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1. Titulo

Estudio de las estrategias de Comunicacion Interna implementadas por el Gobierno

Autdénomo Descentralizado Provincial de Zamora Chinchipe.



2. Resumen

Actualmente, toda empresa sea publica, privada, grande, mediana o pequefia debe crear a través
de sus equipos de comunicacion planes estratégicos de comunicacion interna, uniendo
esfuerzos con los nuevos métodos de comunicacion digital que existen, de esa manera se podra
lograr una sinergia competitiva y de empoderamiento con los trabajadores, haciéndolos sentir
que forman parte de una organizacion que busca y contribuye en su bienestar personal y grupal.
El presente trabajo tiene como objetivo estudiar el desarrollo de las estrategias de comunicacion
aplicadas al publico interno del GAD Provincial de Zamora Chinchipe desde el cambio de
administracion a partir del 2023. Por lo cual, se utiliz6 una metodologia mixta: cualitativa-
cuantitativa a través de un estudio de campo y descriptiva, aplicando una encuesta a 219
trabajadores y entrevistas a la prefecta y directora de comunicacion del GAD. Como resultado
se obtuvo que, no existe como tal una planificacion estratégica de comunicacién interna dentro
de la institucion, sino mas bien, se cumplen actividades desorganizadas, ademas, de que estas
surgen a lo largo de los dias o semanas, demostrando ineficacia, inoperancia en llevar a cabo
una buena gestion de la comunicacion, y es que, para hacer un excelente trabajo interno, se
tiene que analizar, evaluar y diagnosticar al publico interno, con esos resultados se proponen
estrategias y acciones que contribuyan a mejorar la comunicacion dentro del GAD. Se concluye
que, se necesita un plan estratégico para fortalecer las estrategias de comunicacion interna
dentro del GAD, en virtud de su importancia para gestionar un ambiente equilibrado, que se
instituyan los canales oficiales de informacidn, las horas y dias pertinentes de comunicar, buscar
la participacion de todos los trabajadores con aras de gestionar un mejor ambiente laboral,
compromiso, motivacion e involucramiento de todos los miembros que laboran en esta
institucién publica.

Palabras claves: Estrategias de comunicacion; gestion de la comunicacién; comunicacion

interna, GAD Provincial Zamora Chinchipe.



Abstract

Currently, every company, whether public, private, large, medium or small, must create
strategic internal communication plans through their communication teams, joining efforts with
the new digital communication methods that exist, in this way a competitive and empowerment
synergy with workers can be achieved, making them feel that they are part of an organization
that seeks and contributes to their personal and group well-being. The objective of this work is
to study the development of communication strategies applied to the internal public of the
Provincial GAD of Zamora Chinchipe since the change of administration starting in 2023.
Therefore, a mixed methodology was used: qualitative-quantitative through a field and
descriptive study, applying a survey to 219 workers and interviews with the prefect and director
of communication of the GAD. As a result, it was obtained that there is no such thing as a
strategic planning for internal communication within the institution, but rather, disorganized
activities are carried out, in addition, these arise throughout the days or weeks, demonstrating
ineffectiveness, ineffectiveness in carrying out good communication management, and is that,
to do an excellent internal job, the internal public must be analyzed, evaluated and diagnosed,
with these results strategies and actions are proposed that contribute to improving
communication within the GAD. It is concluded that a strategic plan is needed to strengthen
internal communication strategies within the GAD, by virtue of its importance to manage a
balanced environment, that official information channels are established, the pertinent hours
and days to communicate, seek the participation of all workers in order to manage a better work
environment, commitment, motivation and involvement of all members who work in this public
institution.

Key words: Communication strategies; Communication management; internal communication,

GAD Provincial Zamora Chinchipe.



3. Introduccion

La presente investigacion se enfoca principalmente en el estudio de las estrategias de
comunicacion interna implementadas por el Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial
de Zamora Chinchipe. Todo tipo de empresa debe implementar estrategias de comunicacion
interna y una serie de objetivos que permitan mejorar la imagen publica de la marca, en esto se
debe tomar en cuenta que se debe transmitir una linea de correspondencia, de paz, de &nimos,
de afecto, sobre todo, de seguridad, lo que ayudard a motivar a los colaboradores, ser un
referente en el sector, entre otros aspectos. Lo que un pablico interno opina de una empresa es
siempre producto de lo que esta difunde de si misma, por lo tanto, es necesario comunicar por
medio de un plan estratégico de comunicacion, el cual debe estar vinculado al plan general de
la organizacion (Castro et al., 2022).

En Latinoamérica, las empresas publicas y privadas estan llevando un modelo de
gestion estratégico de comunicacidn que es determinante para establecer el camino mas sencillo
entre la situacion actual y aquella a la que se desea llegar y actuar con firmeza, rapidez y
eficiencia, coordinando los recursos para lograr una ventaja competitiva en los trabajadores.
Por lo que tener clara esta fase permite evitar acciones futuras difusas y desalineadas con los
objetivos institucionales, y es que entre méas se acerquen las soluciones a los intereses y a
resolver las necesidades de los empleados, sin duda que este publico se sentira mas interesados
en defender y promover parte de las soluciones planteadas entre su circulo cercano (Bayas &
Vernimmen, 2020).

Con respecto a Ecuador, Cruz et al. (2021) en su estudio destacan que en la actualidad,
todo tipo de institucion sea publica, privada, grande, mediana o pequefia ha instaurado un
equipo de comunicacion que se encargue de generar estrategias internas y externas, en este
caso, dando oportunidad a las internas mediante la transmision de los mensajes relacionados a
las noticias de la institucion, para lo cual se estdn basando en un plan de comunicacién
estratégica que permite el posicionamiento y el aumento de la informacion diaria, dos aspectos
esenciales para mantener una organizacion a una linea de tiempo establecida.

Es por ello, que el presente trabajo tiene como objetivo estudiar el desarrollo de las
estrategias de comunicacion aplicadas al publico interno del Gobierno Auténomo
Descentralizado Provincial de Zamora Chinchipe ubicado al sur de la Amazonia ecuatoriana
desde el cambio de administracion a partir del afio 2023. Para lo cual, se utilizé una metodologia
mixta, es decir, la union del método cualitativo y cuantitativo a traves de un estudio de campo
y descriptivo, aplicando una encuesta a 219 trabajadores y una entrevista aplicada a la prefecta

y directora de comunicacion del GAD.



Entre los principales resultados se destaca que, no existe como tal una planificacién
estratégica de comunicacion interna dentro de la institucion, sino mas bien, se cumplen
actividades desorganizadas, ademas, de que estas surgen a lo largo de los dias 0 semanas,
demostrando ineficacia, inoperancia en llevar a cabo una buena gestion de la comunicacion, y
es que, para hacer un excelente trabajo interno, se tiene que analizar, evaluar y diagnosticar al
publico interno, con esos resultados se proponen estrategias y acciones que contribuyan a
mejorar la comunicacion dentro del GAD. Asimismo, se logra concluir que, efectivamente, se
necesita proponer un plan estratégico para fortalecer las estrategias de comunicacion interna
dentro del GAD, ya que es importante gestionar un ambiente equilibrado, que se instituyan los
canales oficiales de informacion, las horas y dias pertinentes de comunicar, buscar la
participacion de todos los trabajadores con aras de gestionar un mejor ambiente laboral,
compromiso, motivacion e involucramiento de todos los miembros que laboran en esta
institucién publica.

