Ha: Existe relación significativa 

entre la dimensión empatía y la reputación empresarial de una institución financiera 

pública ecuatoriana, 2023. Esto guarda relación con lo encontrado por Tafur (2023), 

quien en su investigación señala una evaluación baja y positiva de 0.279 entre las 
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dimensiones de gestión directiva y las variables de empatía, con un p-valor de 

0.025; asimismo, Mercado (2023) cuyos resultados más destacados provenientes 

de la población analizada revelaron que, respecto al aprendizaje colaborativo, el 

77.6% de los encuestados señaló un nivel alto, el 20% indicó un nivel medio, y un 

modesto 2.4% declaró un nivel bajo. Además, se observará una evaluación 

significativa, con un coeficiente de evaluación (r) de 0.693 y un p-valor de 0.000. 

Considerando lo mencionado previamente y al examinar estos resultados, se 

evidencia una evaluación positiva importante y sólida entre la dimensión de empatía 

y la reputación empresarial en la muestra analizada. Esto sugiere que a medida que 

la empatía aumenta, la reputación empresarial tiende a mejorar, y viceversa. 

Los resultados concuerdan con la teoría tanto desde un enfoque conceptual, 

como un teórico. Por una parte, Silva et al. (2022) refiere que la empatía implica 

ponerse en el lugar del otro y percibir el mundo desde su perspectiva, lo que facilita 

una mayor comprensión y empatía hacia sus emociones y necesidades. La empatía 

fomenta la comunicación efectiva, la empatía y la compasión, lo que puede 

fortalecer las relaciones interpersonales promoviendo cooperación y apoyo mutuo; 

por otra parte, la Teoría de la Imagen Corporativa, desarrollada por Carlos J. 

Fombrun quien propone que las organizaciones deben desempeñar un papel activo 

en la formación y proyección de su imagen corporativa (Lalaleo et al.,2023). 

El segundo objetivo específico, enfocado en establecer la relación entre las 

habilidades sociales y la reputación empresarial de una entidad financiera pública 

ecuatoriana en el año 2023, reveló información sobre esta conexión. Se utilizó el 

coeficiente de evaluación Rho de Spearman, obteniendo un valor de 0,661, lo que 

muestra una relación moderadamente sólida y positiva entre estas dos variables. El 

nivel de significancia registrado fue de 0,000, inferior al umbral de 0,05, lo que 

sugiere una importancia estadística con un 95% de confianza. Por consiguiente, se 

confirma la hipótesis alternativa Ha: Existe una relación significativa entre las 

habilidades sociales y la reputación empresarial de una entidad financiera pública 

ecuatoriana en el año 2023. Esto guarda relación con lo encontrado por Quispe & 

Sipan (2022), quienes tuvieron interacción de contenidos en los seguidores de las 

plataformas virtuales, la investigación evidenció una relación significativa con la 
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interacción de contenidos en cuanto a la comprensión de la información. Además, 

se constató que los seguidores de la página de Facebook participan activamente 

interactuando con los contenidos mediante comentarios, reacciones y 

compartiendo publicaciones; asimismo, Tafur (2023) quien, para la dimensión de 

habilidad social, obtuvo una calificación de 0.279, también baja y positiva, con un 

p-valor de 0.036, indicando que existe correlación positiva significativa.

En este sentido bajo lo referido anteriormente y al analizar los resultados, 

sugieren que hay una evaluación positiva significativa y moderadamente fuerte 

entre la dimensión de habilidades sociales y la reputación empresarial. Esto implica 

que a medida que las habilidades sociales aumentan, la reputación empresarial 

tiende a mejorar, y viceversa. 

Estos resultados concuerdan por una parte con Renobell (2023), quien se 

refiere a habilidades sociales como el conjunto de capacidades que permiten a un 

individuo interactuar y comunicarse de manera efectiva en contextos sociales. Estas 

habilidades abarcan un amplio espectro de competencias, incluyendo la expresión 

verbal y no verbal, la resolución de conflictos y la adaptabilidad en diversos entornos 

sociales; por otra parte, la Teoría Reputación, desarrollada por John MT Balmer, 

que propone una perspectiva dinámica, conceptualizando a la empresa como una 

entidad intrínsecamente comunicativa, sosteniendo que cada interacción, mensaje 

y elemento visual asociado con la empresa contribuyen colectivamente a la 

construcción y percepción de su reputación (González & González, 2023). 

