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RESUMEN

La comunicacion interna contribuye a un buen clima laboral en los colaboradores de una
organizacion y es clave para mantener un alto compromiso y baja rotacion. Para los empleados,
una comunicacion interna efectiva facilita el desarrollo de sus capacidades y mejora su
satisfaccion laboral. El objetivo de la presente investigacion fue identificar los enfoques y
préacticas de comunicacién interna en el contexto organizacional nacional e internacional,
mediante una revision sistemética de literatura académica publicada entre 2020 y 2024. Se
seleccionaron 52 articulos de un total de 399, provenientes de Ecuador, Peru, Espafia y México,
utilizando bases de datos como Scopus, Latindex y Google Scholar. Los resultados evidencian
que la comunicacidn interna es clave para la eficiencia y sostenibilidad organizacional. A nivel
nacional, se prioriza la digitalizacion para optimizar el flujo informativo, mientras que a nivel
internacional se promueven estructuras horizontales para fortalecer la cohesion. Se concluye que
la Cl ha evolucionado hacia modelos digitales y colaborativos, priorizando la identidad
institucional y la cohesion organizacional en Per(, mientras que, a nivel internacional, se enfoca
en la fidelizacion del talento y la marca. A pesar de los avances, se requiere fortalecer estrategias
participativas y digitales para una mayor eficiencia y sostenibilidad, Una CI efectiva mejora la
integracion, el compromiso y el desempefio organizacional, recomendandose estrategias

adaptadas que fomenten la transparencia y la innovacion.

Palabras clave: comunicacion interna, responsabilidad social corporativa, comunicacion

corporativa, redes sociales, comunicacion organizacional
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ABSTRACT

Internal communication contributes to a positive work environment among employees and is
essential for maintaining high commitment and low turnover rates. Effective internal
communication facilitates employees' skill development and enhances job satisfaction. This study
aimed to identify the approaches and practices of internal communication in national and
international organizational contexts through a systematic review of academic literature published
between 2020 and 2024. A total of 52 articles were selected from 399, sourced from Ecuador,
Peru, Spain, and Mexico, using databases such as Scopus, Latindex, and Google Scholar. The
results highlight that internal communication is crucial for organizational efficiency and
sustainability. At the national level, digitalization is prioritized to optimize information flow,
whereas internationally, horizontal structures are promoted to strengthen cohesion. The study
concludes that internal communication has evolved towards digital and collaborative models,
emphasizing institutional identity and organizational cohesion in Peru, while at the international
level, the focus is on talent retention and brand positioning. Despite these advancements, there is
a need to strengthen participatory and digital strategies to enhance efficiency and sustainability.
Effective internal communication improves integration, commitment, and organizational
performance, recommending the implementation of tailored strategies that foster transparency

and innovation.

Keywords: internal communication, corporate social responsibility, corporate

communication, social media, organizational communication
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INTRODUCCION

La comunicacién organizacional interna desempefia un papel crucial en la coordinacion
y el bienestar de los colaboradores dentro de una empresa. Su adecuada gestion permite alinear
los objetivos individuales con los corporativos, fortaleciendo el sentido de pertenencia y el
compromiso de los empleados (Marafion et al., 2006; Ladino, 2017). Sin embargo, la falta de
estrategias efectivas de comunicacion interna puede impactar negativamente en la retencion del
talento y en la productividad organizacional (Ramos et al., 2017).

El interés en este tema ha crecido en los Gltimos afios debido a los cambios en el entorno
laboral y la necesidad de adaptacion a nuevas tecnologias de comunicacion. En este sentido,
diversas investigaciones han explorado cémo la comunicacion interna contribuye a mejorar la
motivacion y el desempefio laboral, asi como los distintos enfoques que emplean las
organizaciones para gestionar este proceso (Ladino, 2017; Ramos et al., 2017). En particular, la
comunicacion interna se manifiesta a través de diferentes tipos, como la comunicacién
ascendente, descendente, horizontal y diagonal, cada una con un impacto especifico en la
eficiencia organizacional (Ramos et al., 2017).

La comunicacién corporal, por su parte, es importante porque detalla las posturas y los
rostros de nuestros locutores o interlocutores, generando con ello una primera impresion de lo que
esta pasando por la mente de quien lo proyecta. Es por esto que debemos ser coherentes entre lo
gue se informa verbalmente y lo que se expresa corporalmente, ya que se convierte en un aspecto
gue concuerda con lo que queremos comunicar (Hidalgo, 2005). Asimismo, la comunicacion oral
es rica en informacion, ya que el tono de voz, el titubeo, las palabras en doble sentido y el lenguaje
gestual integran una idea general y muy completa de lo que se quiere expresar.