Cabe sefialar que, el presente estudio estd estructurado de 3 capitulos. En el primer
capitulo se detalla el marco tedrico, que comprende diversas teorias que realzan la importancia
de la investigacibn como son: comunicacion, qué son las estrategias de comunicacion,
importancia de las estrategias de comunicacion interna, planificacion estratégica interna, entre
otros temas que aportan relevancia al tema principal. Seguido del segundo capitulo que
corresponde a la metodologia de estudio que responde a los objetivos planteados previamente.
El tercer capitulo aborda el analisis de resultados, la propuesta de recomendaciones para
fortalecer las estrategias de comunicacion interna dentro del GAD vy la discusion de los
resultados que se obtuvieron con la recopilacion de los instrumentos aplicados. Por ultimo, se
presentan tanto las conclusiones como las recomendaciones que se establecen con los
principales hallazgos en cuanto a los resultados obtenidos.

Finalmente, cabe indicar que, este trabajo se justifica debido a que es importante
analizar las estrategias de comunicacion internas que implementan las empresas publicas en el
Ecuador, como es el caso concreto en esta investigacion del GAD Provincial de Zamora
Chinchipe con el propésito de proponer planes y estrategias que ayuden a su operatividad
interna a futuro; de ahi que, este tipo de proyectos se orientan a aportar a su expansion y

visibilizacion dentro del campo educativo y académico.



4. Marco Tebrico

4.1. Comunicacion

La comunicacion es uno de los recursos mas usados en el dia a dia de las personas, pues,
el hecho de buscar comunicarse hace que cada vez se tenga una mayor empoderacion de
entender y definirla. En el plano institucional la comunicacién se ha erigido como la piedra
angular para llevar a cabo el proceso interno de comunicacion.

Empero, ¢qué es la comunicacion?

Segln el Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua -DRAE (2024)
definen al término “comunicacion’” como la “accion o efecto de comunicar o comunicarse”. Por
su parte, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura -
UNESCO (2022) explican que, la comunicacion desde su origen ha sido y sigue siendo una
parte fundamental de la historia de la humanidad, desde los primeros sistemas de comunicacion
basados en sefiales y gestos hasta los avances tecnolégicos de la era digital, la forma en que los
seres humanos se comunican ha hecho que continuamente vaya evolucionando; por tanto, para
nadie es ajeno que gracias a esta las personas han logrado el intercambio de informacion,
permitiendo que las personas expresen sus ideas, debatan, generando instaurar y compartir las
diferentes culturas que existen alrededor del planeta Tierra.

Y es que la comunicacion engloba la historia del hombre conjuntamente con el universo,
ya que la comunicacion es el punto de inflexion para poderse relacionar mediante la escritura'y
la lectura; por lo que es a partir de la invencion de la imprenta en el siglo XV que inicia una
etapa masiva, dado que, esta permite la difusion de la informacién por todo el mundo, a esto
también se suma, el acceso a la educacion con el proposito de potenciar las habilidades y el
conocimiento de las nuevas generaciones, sobre todo, saberse comunicar en los distintos
idiomas de cada region. Es asi como trascendiendo la comunicacion hasta llegar al afio 1920,
donde con la aparicion de la radio la participacion comunicativa rompié esquemas, muchos mas
en 1940 con el estreno de la television. Sin embargo, en 1980 la sociedad entr6 en la revolucién
digital, que continta hasta la actualidad con los celulares, Internet, medios de comunicacion
mas potentes, plataformas digitales y de streaming, redes sociales, entre otras (Marin & Gomez,
2021).

Actualmente, la comunicacion ha transformado el mundo que rodea al hombre, pues,
las personas se comunican de modo presencial o virtual, es decir, permitiéndolas conectarse
instantaneamente con gente de todo el mundo gracias a la llegada del Internet, la globalizacion

y la digitalizacion, mediante llamadas, videollamadas, mensajes de texto, correos electronicos,



videoconferencias, redes sociales, etc. De ahi que, la comunicacion sea el recurso mas usado
por antonomasia en el diario vivir de las personas, generando un proceso capaz de incidir e
influir notablemente en la sociedad, transformando culturas, estereotipos y demas (Garcia, V.
etal., 2022).

Por lo tanto, la comunicacién es el medio mas importante de relacionamiento entre las
personas, pero, si se habla de la comunicacion interna de una empresa, esta pasa a ser esencial
para que haya una sinergia entre organizacion y sus empleados, por lo cual, es indispensable
que se cree un departamento de comunicacion que pueda realizar y canalizar todo este trabajo,
caso contrario, es imposible que una institucion sean publica o privada se pueda sostener en el

tiempo, mucho menos ahora que se vive una época totalmente globalizada y digitalizada.

4.1.1. Proceso de comunicacion

El proceso de comunicacion es aquel que genera un hilo de una historia sea esta
individual o social y es como la comunicacion empieza a verse como una interaccion social en
base a hechos o sucesos previamente documentados que por lo general las personas casi siempre
estan involucradas.

En este sentido, de acuerdo con el estudio de Mollo-Torrico et al. (2023) a este proceso
se lo denominada “el acto de comunicar”, dado que, contiene un fenémeno psicologico, dos
fendmenos fisiologicos y un fendbmeno puramente fisico, lo cual, lo describe de la siguiente
manera; el primero hace referencia a la union del concepto y la imagen acustica; el segundo se
refiere a la fonacion y a la audicion y; por ultimo, el tercero hace referencia a las ondas sonoras
que dan forma a los sonidos del lenguaje, configurando las sefiales linglisticas.

Por su parte, Petrone (2021) refiere que el proceso de comunicacién tiene varios
ejecutantes, es decir, considera que parte del modelo de la comunicacion que comprende a los
actores (emisores y receptores), los instrumentos que permiten el intercambio de informacion
(biolbgicos o tecnoldgicos), las expresiones y la representacion o los datos a los que se hacen
referencia durante una conversacién en especifico.

Para Ramirez et al. (2021) el proceso de comunicacion permite entender que el
intercambio de informacion no es autonomo, sino que funciona dentro de un sistema y tiene
influencia en otros, por ese motivo, su importancia recae en el lenguaje, puesto que, al otorgar
sonidos y significados convierte a la interaccion humana en algo mucho méas funcional,
complejo y delicado que la de los animales, por tanto, este proceso es secuencial y, por ello, lo
dividen en tres partes: acciones practicas que preceden al acto de hablar, el discurso y acciones

practicas que siguen al acto de hablar.



Pérez(2022) también analiza el proceso de comunicacion, sin embargo, él considera que

el mensaje se origina en una fuente y se transmite mediante un transmisor utilizando una sefial

hacia un receptor, cabe sefialar que, en este proceso que el mensaje busca quien lo recepte se

puede encontrar con diferentes fuentes de interferencia o ruido, apenas llegar, el receptor del

mensaje es quien informa inmediatamente al emisor para responder a lo previamente

escuchado.