En relación con el tercer objetivo específico, orientado a establecer la 

relación entre la dimensión de escucha activa y la reputación empresarial de una 

institución financiera pública ecuatoriana en el año 2023, se identificó una conexión 

con un valor de 0.690. Este valor indica una evaluación positiva moderadamente 

fuerte entre la dimensión de escucha activa y la reputación empresarial. El valor de 

significancia es 0.000, en este caso, el valor es menor que 0.05, lo que sugiere una 

significancia estadística a un nivel de confianza del 95%, por lo que pone en 

evidencia la aceptación de la hipótesis alternativa Ha: Existe relación significativa 

entre la dimensión escucha activa y la reputación empresarial de una institución 

financiera pública ecuatoriana, 2023. Esto guarda relación con lo expuesto por 



28  

Pérez (2022), cuyo propósito era establecer la relación entre la comunicación 

efectiva y la percepción de la calidad total, observó en los resultados que la 

magnitud entre la variable de comunicación efectiva y la dimensión de calidad 

esperada alcanzó 0.694, mostrando una conexión positiva de nivel medio. , con un 

nivel de significancia de 0,00, inferior a 0,05. Asimismo, la evaluación entre la 

variable de comunicación efectiva y la dimensión de calidad experimentada fue de 

0.481, indicando una relación positiva, aunque de nivel bajo, a pesar de tener una 

significancia de 0.000. En síntesis, se ratifica una precisión entre las variables, 

incluyendo una relación entre la dimensión de calidad esperada y la calidad 

experimentada, todas con un valor de p=0.000; además, Tafur (2023) en su 

investigación, se encontró una valoración baja y positiva de 0.290 entre la 

dimensión de escucha activa y las variables investigadas, con un p-valor de 0.028. 

Concluyendo que, se pudo afirmar una conexión entre las variables analizadas y 

una asociación entre las dimensiones de gestión directiva y comunicación efectiva. 

 

Bajo lo referido anteriormente, los resultados sugieren que hay una 

valoración positiva significativa y moderadamente fuerte entre la dimensión de 

escucha activa y la reputación empresarial en la muestra analizada. Esto sugiere 

que a medida que se incrementa la práctica de escucha activa, la reputación 

empresarial tiende a elevarse, y al contrario. 

 

Estos resultados concuerdan por una parte con Gutierrez (2018), quien se 

refiere a escucha activa como una habilidad comunicativa que implica un 

compromiso consciente y receptivo con el interlocutor durante una conversación la 

cual requiere atención plena, reflejos verbales y no verbales que indiquen 

comprensión, como hacer preguntas clarificadoras o resumir lo que se ha dicho; por 

otra parte, la Teoría de la Responsabilidad Social Empresarial, desarrollada por 

Carroll que sostiene que la adopción de prácticas responsables en áreas éticas, 

legales, económicas y discrecionales pueden ejercer una influencia positiva 

significativa en la percepción y la reputación de una empresa, por lo que se propuso 

que las organizaciones no solo deben enfocarse en sus responsabilidades 

económicas, como generar beneficios, sino que también deben abordar sus 

obligaciones éticas al comportarse de manera ética y justa (Meneses et al, 2023). 
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Es crucial aclarar que la investigación no implica causalidad; los resultados 

mostrados indican una asociación, pero no indican que un cambio en una variable 

causa directamente un cambio en la otra. La significancia estadística simplemente 

respalda la confiabilidad de la relación encontrada. 
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VI. CONCLUSIONES

1. El objetivo principal fue establecer la relación entre la comunicación efectiva y la 

reputación empresarial de una entidad financiera pública ecuatoriana. Se logró un 

coeficiente de evaluación Rho de Spearman de 0,744, indicando una clasificación 

positiva y sólida entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial. Estos 

resultados respaldan la hipótesis alternativa Ha, confirmando la existencia de una 

conexión significativa entre la comunicación efectiva y la reputación empresarial de 

una institución financiera pública ecuatoriana en el año 2023. 

2. Basándonos en el análisis de la dimensión de empatía y su relación con la 

variable de reputación empresarial, se llega a una conclusión al utilizar el coeficiente 

Rho de Spearman reveló un valor de 0,708, evidenciando una clasificación firme y 

positiva. Esta evidencia respalda la hipótesis alternativa Ha, confirmando la 

existencia de una relación importante entre la dimensión de empatía y la reputación 

empresarial de una institución financiera pública ecuatoriana en el año 2023. 