En varias empresas, los gerentes y lideres de area prefieren hacer contacto directo con los
colaboradores dentro de la empresa, lo que les permite generar una relacién mas cercana y obtener
una primera impresion sobre el ambiente laboral. En contraste, la comunicacion escrita requiere
organizar las ideas para que sean claras y concisas, formando parte de una comunicacion formal
y corporativa que se genera dentro de las empresas entre directivos, funcionarios o departamentos
para realizar gestiones de gran importancia (Gonzélez, 2010). Estrategias de comunicacion digital

MATERIALES Y METODOS

Esta investigacion se desarrolld mediante una revision sistemética de la literatura,
siguiendo las directrices PRISMA. Se establecieron los siguientes criterios de seleccion: (a)
articulos publicados entre 2022 y 2024; (b) estudios que aborden la comunicacion interna en
organizaciones; (c) publicaciones en idioma espafiol; y (d) fuentes indexadas en Scielo, Scopus,
Latindex y Mendeley.

El proceso de blsqueda y seleccidn se realizo en tres fases: (1) identificacion de articulos

mediante palabras clave como "comunicacion interna”, "gestion organizacional" y "clima
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laboral; (2) evaluacion de la relevancia de los estudios segun titulo, resumen y palabras clave; y
(3) seleccion final de articulos que cumplieran con los criterios establecidos. De un total de 339
articulos revisados, se incluyeron 52 para el anélisis final.

Para el analisis bibliométrico, se utilizaron las herramientas VOSviewer , permitiendo
identificar tendencias y redes de investigacion en el area. Ademas, se realizaron comparaciones
entre los enfoques nacionales e internacionales, con el objetivo de detectar similitudes y
diferencias en la gestion de la comunicacion interna dentro de las organizaciones.

RESULTADOS Y DISCUSION

En el presente apartado se analizan los hallazgos obtenidos de la revision sistemética
sobre enfoques y practicas de comunicacion interna en el contexto organizacional peruano,
identificando las principales tendencias y patrones emergentes.

Figura 1
Mapa de coocurrencia de palabras clave en estudios sobre comunicacion organizacional interna
a nivel nacional e internacional
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La figura 1 muestra un mapa generado con VOSviewer, donde se visualizan las relaciones
entre palabras clave en investigaciones sobre comunicacion organizacional interna. Los nodos
representan términos relevantes y sus conexiones reflejan la frecuencia de aparicién conjunta en
la literatura. Se identifican agrupaciones tematicas, destacando la relacion entre comunicacion
corporativa, responsabilidad social y redes sociales, evidenciando tendencias en la investigacion
sobre estrategias comunicativas en el ambito organizacional.

En particular, se identificaron siete palabras clave en espafiol: responsabilidad social
corporativa, comunicacion, comunicacion corporativa, humano, redes sociales, comunicacién
organizacional y gestién del conocimiento. De estas, cuatro fueron seleccionadas por su

relevancia con el titulo del estudio: responsabilidad social corporativa, comunicacion corporativa,

redes sociales y comunicacion organizacional.
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El mapa destaca como la comunicacion organizacional se vincula estrechamente con la
responsabilidad social corporativa y el uso de redes sociales, evidenciando tendencias en la
investigacion sobre estrategias de comunicacion en entornos corporativos.

Dentro de los resultados encontrados en esta investigacion se pudo identificar los
enfoques y précticas de comunicacién interna en el contexto organizacional nacional como
internacional, en donde otros autores llegan a conclusiones parecidas entre si, es por ello que se

ha considerado mostrar sus conclusiones por paises para poder ver las similitudes o diferencias

encontradas.