4.1.2. Tipos de comunicacion

Con respecto a los tipos de comunicacion, el articulo cientifico de Garcia (2020)

enumeran los diferentes tipos que existen y se dan en la actualidad, estos son:

Canal utilizado: en estos canales se utiliza un lenguaje verbal que consiste en el
uso de palabras de manera oral o escrita. Ademas, del lenguaje no verbal que refiere
a los movimientos gestuales, linglistica y la proxémica que hace mencion del
espacio y la distancia.

Numero de participantes: la comunicacién también denota con la cantidad de
personas con las que se comunican, si es una sola persona se la denomina
“intrapersonal”; si se conversan dos personas “interpersonal”; cuando ya ocupan
maés de 3 personas en adelante es “grupal” y; si se dirige a algin tipo de medio de
comunicacion, salones o eventos se denomina “masiva”.

Relaciéon entre los participantes: aqui se dan dos tipos de comunicacion, la
primera es la formal que es donde ya se tiene estructurada una conversacion
especifica a tratar y, la informal que es la que mas cémodos se sienten, pues, se
expresan espontaneamente sin formalidades, esto regularmente ocurre con amigos,
familiares, etc.

Proposito: dentro de este tipo de comunicacion destacan la informativa, persuasiva,
expresiva y la de entretenimiento, por lo general se dan todas estas en los medios de
comunicacion digitales o tradicionales.

Contexto: esto demarca una comunicacién intercultural que se da por personas que
ostentan distintas culturas; organizacional, como su palabra lo indica por lo general
se lleva a cabo en una empresa y; educativa que se da en la escuela por los diferentes

actores que se encuentran en ese momento en el Iugar.

En vista a esto, no cabe duda de que cada tipo de comunicacion comprende

caracteristicas, singularidades y particularidades que hacen que sea muy necesaria para

gestionar una comunicacion eficaz y asertiva en la vida diaria del ser humano.



4.2.  ¢Qué son las estrategias de comunicacion interna?

Las estrategias de comunicacion interna permiten articular planes donde contengan
acciones que puedan mejorar la comunicacion interna de una empresa, organizacion o marca,
sea esta publica o privada. En ese sentido, Robledo et al. (2020) destacan que, hoy en dia todo
tipo de institucién cuenta con un plan estratégico para gestionar eficazmente su comunicacion
interna, demostrando un proceso transversal, dado que, es parte de los distintos departamentos
y secciones de una empresa, lentamente se ha ido abandonando la idea de que es una seccion
aislada, y se la ha ido incorporando en los procesos diarios mediante la comunicacién interna'y
la comunicacion organizacional.

Pineda (2020) alude que, las estrategias de comunicacion interna actualmente se han
convertido en la herramienta clave para la relacion empresa-trabajadores, puesto que, permite
aunar fuerzas para cumplir con los objetivos sefialados por la institucion, asi como instaurar un
ambiente laboral prospero e idéneo que mejore las relaciones interpersonales de todos quienes
laboran y se direccionan a los mismos fines.

En vista a esto y tomando en consideracion estas nuevas caracteristicas, la comunicacion
interna basada en estrategias requiere de una amplia planificacion previa que posibilite
gestionar estrictamente acciones para determinar y organizar las actividades a realizarse con
aras de alcanzar las metas de la organizacién. Las estrategias dan la base para la toma de
decision sobre las acciones propuestas, es decir, son el paso central entre la formulacién de
ideas y su ejecucion ayudadas por canales, medios, recursos y herramientas digitales o
tradicionales (Bozas et al., 2021).

En esta misma linea, Pezo et al. (2020) coinciden de que las estrategias de comunicacién
interna persiguen los mismos objetivos institucionales y que se asocian para crear una
comunicacion integral empresarial-corporativa, que consiste en proponer y ejecutar acciones
que motiven ciertas conductas en los trabajadores, por lo cual, es importante que todas estas
acciones deban ser basadas en los objetivos generales de las empresas, el contexto, la identidad
y las reacciones del empleado. Adicional a ello, el término estrategia de comunicacion interna
se refiere a las acciones dirigidas a mejorar el ambiente laboral y crear un lugar seguro desde
la comunicacion y participacion continua y asistida que coadyuve a mejores resultados,
identificadas a través del estudio del ambiente y contexto en el que la institucidn se desenvuelve
(Diaz & Guzman, 2020).

Asimismo, Castro-Martinez et al. (2020) definen a las estrategias de comunicacion
interna como el analisis interno a partide del dialogo y resultados que se den después de aplicar

una encuesta, entrevista, focus group, etc., que permitan crear contenido de valor para mantener
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informados de la institucién a todos los trabajadores internos, relacionandose con el objetivo
de crear, difundir, empatizar y posicionar mensajes, sobre todo, tomando en cuenta que cada
empleado se informa de distinta manera, de ahi su necesidad e importancia de identificarlos y
crear acciones especificas para cada uno de ellos que permitan construir relaciones beneficiosas
para ambas partes.

Para gestionar la comunicacion interna con los trabajadores, las organizaciones deben
tener un conocimiento exhaustivo y detallado del perfil de cada uno de ellos; ademas de las
necesidades, esto incluye habitos, medios de informacién, itinerarios, horas, gustos y demas
opciones que les permita gestionar las estrategias debidas para lograr estar presente en las
conversaciones de los empleados, dado que, son ellos también los principales portavoces
poderosos de la marca, para bien o para mal (Contreras & Garibay, 2020).

Sin duda que, en el presente toda empresa debe crear a través de sus equipos de
comunicacion planes estratégicos de comunicacion interna, aunando esfuerzos con los nuevos
métodos de comunicacion digital que existen, de esa manera se podra lograr una sinergia
competitiva y de empoderamiento con los trabajadores, haciéndolos sentir que forman parte de

una organizacion que busca y contribuye en su bienestar personal y grupal.

4.2.1. Importancia de las estrategias de comunicacion interna

Como se indico anteriormente, toda empresa sea publica o privada, grande mediana o
pequefia necesita disefiar estrategias de comunicacion interna que mejore el ambiente laboral de
sus empleados, asi como logren difundir los objetivos que se ha planteado la organizacion desde
su creacion, por ese hecho se ve la importancia de las estrategias y acciones para llevar a cabo
un trabajo efectivo y eficaz integralmente

De ahi que, Castillo-Esparcia et al. (2020) determinan que, con la llegada de Internet la
comunicacion interna también ha logrado converger en el espacio online, por lo que la
comunicacion paso de tradicional a también formar parte del ciberespacio digital y que, a dia de
hoy, toda empresa o institucién debe innovar en estrategias de comunicacion dirigidas por lo
canales digitales con el objeto de lograr estrategias de comunicacion integral internas.

Ademas, Cervi et al. (2023) consideran que a dia de hoy las estrategias de comunicacion
internas estan permitiendo promover una mayor interaccion con sus trabajadores, por lo que
sugieren gue se generen estrategias a través del analisis realizado a los empleados, ya que existe
incertidumbre de las empresas que deben replantear su comunicacién estratégica integral y
aprovechar las posibilidades del entorno digital para asi lograr resultados deseados acordes a

los objetivos planteados y a las acciones ejecutadas de la institucion.
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La comunicacion estratégica interna se ha vuelto tan importante en este Gltimo tiempo
debido a que es una herramienta esencial de competitividad empresarial. Pues, segun los
entendidos, en el presente existe la figura del gestor de la comunicacion que trabaja con esos
instrumentos para disefiar un sistema estratégico de comunicacién interna efectivo para la
organizacion y sus trabajadores que la componen (Moyano et al., 2020).