3. De acuerdo con el segundo objetivo específico, se exploró la evaluación entre la 

dimensión de competencias sociales y la reputación empresarial de una entidad 

financiera pública ecuatoriana. El resultado arrojó un coeficiente de compensación 

de 0.661, señalando una compensación positiva y moderada con una significancia 

de 0.000. Estos hallazgos refuerzan la hipótesis alternativa Ha, confirmando la 

existencia de una conexión significativa entre la dimensión de habilidades sociales 

y la reputación empresarial de dicha institución financiera ecuatoriana en el año 

2023. 

4. El tercer objetivo específico se enfoca en analizar la relación entre la dimensión 

de escucha activa y la reputación empresarial de una institución financiera pública 

ecuatoriana. El coeficiente de evaluación Rho de Spearman reveló un valor de 

0.690, demostrando una relación positiva moderada, con un nivel de significancia 

inferior a 0.05. Esto respalda la hipótesis alternativa Ha, confirmando la existencia 

de una conexión significativa entre la dimensión de escucha activa y la reputación 

empresarial de la institución financiera ecuatoriana en el año 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar programas que fomenten una comunicación 

clara, coherente y transparente tanto dentro de la institución como con sus 

diferentes audiencias externas, asegurando que la comunicación transmita los 

principios, la perspectiva y el propósito de la organización financiera de manera 

consistente en todos los puntos de contacto con el público para así explorar nuevas 

herramientas y enfoques de comunicación que puedan mejorar la interacción con 

los clientes, inversionistas y la comunidad en general, aumentando así la 

percepción positiva de la institución. 

Se recomienda que fomenten la empatía tanto dentro de la institución como 

en las interacciones con clientes, inversionistas y otras partes interesadas, 

asegurándose que la empatía sea parte integral de la cultura organizacional e 

implementando estrategias de comunicación que reflejen empatía en todos los 

mensajes institucionales. Esto incluye tanto la comunicación interna como externa, 

destacando la importancia de comprender las demandas e inquietudes de los 

diversos grupos involucrados. 

Se recomienda implementar programas específicos destinados a mejorar y 

fortalecer las habilidades sociales de los empleados en todos los niveles de la 

institución, Impulsando un ambiente laboral que estimula la cooperación y el trabajo 

conjunto. Las habilidades sociales son fundamentales para lograr el éxito en el 

trabajo colaborativo, y un equipo cohesionado contribuye positivamente a la 

percepción externa de la institución. 

Se recomienda implementar programas de formación destinados a mejorar 

las habilidades de escucha activa entre los empleados de la institución, capacitando 

a los empleados que tienen contacto directo con clientes para que empleen técnicas 

de escucha activa en sus interacciones. Esto puede contribuir a un mejor 

entendimiento de las demandas y previsiones de los clientes, consolidando de esta 

manera la conexión y la visión favorable de la entidad. 
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ANEXO 



Anexo 1: Matriz de Operacionalización 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Comunicación 

Poveda et al. (2023) 
señalan que es un 
proceso mediante el 
cual se comparten 
ideas, información o 
sentimientos de manera 
clara, comprensible y 
precisa entre dos o más 

La definición operativa establece los pasos 
y criterios específicos que se emplearán 
para medir y cuantificar esta variable en un 
estudio particular. En este sentido, la 
variable será evaluada a través de sus 
dimensiones de empatía, habilidades 

Empatía 

Habilidades 

Atención a las 
necesidades 
individuales y 

 colectivas 

Interpretación de los 
sentimientos 

Calidad de las 
relaciones 

Ordinal, 
Tipo Likert 
1= Nunca 
2= Casi nunca 

efectiva personas. Implica la sociales y escucha activa las cuales, a su sociales  interpersonales 3= A veces 
habilidad de transmitir 
un mensaje de manera 
que el receptor lo 
entienda 
completamente, 
minimizando la 
posibilidad de 
malentendidos. 

Huaman et al. (2023), 
se refieren a la 

vez, serán subdivididas en indicadores para 
su análisis detallado. La medición de esta 
variable se llevó a cabo mediante una 
encuesta que utiliza una escala de Likert 
para la calificación. 