Tabla 1

Resumen de las fuentes y nimero de articulos seleccionados

Fuente Ecuacion de Busqueda Seleccionados

Scopus "internal communication AND organizational practices AND 35
systematic review"

Crossref "internal communication AND organizational approaches AND 3
global perspective"

Google Scholar "comunicacion organizacional interna  AND enfoques AND 5
revision sistematica"

Latindex "comunicacion interna AND précticas organizacionales AND 3
andlisis comparativo"

Dialnet "comunicacion organizacional interna AND revisién sistematica 2
AND estrategias”

MDPI "internal communication AND corporate strategies AND 1
international review"

Alicia "comunicacion interna AND enfoques organizacionales AND 1
empresas”

Redalyc "comunicacion interna AND revision de literatura AND gestion 2
empresarial"

Total — 52

El proceso de busqueda en diversas bases de datos permitié identificar un total de 51
estudios relevantes sobre los enfoques y préacticas de la comunicacién organizacional interna en
el contexto nacional e internacional. La base de datos con mayor cantidad de documentos
seleccionados fue Scopus (35), lo que evidencia su relevancia en la difusion de estudios sobre
comunicacion interna en entornos organizacionales. Google Scholar, Crossref y Latindex también
aportaron una cantidad significativa de articulos (5, 3 y 3 respectivamente), reflejando la presencia

de investigaciones en distintos repositorios académicos.
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Tabla 2

Enfoques y practicas de la comunicacion interna en el contexto organizacional nacional -Peru:
resultados de una revision sistemética

Autor

Obijetivos de la ClI

Conclusiones

Llantoy y Recalde (2024)

Herramientas de comunicacion
Interna

La Cl mejora la percepcidn de los colaboradores y
orienta a las organizaciones hacia sus objetivos. La
tecnologia optimiza los procesos de Cl y contribuye
al éxito organizacional.

Saldafia et al. (2023) Optimizar informacién entre Existe relacion entre la Cl y el compromiso
areas organizacional; mejorar la Cl fortalece el sentido de
pertenencia y alineacién con los objetivos

empresariales.
Julca (2021) Optimizar informacién entre La globalizacion y los avances tecnoldgicos
areas impulsan el uso de herramientas digitales en la Cl,

facilitando la comunicacion horizontal dentro de la
organizacion.

Villacorta et al. (2023)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

La Cl fortalece la identidad institucional, impulsa el
liderazgo humanistico y mejora la convivencia
laboral para alcanzar metas organizacionales.

Chocano-Mesa et al. (2021)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

La CI es clave en los laboratorios de innovacion,
pero su desarrollo aln es incipiente; se requiere
fortalecer estrategias de difusion para mayor
impacto.

Lépez-Villacrez,

Sardén

Vargas-

& Chéavez-

Chuquimango (2024)

Optimizar informacién entre

areas

La comunicacion digital debe centrarse en la
interaccion con la comunidad y ofrecer respuestas
inmediatas para mejorar la reputacion corporativa.

Mendoza-Castafieda et al.

(2023)

Emitir informacién valiosa de la
empresa

Fortalecer la Cl permite mejorar la gestion de
conflictos en el sector deportivo y aumentar la
cohesion laboral.

Gomez-Gonzalez

&

Gallardo-Echenique (2023)

Herramientas de comunicacion
interna

La satisfaccion con la Cl influye directamente en el
compromiso y motivacion de los empleados

Galdos-Fisher et al. (2024)

Mejorar la calidad de vida de los
colaboradores

En el sector bancario, la comunicacion digital a
través de redes sociales es clave para fortalecer la
relacion con los clientes. Sin embargo, en
Latinoamérica, su desarrollo atn es limitado.

Lépez-Villacrez

(2024)

et al

Emitir informacién valiosa de la
empresa

Una comunicacion estratégica fortalece la imagen
institucional y genera confianza en los grupos de
interés.

Téllez et al. (2024)

Herramientas de comunicacion
interna

La implementacion de plataformas digitales mejora
la eficiencia en la transmision de mensajes dentro
de la organizacion.

UTIC
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Bravo Téllez et al. (2023) Mejorar la calidad de vidade los La CI efectiva influye en el bienestar laboral,
colaboradores promoviendo un ambiente de trabajo mas saludable
y productivo.

Miranda & Flores (2024) Integrar a los trabajadores La CI fomenta la inclusion y la colaboracion,
fortaleciendo el sentido de equipo dentro de la
organizacion.

Valdiviezo-Abad & Integrar a los trabajadores La comunicacion efectiva facilita la adaptacion a
Yaguache-Quichimbo cambios organizacionales y mejora la cohesion del
(2023) personal.

Coca Benitez, Ortiz Guevara Optimizar informacion entre Una adecuada CI reduce errores en la transmision

& Rosales Quifidnez (2025) é&reas de datos y agiliza los procesos internos.
Medina Lépez (2024) Emitir informacion valiosa de la La transparencia en la CI fortalece la confianza de
empresa los empleados y mejora la toma de decisiones

estratégicas.