Por tanto, la importancia de las estrategias de comunicacion interna es un factor
determinante en la gestion de las empresas, por lo cual hacen uso efectivo de técnicas y
estrategias de comunicacién para fortalecer los objetivos, misidn, vision, etc., de la empresa en
cuestion (Alvarez, F. & Illescas, 2021). Es por todo esto que las estrategias de comunicacion
internas estan siendo objeto importante para la gestion de la comunicacion estratégica y abre

un panorama prometedor para los profesionales de esta rama a corto y mediano plazo.

4.2.2. Planificacion estratégica de comunicacion

La planificacion estratégica de la comunicacién interna es esencial para determinar las
estrategias y acciones que se desean plantear en base al previo andlisis realizado a cada uno de
los trabajadores de una empresa, pues, a traves de un plan de plasma las ideas claras que
posibilitan mejorar la comunicacion que augure un mejor ambiente laboral, se tenga un objetivo
claro y preciso de lo que la organizacién busca en sus colaboradores.

En este contexto, Cruz et al. (2021) destacan que en la actualidad, todo tipo de
institucion ha instaurado un equipo de comunicacion que se encargue de generar estrategias
internas y externas, en este caso, las internas priorizan transmitir mensajes relacionados a las
noticias de la institucion, para lo cual es necesario plantear un plan de comunicacion estratégica
que permita el posicionamiento y el aumento de la informacion diaria, dos aspectos esenciales
para mantener una organizacion a una linea de tiempo establecida.

Para Coronel et al. (2021) la planificacion estratégica de la comunicacion es
indispensable si lo que se busca es mantener un dialogo constante y bien definido con los
trabajadores, por ello, es necesario tener en cuenta dos pasos, antes de realizar el plan es
aconsejable realizar un analisis interno para evaluar el estado de sus colaboradores, canales de
comunicacion, preferencias y necesidades y; después una evaluacion para verificar la
efectividad de las acciones planteadas. Como primer paso, se debe realizar el diagnostico de la
situacion de la empresa antes de plantear el plan. En el mismo se establece las brechas
institucionales y deficiencias a atender y las acciones a corto y largo plazo necesarias para llegar

al futuro deseado.
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En el estudio de Sebastian et al. (2020) explican los pasos que debe contener un plan
estratégico de comunicacion estos consisten en:

- Evaluar internamente a los trabajadores.

- Analizar los canales de informacion mas utilizados por los colaboradores.

- Establecer mecanismos de control y evaluacion del plan estratégico de

comunicacion para lograr que este sea de provecho para la organizacion.

- Crear un comité asesor de comunicacion cuya actividad se concentre en dirigir la
comunicacion y designar un portavoz de los mensajes de la institucion.

Por lo tanto, planificar estratégicamente basado en datos y analisis riguroso es una
necesidad interna, ya que como se demuestra la planificacion permite ahorrar recursos y
optimizarlos, tomar decisiones, priorizar objetivos, identificar problemas y necesidades en los
empleados. Una vez que estos problemas se hayan identificado, se puede proponer las
soluciones necesarias y las acciones que se deben tomar para llevarlas al estado 6ptimo deseado
en la empresa (Sebastian et al., 2020).

Asimismo, Luque (2020) divide en 3 tipos la planificacion estratégica de comunicacion
interna, misma que se describe a continuacion:

- Planificacion operativa: sus propuestas son a corto y mediano plazo; se evalUa para
proponer estrategias y acciones diarias. Incluye objetivos y metas, actividades,
plazos, responsables indicadores de medicion, estado en el que se encuentra vy,
posterior analisis.

- Planificacion estratégica: sus propuestas son indicaciones a largo plazo, buscan
implementar soluciones permanentes en la organizacion. Incluye la mision, vision,
valores corporativos, objetivos, estrategias y politicas institucionales.

- Auditoria de la comunicacion: se recomienda realizar al menos una vez al afio
para detectar necesidades en los empleados que posibiliten nuevas soluciones,
tomando en cuenta el vertiginoso cambio que se genera en el clima laboral.

Tomando en cuenta todas estas prioridades se puede realizar una planificacion
estratégica de comunicacion interna, empoderando sus valores, credibilidad, confianza,
reputacion, integrando una mayor colaboracion, involucramiento de los trabajadores para con

sus labores cotidianas, creando una opinién positiva dentro y fuera de la organizacion.

4.2.3. Modelo de gestion estratégico de comunicacion
Una vez que se ha hecho el diagnostico interno, se ha determinado vision, mision y

valores, priorizado los objetivos a alcanzar, se inicia a seleccionar las estrategias y acciones
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mas determinantes de acuerdo con el analisis que coadyuve a direccionar a cumplir las metas y
objetivos estratégicos trazados.

Por ejemplo, Acosta (2020) indica que, desde un principio las estrategias deben consistir
en un proceso simple y claro, es decir, mediante un procedimiento sefialado e incorporado en
otros procesos de la empresa (como el econdémico) para poder garantizar su ejecucion y la toma
de decisiones, y en su defecto, poder definir con anterioridad soluciones ante posibles
contratiempos. El tener claros la mision, vision, objetivos, estrategias, metas e indicadores dara
confiabilidad a todo el personal involucrado en la elaboracién y desarrollo de este modelo de
gestion.

En este sentido, Bayas y Vernimmen (2020) aluden que, el modelo de gestion
estratégico de comunicacion es determinante para establecer el camino mas sencillo entre la
situacion actual y aquella a la que se desea llegar y actuar con firmeza, rapidez y eficiencia,
coordinando los recursos para lograr una ventaja competitiva en los trabajadores. Por lo que
tener clara esta fase permite evitar acciones futuras difusas y desalineadas con los objetivos
institucionales, y es que entre méas se acerquen las soluciones a los intereses y a resolver las
necesidades de los empleados, sin duda que este publico se sentird mas interesados en defender
y promover parte de las soluciones planteadas entre su circulo cercano.

Bajo este enfoque, en la revista para la integracidn y desarrollo de los recursos humanos
titulada Revista Capital Humano (2023) exponen que, el modelo estratégico de comunicacion
se divide en tres partes, mismas que dependen estrechamente entre si, estas son:

- Politicas de comunicacion: desde un inicio son fundamentales para conocer las
politicas internas de la empresa y a través de las mismas se tienen que gestionar las
diferentes estrategias.

- Estrategias de comunicacion: es la parte esencial para proponer las acciones o
actividades por cada estrategia a lo largo de la planificacion.

- Planes de comunicacion: se ejecuta el plan y se lleva una contabilidad del mismo,
a priori, se analiza su efectividad.

Cabe mencionar que, gestionar la comunicacion estratégica interna bajo este modelo
permitird a la empresa optimizar recursos, herramientas y equipo humano, contribuyendo a una
mirada empresarial mas integral e integrada, dirigida a un enfoque holistico y sistémico.

En la investigacion, “Proceso de planificacion estratégica en la gestion de la calidad
universitaria”, Sillo et al. (2023) indican que el modelo de gestion estratégica de comunicacion

cuenta con varios puntos a tomar en cuenta previamente, a continuacion, se detallan:
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- Investigacién o andlisis: estudio interno de los trabajadores que permita identificar

un FODA.