La reputación empresarial hace referencia 
a la percepción general y la evaluación que 
realizan las diversas partes interesadas 

Escucha activa 

Ética 
Empresarial 

Nivel de cordialidad 

Interés a los mensajes 
de las demás 

Entendimiento de los 
mensajes 
comunicativos 

Empresa opera de 
 manera ética 

Cumplimiento de 

4= Casi 
siempre 
5= Siempre 

Ordinal, 

percepción general y 
evaluación que el 

sobre una empresa. Para medir esta 
variable, se consideran sus dimensiones de 

estándares Tipo Likert 

Responsabilidad
Sostenibilidad 1= Nunca 

Reputación público, los clientes, ética empresarial, responsabilidad social Social  Filantropía 2= Casi nunca 
empresarial empleados y otras corporativa y cultura organizacional, las Corporativa Temas sociales y 3= A veces 

partes interesadas 
tienen acerca de una 

cuales se subdividirán en indicadores para 
un análisis detallado. La medición de esta 

ambientales 4= Casi 
 Ambiente de trabajo siempre 

empresa. 

Nota: Fuente Propia 

variable se llevó a cabo a través de una 
encuesta que emplea una escala de Likert 
para la calificación. 

Cultura 
organizacional Prácticas de gestión 

5= Siempre 



Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Comunicación efectiva 

Estimado(a) colaborador(a), tenga mi cordial saludo, y a su vez para pedirle su 

colaboración con el presente cuestionario donde se pretende obtener información respecto 

a nuestra variable de estudio sobre comunicación efectiva de una institución financiera 

pública ecuatoriana. 

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 

ESCALA DE MEDICIÓN 

Valor Categoría Código 

1 Nunca N 

2 Casi Nunca CN 

3 A veces AV 

4 Casi siempre CS 

5 Siempre S 

Variable: Comunicación efectiva 
Escala de 
medición 

Ítem Dimensiones N CN AV CS S 

Empatía 

1 
¿Sientes que tus colegas o superiores muestran interés genuino por tus 
preocupaciones y sentimientos en el entorno laboral? 

2 
¿Crees que la comunicación en tu lugar de trabajo se adapta a las necesidades 
emocionales de los empleados? 

3 
¿Consideras que en tu empresa se fomenta la empatía como parte de la cultura 
organizacional? 

4 
¿Tienes la impresión de que tus compañeros de trabajo son comprensivos y muestran 
sensibilidad hacia tus opiniones y emociones? 

5 
¿Has experimentado situaciones en las que la empatía ha mejorado la resolución de 
problemas en tu entorno laboral? 

Habilidades sociales 

6 
¿Observas que tus colegas demuestran habilidades sociales efectivas al interactuar 
con clientes o compañeros de trabajo? 

7 
¿Consideras que las habilidades sociales, como la empatía, asertividad y la 
comunicación no verbal, son valiosas en la interacción laboral? 

8 
¿Sientes que en tu empresa se fomenta el desarrollo de habilidades sociales entre los 
empleados? 

9 
¿Has participado en entrenamientos o programas de desarrollo que mejoren tus 
habilidades sociales en el trabajo? 

10 
¿Has notado que las habilidades sociales son un factor importante en la toma de 
decisiones y la resolución de conflictos en tu lugar de trabajo? 

Escucha activa 

11 
¿Sientes que tus superiores y colegas te escuchan atentamente cuando compartes 
tus ideas o preocupaciones? 

12 
¿Crees que la escucha activa es una práctica común en las reuniones y 
conversaciones de trabajo? 

13 
¿Has recibido retroalimentación constructiva por parte de tus colegas sobre tu 
capacidad de escucha? 

14 
¿Consideras que la escucha activa es esencial para comprender las necesidades de 
los clientes y colegas? 

15 
¿Has notado mejoras en la calidad de la comunicación en tu empresa debido a la 
práctica de la escucha activa? 



 

Cuestionario: Reputación empresarial 

Estimado(a) colaborador(a), tenga mi cordial saludo, y a su vez para pedirle su 

colaboración con el presente cuestionario donde se pretende obtener información respecto 

a nuestra variable de estudio sobre reputación empresarial de una institución financiera 

pública ecuatoriana. 

Marque con una (X) la alternativa que considera pertinente en cada caso. 