Los resultados de la tabla 2 evidencian una diversidad de enfoques en la comunicacion
interna (CI) en las organizaciones peruanas. De los 15 estudios analizados, se identificaron seis
categorias principales de objetivos: 1) optimizacion de la informacion entre areas (33.3%), 2)
herramientas de comunicacion interna (20%), 3) emision de informacion valiosa de la empresa
(20%), 4) integracion de trabajadores (13.3%), 5) mejora de la calidad de vida de los
colaboradores (13.3%), y 6) promocion del conocimiento para generar identidad de marca (6.7%).

La creciente incorporacion de herramientas digitales esta transformando la Comunicacién
Interna (Cl), optimizando la transmisién de informacién y promoviendo la comunicacion
horizontal (Llantoy & Recalde, 2024; Julca, 2021; Téllez et al., 2024). Sin embargo, sectores
como el bancario aun enfrentan limitaciones en su implementacion (Galdos-Fisher et al., 2024).
La CI influye directamente en el compromiso organizacional, la identidad institucional y la
cohesidn laboral (Saldafia et al., 2023; Gomez-Gonzalez & Gallardo-Echenique, 2023; Villacorta
et al., 2023; Mendoza-Castafieda et al., 2023). Ademas, su impacto en la calidad de vida de los
empleados resalta su importancia en la inclusién y adaptacion al cambio (Bravo Téllez et al.,
2023; Miranda & Flores, 2024; Valdiviezo-Abad & Yaguache-Quichimbo, 2023). A pesar de sus
beneficios, algunos contextos requieren fortalecer estrategias de difusion (Chocano-Mesa et al.,
2021). En el Perq, la Cl avanza estratégicamente, pero enfrenta desafios en su consolidacion y
digitalizacion. No obstante, los hallazgos también sugieren areas de oportunidad para el

fortalecimiento de la ClI en el contexto peruano. La implementacion efectiva de estrategias de

comunicacion digital, el desarrollo de enfoques mas centrados en el bienestar del colaborador y
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la consolidacion de practicas que refuercen la identidad institucional representan desafios
importantes.

Es importante sefialar que, aunque esta revision se centrd en el contexto peruano, futuras
investigaciones podrian beneficiarse de un analisis comparativo con précticas internacionales para
identificar buenas préacticas y estrategias innovadoras que pudieran adaptarse al contexto nacional.

Esta revisién sistemética evidencia la evolucion significativa de los enfoques y practicas
de CI en el contexto organizacional peruano, con una creciente conciencia de su importancia
estratégica para la consecucién de objetivos empresariales, el fortalecimiento del compromiso
organizacional y la mejora del clima laboral.

Tabla 3
Enfoques y préacticas de la comunicacién interna en el contexto organizacional Internacional:
resultados de una revision sistematica

Autor

Obijetivos de la Cl

Conclusiones

Guerrero et al. (2022)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

La jerarquia y verticalidad pierden peso en favor de
estructuras horizontales, requiriendo un plan
estratégico de Cl acorde a la nueva cultura laboral.
La CI esta estrechamente vinculada con el talento,
la motivacion y el compromiso de los
colaboradores.

Castro y Diaz (2021)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

La CI es una herramienta estratégica que facilita la
gestion del cambio e impulsa la cultura de
innovacion, influyendo en la fidelizacion,
creatividad y productividad. También impacta
directamente en el bienestar y felicidad
organizacional, lo que a su vez potencia la
innovacion.

Pardinas, E. (2021)

Herramientas de comunicacion
interna

Es clave segmentar a los colaboradores segun sus
intereses emocionales. Las nuevas tecnologias son
fundamentales para mejorar la Cl, atraer talento y
fortalecer el clima laboral en un entorno digital. La
Cl debe enfocarse en estrategias proactivas para la
retencion del talento.

Castro y Diaz (2020)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

La CI fomenta la satisfaccion y felicidad en las
organizaciones, aunque suele ser gestionada por
RRHH. La relacion entre Cl y felicidad es solida y
deberia ser coordinada entre comunicacion y
RRHH para una gestion efectiva del bienestar
organizacional.

Vifiaras (2020)

Mejorar la calidad de vida de
los colaboradores

La Cl esta en expansion, pero existe una brecha
entre su desarrollo tedrico y practico. A pesar de su
creciente importancia, las empresas destinan
escasos recursos y personal calificado a la Cl en
comparacion con la comunicacion externa.