- Planteamiento de objetivos: las estrategias y acciones que se propongan respondas

a los objetivos establecidos.

- Estrategias: en base al analisis interno se proceden a plantear las estrategias con

sentido de cumplir con las debilidades requeridas.

- Acciones: actividades que se desprenden de las estrategias propuestas.

- Cronograma: tiempo determinando para ejecutar cada accién o actividad.

- Presupuesto: parte econdmica para llevar a ejecucion el plan interno de

comunicacion.

- Ejecucion: puesta en marcha del plan de comunicacion.

- Evaluacion: revision de la eficacia de las acciones y estrategias.

Sin duda que todo modelo de gestion estratégico de la comunicacion se disefia con el
objeto claro de mejorar la comunicacion interna y externa de una empresa, puesto que, a traves
de su implementacion permite organizarse y generar cronogramas gque contribuyan a llevar con
sentido todo el modelo de comunicacion bajo los pardmetros, estrategias y acciones
establecidas.

4.3. Nuevas tendencias de comunicacion estratégica

La digitalizacion y la globalizacién han sido participes de la evolucién y masificacion
cada vez mas creciente de los equipos de comunicacion en todas las empresas del mundo, pues,
ahora mismo su papel es sustancial en la planificacion de estrategias de comunicacion interna
que informe las noticias, valores institucionales de manera continua.

Ante ese hecho, Paladines y Abendafio (2019) en su estudio identifica que,
efectivamente, las nuevas tendencias de comunicacion estratégica han permitido crear planes
efectivos en el cual los mensajes deben tener un caracter llamativo que logre quedarse en la
memoria del pablico. Ante estos hechos, cada dia van surgiendo nuevas tendencias de
comunicacion estratégica que hacen que los individuos estén sumergidos en el ciberespacio
buscado mas y mas informacion de toda indole.

Para Grandon y Gutiérrez (2020) las nuevas tendencias de comunicacion estratégica han
contribuido a saber elegir bien los canales oficiales digitales y tradicionales para enviar
periédicamente la informacion, y es que, estos medios contribuyen en crear tendencias
estratégicas y asi ampliar las relaciones sociales que se dan entre los trabajadores de una

organizacion.
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Por su parte, Russo (2022) identifica que, las nuevas tendencias de comunicacién
estratégica vienen acompafiadas con la evolucion del mundo digital, misma que provoca que la
toma de decisiones en cuanto a la informacion interna se la difunda por canales institucionales
mas utilizados. Estas plataformas se convierten en via a las nuevas tendencias de comunicacion
estratégica con fines internos que son la unién entre todos los trabajadores.

En resumen, las nuevas tendencias de comunicacion estratégica estan contribuyendo en
la gestion de una comunicacién mas y mejor empoderada dentro del ambiente laboral interno,
por eso urge que se cree una planificacion enfocada en datos y analisis, solo asi se podra lograr

resultados a corto y mediano plazo que ayuden a la empresa en su paso por superarse a futuro.

4.4. Estrategia de contenidos

La estrategia de contenidos consiste en elaborar previamente un contenido ya sea este
visual, escrito, imagen, gifs, carrusel, mail, pizarras interactivas, entre mas actividades o
ejercicio que permitan interactuar con el pablico, precisamente, la estrategia de contenidos
busca impactar a la audiencia con el objeto de que pueda establecerse una relacion a largo plazo.

En tal sentido, Cisternas et al. (2021) definen a las estrategias de contenidos como la
caracteristica principal de todo departamento de comunicacion y marketing para aplicar
objetivos de venta de modo digital o tradicional, siendo el Internet y los canales digitales las
herramientas que convergen para darle mayor impacto a todas las estrategias generadas bajo un
contenido tomando en cuenta el publico al cual va dirigido y se enfoca el producto o servicio.
El contenido de valor es lo Gnico que puede despertar el interés de las personas, pues, es divino
y esta percepcion nace de la necesidad de captar y mantener la atencion del usuario-cliente para
fidelizarlo y convertirlo.

La estrategia de contenidos es cada vez mas utilizada y eventualmente seguira la misma
tendencia de la publicidad que es mimetizarse con el ambiente al ser tanta, por lo cual, es
necesario optimizar los contenidos, u obtener el mejor rendimiento posible de ellos,
trabajandolo apropiadamente que sirva internamente y que genere un valor agregado para un
mejor comportamiento interpersonal (Chacon & Egido, 2020).

Asi también, en el articulo cientifico “Disefio y validacion de contenido de una rubrica
para medir el valor educativo de aplicaciones para dispositivos moviles”, Exposito et al. (2023)
destacan que para crear una buena estrategia de contenidos con un alto valor de impacto en los
usuarios es importante tomar en cuenta los siguientes puntos:

- Laconvergencia de medios: saber aunar los canales oficiales por donde difundir el

contenido de valor.
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- Las palabras clave: seran los elementos que guiaran al usuario hacia el contenido
depositado.

- Horas precisas: la hora de enviar la informacion es determinante para que los
trabajadores revisen el contenido depositado.

- Ser creativos: otro de los pasos a tomar en cuenta es generar contenido intuitivo y
dindmico que aporte diariamente a las arduas jornadas laborales de los empleados.

- Innovar: estar al tanto de las nuevas tendencias permitira crear contenido moderno
y actual.

A todo esto, se deben considerar los canales de difusion de la estrategia de contenidos

mismos que pueden ser las redes sociales, blog, videoblogs, microblogging, podcasting, carteles

0 pizarras, etc.

4.4.1. Contenido de valor

Al igual que la estrategia de contenidos, el contenido de valor deviene de una
planificacion estratégica que contribuira a poder influir y persuadir al usuario-consumidor, hoy
en dia, son de los recursos que mas utilizan las empresas debido a su alto impacto que se logra
en las redes sociales, por eso su alto valor y protagonismo en el mercado digital y tradicional.

Por ejemplo, en el estudio “Contenido generado por los usuarios, su relacion con la
personalidad de marca y el valor de marca” sostienen que, el contenido de valor se ha
popularizado en esta Gltima década a partir de la irrupcion de la globalizacion y la digitalizacion,
desde ahi es que se esta permitiendo Ilamar la atencion del publico objetivo de una empresa o
institucién, este también se lo conoce en mercadeo como marketing de contenidos, ya que
mediante el contenido de valor las marcas controlan, instigan y co-crean valor para su publico
determinado (Ruiz & Avalos, 2020). No obstante, los autores consideran que la naturaleza de
las propuestas de valor integradas en el ciclo de creacién conjunta de contenido y su impacto
en los resultados han recibido enormes resultados en corto plazo de su ejecucion, es decir, el
contenido de valor que estan usando hoy las empresas les permite identificar “conocimientos
descriptivos que explican la diferenciacién de propuestas de valor, conocimientos de
diagnostico relacionados con los sentimientos del consumidor en respuesta a la combinacion
de propuestas de valor y conocimientos predictivos de modelos que predicen valores
especificos de marcas” (p. 1).

Por lo que es a partir de esto que se generan grandes planificaciones centrados en las
necesidades y oportunidades que desvelan los usuarios desde sus emociones positivas o

negativas, por lo cual considera que una estrategia eficaz de planificacion de comunicacion
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interna contribuird a atraer resultados favorables en cualquier plan interno enfocado a la
comunicacion de los trabajadores.