ESCALA DE MEDICIÓN 
 

Valor Categoría Código 

1 Nunca N 

2 Casi Nunca CN 

3 A veces AV 

4 Casi siempre CS 

5 Siempre S 

 

Variable: Reputación empresarial Escala de medición 

Ítem Dimensiones N CN AV CS S 

Ética Empresarial 

1 ¿La empresa demuestra altos estándares éticos en sus prácticas comerciales? 
     

2 
¿Las decisiones tomadas por la empresa se basan en principios éticos y valores 
morales sólidos? 

     

3 ¿La empresa es transparente en sus operaciones y comunicaciones éticas? 
     

4 ¿La empresa maneja de manera efectiva los dilemas éticos que puedan surgir?      

5 ¿La ética empresarial de la organización es un ejemplo para otras empresas?      

Responsabilidad Social Corporativa 

6 ¿La empresa contribuye positivamente al bienestar de la comunidad local? 
     

7 
¿La empresa se preocupa por reducir su impacto ambiental y promover la 
sostenibilidad? 

     

8 
¿Estoy al tanto de las iniciativas de responsabilidad social en las que la empresa 
participa? 

     

9 
¿La empresa respalda causas sociales y promueve prácticas éticas en su cadena 
de suministro? 

     

10 
¿La empresa cumple con sus compromisos de responsabilidad social de manera 
efectiva? 

     

Cultura organizacional 

11 
¿La cultura de trabajo en nuestra organización promueve valores y normas 
compartidas? 

     

12 
¿Siento que la cultura organizacional fomenta un ambiente de trabajo inclusivo y 
de respeto mutuo? 

     

13 
¿La cultura de la empresa influye en la satisfacción y el compromiso de los 
empleados? 

     

14 
¿La cultura organizacional se refleja en la toma de decisiones y las interacciones 
en el trabajo? 

     

15 
¿Creo que la cultura organizacional de nuestra empresa es un factor clave para 
su éxito? 

     



Anexo 03: Evaluación por juicio de expertos 

Validador 01: Dr. Edwuin Jesús Carrasquero Rodríguez 

Variable: Reputación empresarial 



 

 

 



 

 
 



 

Variable: Comunicación efectiva 

 



 

 

 



 

 

 



 

Validador 02: Mgtr. Luis Torres Ordoñez 
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Variable: Comunicación efectiva 

 



 

 

 



 

 

 



 

Validador 03: Mgtr. Carlos Guillermo Castillo Salazar 

 
Variable: Reputación empresarial 

 



 

 

 



 

 
 
 
 



 

Variable: Comunicación efectiva 

 



 

 

 



 

 

 



 

Anexo 04: Prueba de Normalidad 

 
Si n > 50 se aplica Kolmogorov - Smirnova 

Si n < 50 se aplica Shapiro – Wilk 

n = población 

Estadístico de prueba 

Si p-valor < 0.05 se acepta la H1 

Si p-valor > 0.05 se rechaza la H1 y se acepta la H0 

H1: Los datos no siguen una distribución normal. 

H0: Los datos siguen una distribución normal. 

Tabla 7 

Prueba de normalidad 
 

Kolmogorov-Smirnova Estadístico gl Sig. 

Comunicación efectiva 0.100 75 0.060 

Reputación empresarial 0.108 75 0.030 

Nota: a. Corrección de significación de Lilliefors. 

 
La prueba de normalidad, en este caso utilizando el estadístico de 

Kolmogorov-Smirnova, se realiza para evaluar si una muestra de datos sigue una 

distribución normal. La hipótesis nula (H0) en este contexto sería que los datos sigan 

una distribución normal. En el caso de la variable comunicación efectiva, el 

estadístico de Kolmogorov-Smirnov es 0.100, el valor de significancia es 0.060, lo 

que sugiere que no hay evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula a un 

nivel de significancia del 0.05. Podemos considerar que la variable comunicación 

efectiva sigue una distribución normal. En el caso de la variable reputación 

empresarial, el estadístico de Kolmogorov-Smirnova es 0,108. El valor de 

significancia asociado es 0.030, que es menor que 0.05. Esto sugiere que hay 

evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula a un nivel de significancia del 

0.05. Por lo tanto, podríamos concluir que la variable reputación empresarial no 

sigue una distribución normal. 

Al tratarse de una correlación de variables, se empleará una prueba Rho de 

Spearman para medir la correlación de las mismas. 