Tapia et al. (2010)

Herramientas de comunicacion
interna

Los publicos internos de la UEMC valoran
positivamente las herramientas tecnoldgicas de
comunicacion, aunque el uso del webmail es bajo.
En general, existe una percepcion positiva sobre el
conocimiento, valoracion y frecuencia de uso de las
herramientas estudiadas.

Compte-Pujol & Zeler
(2025)

Optimizar informacion entre
areas

Para preservar la credibilidad organizacional, se
deben implementar estrategias de comunicacién
agiles y transparentes frente a la desinformacion.
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Oliver-Gonzélez &
Martin-Herrero (2025)

Herramientas de comunicacion
interna

Los asuntos publicos desempefian un papel
fundamental en la percepcion y reputacion de las
empresas, influyendo tanto en la comunicacion
externa como en la sostenibilidad organizacional.

Paradinas-Méarquez &

Integrar a los trabajadores

Vicente-Pascual (2024)

Una CI eficiente mejora la percepcién de los
empleados, facilita la resolucion de conflictos y
contribuye a un ambiente laboral mas estable.

Martin-Herrero & Oliver-
Gonzalez (2024)

Herramientas de comunicacion
interna

La comunicacion corporativa ha evolucionado hacia
un enfoque estratégico, donde la sostenibilidad y la
RSC fortalecen la reputacion y el proposito
empresarial.

Elena Rodriguez (2024)

Mejorar la calidad de vida de
los colaboradores

Las empresas deben adoptar una estrategia de
comunicacion omnicanal y basada en la
transparencia para fortalecer su imagen y liderazgo
en la era digital.

Medina Lépez (2024)

Optimizar informacion entre
areas

Una gestion comunicacional estratégica influye en
la imagen y percepcidn publica de las instituciones,
como la Casa Real Espafiola.

Masegosa-Sanchez,
Quevedo-Redondo &

Optimizar informacion entre
areas

Berrocal-Gonzalo (2025)

Es necesario actualizar la normativa sobre
comunicacion institucional en redes sociales para
fomentar una mayor interaccion ciudadana.

Morején-Llamas, Ramos-
Ruiz & Cristofol (2024)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

En TikTok, la comunicacion institucional ain es
incipiente y carece de bidireccionalidad. Se
recomienda enfocarse en la comunidad méas que en
los mensajes oficiales.

Martinez y Yaber (2022)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

Se encontraron muy pocos estudios tedricos sobre
Cly de los 22 localizados la mayoria trat6 sobre
diferentes perspectivas de la Cl, los hallazgos
sugieren que hay un mayor énfasis en aspectos
normativos e instrumentales y una clara orientacion
a la solucidn de problemas organizacionales
especifico

Marcos-Garcia,
Doménech-Fabregat &

Herramientas de comunicacion
interna

Casero-Ripollés (2021)

WhatsApp se ha consolidado como herramienta de
comunicacion institucional, pero su falta de
planificacion limita su efectividad. Es necesario
implementar estrategias claras para aprovechar su
potencial comunicativo.

Cuenca-Fontbona,
Compte-Pujol & Sueldo

Optimizar informacién entre
areas

La crisis del COVID-19 acelerd la digitalizacion de
la Cl, aunque su esencia y proposito principal se

(2023) han mantenido. Se recomienda seguir innovando en
canales digitales para mejorar la comunicacion en
crisis.

Bani (2020) Promover el conocimiento para  La comunicacion institucional en redes sociales ha

generar identidad de marca

pasado de ser unidireccional a bidireccional,
favoreciendo la interaccién con los usuarios.)

Jiménez-Marin, Notario &
Dominguez-Garcia (2022)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

Se deben disefiar estrategias comunicativas que
fomenten la equidad de género en la comunicacion
corporativa y publicitaria. Esto ayuda a construir
una cultura organizacional mas inclusiva y diversa.

GOmez-Lopez (2022)

Herramientas de comunicacion
interna

Las instituciones deben mejorar el uso de redes
sociales y herramientas digitales en sus sitios web
para fortalecer la interaccion con los ciudadanos. La
transparencia en la informacion mejora la confianza
del publico.