Para Regueira (2020) el contenido de valor esta siendo el motor econémico de las
organizaciones pequefias, medianas y grandes sean estas publicas o privadas, y es que, el
contenido de valor es el recurso a explotar para el crecimiento interno de las empresas, dado
que, informan y dan a conocer todo lo que acontece dentro de la institucion con el objeto de
empoderar al trabajador.

Desde el punto de vista propuestos se denota que, el contenido de valor se cre6 para
forjar el panorama de interacciones cada vez mayores entre usuarios, clientes y empresas en el
ciberespacio digital, en este caso, el contenido de valor se enfoca de manera interna, provocando
la expectativa y la utilidad que se pueda percibir y generar en el ambiente laboral institucional

(Instituto Centroamericano de Administracion Publica, 2022).

4.5. Equipo de comunicacion

Tomando en cuenta la creciente importancia de la comunicacion dentro de todo tipo de
organizacion, el departamento de comunicacion ha ido consolidando su importancia e
influencia y relacion sobre otras secciones de la empresa, a pesar de que las pequefias empresas
no pueden instaurar un equipo de comunicacion ya sea por no poseer los recursos econémicos
0 desconocimiento, la mayoria, independientemente de su tamarfio, empiezan a reconocer la
importancia de incluir expertos en comunicacion dentro de su estructura organizacional con
aras de generar estrategias de comunicacion interna (Pastor et al., 2020).

Por lo cual, Souki et al. (2020) indican que todo parte por disefiar un departamento de
comunicacion que hoy en dia se lo conoce como Direccion de Comunicacién (DIRCOM), el
cual contiene un gerente que se encargard de contratar los demas perfiles para llevar una
comunicacion institucional, sobre todo, la comunicacion interna y externa, la imagen
corporativa, la marca, la reputacion; definir e implantar la estrategia de campafia, liderar las
relaciones con los medios de comunicacion, entre otros.

El equipo de comunicacién serd el encargado de las decisiones de la empresa en
comunicacion interna y externa para evitar confusiones; mentalizara los mejores canales,
métodos y estrategias para la comunicacion entre autoridades, colaboradores y distintas
secciones; coordinara las investigaciones a realizar, creara comités de crisis; prevera,
planificara y adaptara las medidas de comunicacion tomadas segun la planificacion y el entorno
social, econdémico y cultural, tomando en cuenta posibles cambios externos que puedan afectar

las estrategias; captard las necesidades de la organizacion y las reflejara en estrategias y
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acciones que seran ejecutadas bajo un plan previamente establecido, compartido y aprobado
(Dupuis et al., 2023).

En resumen, como se ha venido desarrollando y analizando, toda empresa, marca u
organizacion debe crear un equipo o departamento de comunicacion que se encargue de todo
lo concerniente a la comunicacion, disefiar planes, estrategias, acciones de comunicacion
interna que integre a todos los trabajadores, que los empodere con la mision, vision, valores y
objetivos que tiene la empresa con la finalidad de conseguir la unién y la satisfaccion de sentirse

coémodos de ser parte de la organizacion.

4.6. Comunicacion institucional

La comunicacion institucional parte por los objetivos y metas que se plantea una
empresa, marca u organizacion, generando una comunicacion direccionada a encontrar los
procesos, estrategias y acciones que permitan llegar con el producto o servicio frente al publico
especifico; tomando en cuenta su sentido de pertenencia como sus fines, misién, vision y
valores que permitan aumentar la reputacion, posicionamiento y visibilizacion en el mercado.

En ese sentido, Garcia et al. (2022) definen a la comunicacion institucional como el
espacio que se nutre de la convergencia de los diferentes departamentos que la integran, es
decir, esta adquiere matices propios que implica el acercamiento y conocimiento de todos los
trabajadores que integran la organizacion, con aras de alinearlos hacia los mismos objetivos,
valores y vision que se implantan desde que se erige la empresa.

Bajo esta linea, Chere y Alvarado (2021) coinciden que, la comunicacion institucional
es la disciplina que busca compartir informacion laboral y llevar esos contenidos a la mayor
cantidad de trabajadores con la finalidad de empoderarlos y hacerlos sentir que forman parte de
la empresa a través de la transmision de ideas y mensajes necesarios e importantes en el
acontecer institucional.

Ante ello, Castells (2009) explica que, la comunicacién institucional es parte de
informacion real que tiene todo contexto, ya que es mediante la transmision de informacién,
ideas y mensajes que toda empresa tiende a generar una comunicacién social influyente en sus
trabajadores, por ello, es sustancial emitir contenido de manera oportuna para seguir aportando
en los valores empresariales y sociales.

En palabras de Bravo (2021) la comunicacion institucional implica la interaccion entre
actores que se conocen y confluyen el mismo entorno laboral, sin embargo, al ser una

comunicacion directa tiende a crear perspectivas, intereses y valores divergentes como en todo
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modelo de comunicacién, mismas que pueden generar conflictos en la interpretacion y
comprension de los mensajes y significados transmitidos.

Por lo tanto, la comunicacion institucional comprende dar a conocer los aspectos
intrinsecos de la empresa, como son los valores, mision, vision, la gestion de las relaciones
publicas que se logren, asi como la comunicacion interna con los trabajadores y la externa con

todos los clientes-usuarios, etc.

4.7.  Comunicacion interna

Como se ha venido mencionando la comunicacion interna comprende todo lo que
conlleva dentro de una empresa, es decir, que el profesional de la comunicacion o equipo
destinado de la comunicacion se encarga de generar contenido y depositarlo por los diferentes
canales establecidos por la organizacion con el fin de direccionar y empoderar a los trabajadores
de los recursos, valores, mision, vision que busca la empresa en el mercado y con cada uno de
ellos.

Bajo esta tonica, es que Vifaras (2020) refiere que, la comunicacién interna en la
actualidad es neuralgica para expresar las ideas y objetivos que se tienen que cumplir por cada
miembro dentro de una institucion sea publica o privada, pequefia, mediana o grande. Por su
parte, Cuenca y Verazzi (2020) explican que, se orienta a todos los colaboradores de la
organizacion sin importar su rango jerarquico; mientras que, Castro-Martinez et al. (2020)
destacan que, es como un sistema entre la institucion y los pablicos, que facilita la consecucion
de los objetivos especificos de ambos para un mejor desempefio coordinado.

Siguiendo esta linea, Abendafio y Sanchez (2020) mencionan que, efectivamente, la
comunicacion interna se refiere a los procesos de comunicacién que se llevan a cabo dentro de
una empresa, y estan principalmente direccionado a los trabajadore de un establecimiento, por
lo cual, a esto se lo conoce como el intercambio de informacion, ideas, mensajes y
conocimientos entre los diferentes niveles jerarquicos y departamentos de un sitio de trabajo.

Asimismo, Claro et al. (2022) indican que, lacomunicacion interna contribuye a mejorar
el ambiente laboral entre todas las areas que la conforman, asi como conocerse personalmente,
generan didlogos que pueden ser beneficiosos tanto dentro como fuera de la empresa, por eso
es que una adecuada comunicacion interna crea ambientes propicios que posibilitan mejorar el
entorno fisico y humano del trabajo, generalmente, gracias a la inclusion y participacion sin
importar el sexo, edad, gustos ni preferencias.