Jiménez et al. (2021)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

La institucion debe fortalecer su identidad a través
de sus procesos comunicacionales para mantener su
reconocimiento. Su Modelo Educativo Pastoral
Salesiano se orienta a una educacién integral basada

C
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en formacion académica, humana, innovacion,
investigacion y vinculacion con la sociedad.

Pazmay (2019) Mejorar las relaciones entre La Cl en las empresas es mayormente descendente,
colaboradores priorizando la transmision de informacién operativa
sobre procesos internos. Sin embargo, esta
orientacién descuida la funcién motivacional y de
adaptacion laboral de la CI.
Tamayo y Correa (2019) Optimizar informacién entre La modalidad de CI predominante es la asertiva

areas

democratica, lo que sugiere un entorno
comunicativo positivo. No obstante, la
autopercepcion del publico estudiado se enfoca en
la precision y lo argumentativo, valorando la
claridad y racionalidad en las interacciones.

Yaguache, Valdiviezo-
Abad & Calder6n-Cérdova

(2024)

Herramientas de comunicacion
interna

La digitalizacion de la comunicacion empresarial es
clave para mejorar la competitividad y la eficiencia
organizacional.

Galarraga-Tobar et al.

(2024)

Optimizar informacién entre
areas

La correcta estructuracion del conocimiento
organizacional optimiza procesos y mejora la
gestion de la comunicacion interna (ClI).

Miranda & Flores (2024)

Mejorar la calidad de vida de
los colaboradores

La comunicacion efectiva es clave para mejorar la
percepcion y éxito de la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC), tanto en la comunicacion
externa como en la CI.

Coca Benitez, Ortiz
Guevara & Rosales

Herramientas de comunicacion
interna

Quifidnez (2025)

La comunicacion organizacional impacta
directamente en el rendimiento financiero de las
cooperativas, por lo que se recomienda adaptar las
estrategias a cada contexto socioeconémico.

Abendafio Ramirez,
Guaman Guadalima &

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

Fierro Cueva (2024)

La Cl es un pilar fundamental para la sostenibilidad
organizacional, ya que garantiza una comunicacion
fluida y eficiente dentro de la empresa.

Valdiviezo-Abad &
Yaguache-Quichimbo

(2023)

Optimizar informacion entre
areas

Es imprescindible fortalecer las mejores practicas
en Cl para optimizar la dindmica organizacional y
el desempefio de los equipos de trabajo.

Arguello, E. R. (2022)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

Las Empresas cuentan con una Cl descendente y los
canales comunicativos van en la misma direccion,
desde personas ubicadas en niveles altos hacia otras
que ocupan cargos inferiores en la jerarquia
organizacional, en donde no se logra optimizar los
resultados porque la informacion se distorsiona o se
pierde al descender por la cadena de mandos
inferiores en la jerarquia organizacional, en donde
no se logra optimizar los resultados porque la
informacidn se distorsiona o se pierde al descender
por la cadena de mando.

Canul y Lopez (2023)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

La CI se considera un elemento importante para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y la
generacion de motivacion, el sentido de pertenencia
y la integracion de todo el personal, se contempla
como implicita en el funcionamiento de las
organizaciones educativas, por lo cual no se
realizan procesos de planeacion, desarrollo y
evaluacion especificos.

Marchiori, M. (2011)

Promover el conocimiento para
generar identidad de marca

Existen diferentes relaciones que impregnan los
espacios organizacionales, estimulando la
creatividad, respetando la convivencia con la
diversidad, generando significado para las personas
que participan de la conversacion, estos procesos
posibilitan también el desenvolvimiento de una

C
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organizacién sea mas humana y mas interactiva, se
precisa que la comunicacion es compleja y
multidimensional cuando ofrece el aporte para el
desarrollo de las organizaciones posmodernas.

Santos et al. (2023)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

La Cl ha demostrado ser fundamental para
aumentar la presencia de las empresas, cuando la
comunicacion es constante, coherente, reciproca y
bien dirigida, todo es mas fluido y los empleados
estan mas contentos con su trabajo.

Molina et al. (2021)

Herramientas de comunicacion
interna

La comunicacion organizacional en el sector salud
debe mejorar para optimizar el flujo de informacién
y la alineacién con las estrategias institucionales. Se
recomienda mayor capacitacion en comunicacion
para el personal de salud.

Monteiro, Kuhl & Angnes

(2021)

Herramientas de comunicacion
interna

Garantizar el acceso a herramientas de Cl mejora la
eficiencia y fluidez en la gestion organizacional. La
inversion en tecnologias de comunicacion interna
puede optimizar la productividad empresarial.

Pacheco-Ortiz, Escobar-
Sierra & Suarez-Monsalve

(2024)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

La comunicacion corporativa debe estar alineada
con las acciones empresariales para evitar
discrepancias en la percepcion de los usuarios.

Bravo Téllez et al. (2023)

Mejorar las relaciones entre
colaboradores

Es necesario reforzar la ClI mediante mensajes de
reconocimiento para fortalecer la identidad y el
sentido de pertenencia organizacional.

Téllez et al. (2024)

Herramientas de comunicacion
interna

Se propone un modelo de gestion de Cl que
optimice los procesos comunicacionales en el sector
salud.

Ortiz Rodriguez (2020)

Mejorar la calidad de vida de
los colaboradores

Es necesario fortalecer la gestién de la reputacion
digital con estrategias de comunicacion efectivas en

redes sociales.

Los hallazgos de la Tabla 3 revelan que la revision sistematica de 37 estudios sobre
comunicacion interna (CI) en contextos organizacionales internacionales reveld seis objetivos
principales: promover el conocimiento para generar identidad de marca (18.9%) (Guerrero et al.,
2022; Castro y Diaz, 2021), mejorar las relaciones entre colaboradores (24.3%) (Jiménez-Marin
et al., 2022; Santos et al., 2023), optimizar herramientas de comunicacion (27%) (Marcos-Garcia
et al., 2021; Téllez et al., 2024), facilitar el flujo informativo entre areas (18.9%) (Compte-Pujol
& Zeler, 2025; Valdiviezo-Abad & Yaguache-Quichimbo, 2023), mejorar la calidad de vida de
los empleados (10.8%) (Vifaras, 2020; Miranda & Flores, 2024) e integrar a los trabajadores
(2.7%) (Paradinas-Marquez & Vicente-Pascual, 2024). Se identificaron tendencias significativas
como la digitalizacion acelerada por la pandemia (Cuenca-Fontbona et al., 2023), la transicion
hacia estructuras mas horizontales (Guerrero et al., 2022), el vinculo entre Cl y bienestar laboral
(Castro y Diaz, 2020), y la evolucidn hacia un enfoque més estratégico (Martin-Herrero & Oliver-
Gonzalez, 2024).

Sin embargo, existe una notable brecha entre el desarrollo tedrico y la implementacion
practica, con recursos limitados asignados a la Cl en comparacion con la comunicacion externa

(Vifaras, 2020). Los desafios contemporaneos incluyen la gestion de la desinformaciéon (Compte-

Pujol & Zeler, 2025), la adaptacion a plataformas como TikTok (Morejon-Llamas et al., 2024) y
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WhatsApp (Marcos-Garcia et al., 2021), el disefio de comunicacidn inclusiva (Jiménez-Marin et
al., 2022) y la actualizacion de normativas para redes sociales (Masegosa-Sanchez et al., 2025).
La revision destaca importantes implicaciones practicas, estableciendo relaciones entre la Cl
efectiva y aspectos como el rendimiento financiero (Coca Benitez et al., 2025), la sostenibilidad
organizacional (Abendafio Ramirez et al., 2024) y la retencion de talento (Pardinas, 2021).
También se evidencia la necesidad de segmentar los publicos internos segun sus intereses
emocionales (Pardinas, 2021) y de mejorar la coordinacion entre los departamentos de
comunicacién y recursos humanos (Castro y Diaz, 2020). En conclusion, aunque la Cl ha
evolucionado significativamente hacia enfoques mas estratégicos, digitales y centrados en las
personas (Marchiori, 2011; Yaguache et al., 2024), persisten importantes desafios en su
implementacion que requieren mayor investigacion sobre modelos efectivos adaptados a los
contextos contemporaneos (Martinez y Yaber, 2022; Arguello, 2022). En sintesis, los estudios
revisados indican que la Cl en el &mbito internacional se encuentra en un proceso de
transformacion, transitando de estructuras verticales a modelos mas flexibles y participativos. La
incorporacioén de estrategias digitales y bidireccionales resulta clave para fortalecer la identidad
corporativa, mejorar el compromiso de los trabajadores y potenciar la eficiencia organizacional.
Sin embargo, aun persisten desafios relacionados con la asignacion de recursos y la consolidacion

de una cultura comunicacional estratégica y sostenible en el tiempo.