Por altimo, Castro et al. (2022) determina que todo tipo de empresa se debe implementar

una comunicacion interna y una serie de objetivos que permitan mejorar la imagen publica de
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la marca, en esto se debe tomar en cuenta que se debe transmitir una linea de correspondencia,
de paz, de animos, de afecto, sobre todo, de seguridad, lo que ayudard a motivar a los
colaboradores, ser un referente en el sector, entre otros aspectos. Lo que un publico interno
opina de una empresa es siempre producto de lo que esta difunde de si misma, por lo tanto, es
necesario comunicar por medio de un plan estratégico de comunicacion, el cual debe estar
vinculado al plan general de la organizacion, por ello, es importante tomar en cuenta los
siguientes puntos:

- Coordinar y canalizar el plan estratégico de comunicacion interna.

- Motivar la colaboracion de todos los trabajadores, informando y promoviendo
actividades sociales, educativas, etc.

- Gestionar y editar, en coordinacion con la alta direccion, la realizacion de acciones
encaminadas a mejorar sus valores, credibilidad, confianza, Prever, coordinar,
gestionar, editar, difundir y controlar la actividad de comunicacién e imagen entre
todos los publicos de la empresa u organizacion.

- Verificar, controlar y evaluar la calidad e incidencia de las acciones comunicativas
internas.

- Trasladar a la alta direccion el eco de la opinién del publico interno con respecto a
temas que afecten al ambito de la organizacion.

- Calidad y reputacion e imagen, generando una opinién favorable de la organizacion
interna.

- Conseguir que la comunicacion e imagen sean claras, transparentes, rapidas y

veraces ante el publico interno.

4.7.1. Obijetivos de la comunicacién interna

La comunicacion empieza en el interior de la organizacion y se proyecta al exterior, por
lo que es necesario, primero, pigmentar los objetivos claros por donde direccionar la
comunicacion interna, posterior, crear una politica de comunicacién consistente y dindmica,
con ello, se podra lograr que las estrategias, politicas, recursos y herramientas, confluyan, pero
el primer paso es convencer a los publicos internos.

Actualmente, las empresas son conscientes de la importancia de fidelizar e involucrar a
los colaboradores en las estrategias de la organizacion y la comunicacion es una de las maneras
de lograrlo, ;,cOmo? Mediante estar informado constantemente con contenido de valor, que haga

que cada trabajador busque descubrir nuevas formas de informarse de una manera innovadora
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y persuasiva, solo asi se podra hacer sentir al miembro laboral como parte importante en el
desarrollo de la empresa (Guerrero et al., 2022).

Claro et al. (2022) sostienen que, los objetivos de la comunicacion interna se enfocan
en: coordinar y canalizar el plan y la estrategia de comunicaciones de la organizacion en
cuestion, adicional a ello, buscan conseguir que la imagen publica y la comunicacién sean
claras, transparentes, rapidas y veraces, asi como establecer y mantener una relacion estrecha,
responsable, directa, intuitiva, persuasiva, emocional, sensitiva a través de la colaboracion y
motivacion entre personal y directivos, manteniéndolos informados y promoviendo actividades
conjuntas.

Por cuanto, es que en toda institucion debe existir una serie de objetivos para mejorar la
imagen interna, por ejemplo: definir una imagen, conquistar un nuevo publico, mejorar la
comunicacion interna, motivar a los colaboradores, ser un referente en el sector, etc. (Jiménez
et al., 2021). Y es que, un publico interno necesita estar siempre informado de las novedades
que suceden dentro, tanto como conocimiento como motivacion para hacer sus labores diarias,
por ello, como sugieren los distintos autores, es necesario comunicar por medio de un plan
estratégico de comunicacion, el cual debe estar vinculado al plan general de la organizacion, en
ese sentido, Jiménez et al. (2021) en su estudio establece los siguientes puntos a tomar en cuenta
para mejorar los objetivos de la comunicacion interna:

- Trasladar a los altos mandos los resultados recabados en base al analisis identificado

con los instrumentos aplicado a evaluar la situacion interna de la empresa.

- Prever, coordinar, gestionar, editar, difundir y controlar la actividad de
comunicacion e imagen entre todos los publicos y grupos de interés de la empresa.

- Reorganizar y canalizar el plan estratégico de comunicacion.

- Gestionar y editar conjuntamente con la parte competente la realizacién de acciones
encaminadas a mejorar sus valores, credibilidad, confianza, calidad y reputacion con
aras de posicionar este segmento.

- Motivar la participacion de todos los empleados a través de una buena informacion
moderna, eficaz e innovadora.

- Conjugar una relacion personal con todas las areas afines de la empresa.

- Aplicar un cuadro de mando que permita analizar y verificar cada una de las
propuestas ejecutadas.

- Lograr que toda la informacion haya llegado de manera clara, precisa y que sea

aplicada y ejecutada por todos los colaboradores.
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4.7.2. Importancia de la comunicacion interna

Como se viene demostrando la comunicacion interna es neurélgica para toda empresa
sin importar el servicio o producto que ofrezca, dado que, el personal necesita que se le informe
de primera mano y por todos los canales oficiales lo que ocurre, pues, esto genera una mayor
participacion y compromiso de ellos con la marca.

En este contexto, Damian et al. (2021) en su estudio le dan gran importancia y relevancia
a la comunicacidn interna dentro de una organizacion, dado que, es el proceso comunicativo
que individualiza la participacion de todos los colaboradores, por lo que se debe aunar esfuerzos
entre todas las areas para conseguir los objetivos planteados desde un inicio, ya que la
comunicacion interna expresa y refleja los valores de la empresa que deben ser reconocidos y
divulgados internamente.

Una vez mas, expertos como Quifiones et al. (2021) identifican la importancia de la
comunicacion interna institucional si lo que se busca es llegar al éxito personal y grupal en las
labores diarias y participativas, ya que permite mantener una buena y eficiente comunicacion
entre el equipo de trabajo, coordinando a todas las areas y también las tareas de manera eficaz,
integrar a los empleados y poner en préctica la mision, vision y valores de la empresa.

Arzuaga-Williams et al. (2021) identifican que, los departamentos de comunicacion se
han disefiado para ser el puente de comunicacion entre los trabajadores y los altos mandos
empresariales, con el objeto de que sean escuchados para que satisfagan sus sugerencias,
peticiones y necesidades que dia a dia ocurren en el diario laboral, por ello es que mencionan
que cuando la gerencia se preocupa por comunicarse con los empleados, automaticamente se
sienten parte de lo que es realmente importante para el negocio, y eso se percibe, se siente y se
transmite para verse reflejado en resultados.

Por ultimo, Vilca et al. (2021) explican que, la comunicacion interna siempre debe
contener un enfoque transversal con miras a influir el clima laboral-organizacional, solo asi se
podra aportar a la gestion de todos los procesos internos y en todos los niveles que concierne la

empresa.