Tabla 4
Indicadores de Gestion - Ambitos Nacional e Internacional
Indicadores de Descripcion Ambito Ambito
gestion Nacional Internacional
Eficacia o Indica el grado de Julca (2021) Castro y Diaz
cumplimiento cumplimiento de  Saldafa et al. (2023) (2021)
los objetivos Villacorta et al. (2023) Chocano-Mesa et al. Canul y Lépez
establecidos por  (2021) (2023)
la organizacion, el Gdomez-Gonzélez & Gallardo-Echenique Marchiori, M.
area o el proceso, (2023) (2011)
puede medir el Coca Benitez, Ortiz Guevara & Rosales Jiménez-Marin et
resultado, la Quifidnez (2025) al. (2022)
coberturay el Morején-Llamas,
impacto Ramos-Ruiz &
Cristofol (2024)
Eficiencia Larelacion entre  Guerrero et al. (2022) Molina et al.
la produccién Pardinas, E. (2021) (2021)
fisica de un Tapia et al. (2010) Arzuaga-Williams
producto (bien o (2020)
servicio) y los
recursos que se
utilizaron para
alcanzar dicho
nivel de
produccion.
Calidad o Capacidad de la Lopez-Villacrez et al. (2024) Castro y Diaz

satisfaccion

UTIC
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rapida y directa a
las necesidades de
los usuarios y
colaboradores.

Ortiz-Rodriguez
(2020) (B3)

Efectividad El logro de los Llantoy y Recalde(2024) Vifiaras (2020)
resultados Mendoza-Castafieda et al. (2023) Pazmay (2019)
programados en el Téllez et al. (2024) (A5) Arguello, E. R.
tiempoyconlos  Miranda & Flores (2024) (2022)
costos Llantoy y Recalde
establecidos. (2024)

Resultado o impacto  Resultados finales Valdiviezo-Abad & Yaguache-Quichimbo Jiménez et al.
de los bienes y (2023) (2021)
servicios Tamayo y Correa
entregados y (2019)
significa un Santos et al.
mejoramiento en (2023)

las condiciones
objetivas de la
poblacion que se
tiene como
objetivo.

La tabla 4 compara los indicadores clave analizados muestran que la eficacia se logra
mediante la optimizacion del cumplimiento de objetivos y la generacién de conocimiento; la
eficiencia se mide en la relacion entre recursos y resultados a través de herramientas digitales; la
calidad se evalla en la capacidad de respuesta y satisfaccion de los colaboradores; la efectividad
se determina por el logro puntual de metas; y el impacto final se refleja en mejoras en la imagen
y el rendimiento organizacional. En ambos contextos, estos indicadores subrayan la importancia
de contar con estrategias de Cl bien definidas para fortalecer la identidad, cohesion y desempefio
de las organizaciones.

CONCLUSIONES

Los hallazgos evidencian que la ClI ha evolucionado hacia modelos estratégicos que
priorizan la digitalizacion y la interaccién colaborativa, tanto en el contexto nacional como
internacional. En Perd, se observa una tendencia hacia la optimizacion del flujo informativo
mediante herramientas digitales, fortaleciendo la identidad institucional y la cohesion
organizacional. A nivel internacional, las estrategias de Cl han avanzado hacia la digitalizacion,
pero con enfoques diferenciados segln el pais o sector.

Mientras que en el &mbito internacional se ha priorizado la Cl como una herramienta para
la identidad de marca y la fidelizacion del talento, en Per( se destaca su impacto en la integracion
de areas y la mejora del compromiso organizacional. A pesar de estos avances, persisten desafios
en la implementacion efectiva de estrategias digitales y en la consolidacién de modelos
participativos de CI.

Se recomienda continuar desarrollando estrategias innovadoras de CI que refuercen la
identidad la comunicacion bidireccional y se adapten a las

institucional, fomenten
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particularidades de cada contexto, permitiendo una mayor eficiencia y sostenibilidad
organizacionala comunicacion organizacional interna representa un elemento esencial para el
éxito y la sostenibilidad de las organizaciones en contextos tanto nacionales como internacionales.
La revision sistematica de la literatura demostré que, independientemente del pais, las practicas
de comunicacion interna —apoyadas en herramientas digitales y estrategias bidireccionales—
potencian la integracién de los colaboradores, fortalecen la identidad institucional y optimizan el
flujo informativo, lo que se traduce en un mayor compromiso, eficiencia operativa y mejora en el

clima laboral.
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