4.7.3. Funciones de la comunicacion interna

Como se ha venido definiendo y analizando, la comunicacion interna cumple roles
fundamentales dentro de la empresa, pues su finalidad se enfoca en mejorar y solucionar
internamente la comunicacién entre todos los miembros que laboran en la institucion, por lo

cual, existen diversas funciones que cumple la misma y que es neuralgica conocer.
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En este sentido, en el articulo ““La comunicacion interna como herramienta estratégica
constructora y transmisora de la cultura organizacional”, Guerrero et al. (2022) identifican las

funciones de la comunicacion interna debe incluir, estas son:

Informar a los empleados: como se menciona, el enfoque de la comunicacién
interna es precisamente generar contenido de valor que informe de la empresa a 0s
empleados.

- Fomentar la participacion y el compromiso: esto se lograra siempre y cuando se
comunique apenas ocurra el suceso la toma de decisiones de los altos ejecutivos
sobre la direccion de la empresa.

- Facilitar la colaboracion y el trabajo en equipo: para lo cual, se establecen los
canales oficiales de comunicacion en los cuales los empleados puede recurrir para
enterarse de los acontecimientos.

- Mejorar el clima laboral: quiza uno de los puntos mas importantes que es una de
las funciones a cumplir por parte de la comunicacion interna.

- Impulsar los valores y cultura organizacional: principalmente este es el enfoque
sustancial de la comunicacion interna frente a sus colaboradores.

- Gestionar el cambio: las nuevas directrices que se tomen permitirdn generar un
ambiente moderno e innovador que direcciones hacia los objetivos empresariales.

Por su parte, Zapata (2020) considera que el generar una comunicacion interna efectiva
sera vital para fortalecer aspectos como la motivacion del equipo, la productividad, la
colaboracién, la cohesion y el clima laboral positivo como lo demuestra Guerrero et al (2022)
en sus puntos anteriores, dado que, la falta de comunicacion interna puede generar
desmotivacion, desorganizacién y un clima laboral negativo, viéndose desmejorado en
resultados y en el despido inmediato del personal.

En conclusion, es importante cumplir con todas estas funciones que demuestran ser
vitales para la ejecucion de los objetivos previamente implantados en la planificacién de la
comunicacion interna, ya que los trabajadores necesitan una mayor y mejor motivacion diaria
que les augure cumplir sus procesos y roles todos los dias, por ello, la importancia de crear

planes integrados estratégicos de comunicacion.

4.7.4. Canales de comunicacion interna
La comunicacion interna que se realiza en todas las empresas, pequefias, medianas y
grandes debe contener un plan especifico en el cual se detallen las actividades que se van a

llevar a cabo, y es en este mismo plan que se definen los canales de comunicacion internos por
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los que se difundira la informacion. Cabe sefialar que, existen varios medios de comunicacion
internos que se pueden utilizar, pero es decision del departamento o de la organizacion quienes
definen loe medios mas convenientes seguin sus conveniencias, reglas o necesidades que eligen
para la comunicacion institucional.

En este contexto, Da Silva (2021) a continuacion, identifican los canales de
comunicacion internos mas populares que existen en la actualidad para informar a toda la
comunidad laboral dentro de una empresa, estos son:

- Reuniones: son las mas populares y que mas se implementan a diario en toda
empresa, por su nivel de efectividad, discusion y debate para determinar un caso en
concreto.

- Redes sociales: quiza los medios por antonomasia mas utilizados por todos y en
toda empresa.

- Correo electronico: este recurso cada vez va teniendo mayor impacto por su nivel
de efectividad, sobre todo, porque permite dar seguimiento de algo que se acordo y
no se llevo a cabo.

- Intranet: es la red interna que posee una empresa, que tienen sus propios canales
de informacion e interaccion entre todos los miembros.

- Boletines internos: se siguen dando, sin embargo, de a poco van perdiendo
efectividad y utilidad.

- Chat interno: muy recurrente en la participacion de todos los trabajadores por si
nivel de instantaneidad.

- Tablones de anuncios: estos pueden ser fisicos o digitales, pues, tienen una
participacion directa y eficaz en los trabajadores, simplemente hay que elegir los
lugares estratégicos donde colocarlos.

- Redes sociales corporativas: sirve para colocar ideas, participar y mejorar cada
una de las ideas que se puedan indicar.

En sintesis, no cabe duda de que toda empresa debe previamente elegir sus canales
oficiales internos para comunicar toda la informacion interna de las instituciones en cuestion,
pues, como se viene analizando, es de suma importancia que el personal conozca de la
existencia de los mismos para saber sonde acudir al momento de requerir informacién de la

empresa.
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4.7.5. Barrerasy obstaculos en la comunicacion interna

Como ya se ha indicado, generar estrategias de comunicacion interna son vitales para
mejorar el ecosistema laboral, sin embargo, existen barreras y obstaculos que pueden provocar
todo lo contrario, de ahi que, los expertos refieran que en todo tipo de empresa, grande, mediana
0 pequefa se requiere y se necesita de una estrategia de comunicacién interna que garantice el
dinamismo respecto a la distribucion de informacion entre los empleados, ya que es neuralgico
para mejorar el sentido de pertenencia y estima de los empleados y su nivel de fidelizacidn,
puesto que, asi se garantiza que estos contintien aportando sus servicios a la organizacion y que
no lo vean como un trabajo mas, sino como una pasién, donde desarrollen sus gustos y
habilidades de su profesion (Miquel-Segarra & Aced, 2019).

La comunicacion interna es una rama de la comunicacion estratégica, por lo cual, se
debe obstaculizar en su totalidad todo tipo de barreras y obstaculos que se quiera generar desde
los diferentes departamentos que integra la organizacion, solo asi se podra contribuir
directamente en un mejor estado emocional de todos quienes laboran y retribuyen su esfuerzo,
capacidad y liderazgo, sobre todo, difundiendo el factor referencial que en palabras de
Fernandez et al. (2023) sefialan que la comunicacion interna es tan importante como la
comunicacion externa y publicidad, dado que, todos aquellos que forman la empresa necesitan
conocer informacion relacionada a mision, vision, valores, objetivos y noticias emergentes para
poder realizar su trabajo con eficiencia y eficacia en un tiempo determinado, por esas razones,
se debe aniquilar y frenar las barreras y obstaculos que buscan limitarlo (Ifiaguazo, 2020).

Se trata de que, si no se toma las debidas acciones es probable que las barreras y
obstaculos en la comunicacion interna de una organizacidén puedan ser determinantes para
generar ruido, desorden y mala informacién en el ambiente laboral, y es que, para nadie es ajeno
que los diferentes criterios que tiene cada trabajador entorpecen en la productividad y
efectividad de la linea de comunicacion, por lo cual, se debe tener en cuenta para lograr superar

estas barreras a corto plazo.
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5. Metodologia
Para la presentacion de la metodologia se abordo el enfoque, modalidad, tipo, técnicas
y procedimientos, entre otros procesos importantes que determinaron la rigurosidad y validez

en esta investigacion.
5.1. Objetivos

5.1.1. Objetivo general

- Estudiar el desarrollo de las estrategias de comunicacion aplicadas al publico interno
del GAD Provincial de Zamora Chinchipe desde el cambio de administracién en
2023.

5.1.2. Objetivos especificos

- Identificar la efectividad de los canales de comunicacion para la implementacion de
las estrategias de comunicacion interna en la transmision de informacion dentro del
GAD Provincial de Zamora Chinchipe.

- Caracterizar la percepcion de los empleados sobre la comunicacion interna y su
influencia en la eficiencia y satisfaccion laboral.

- Proponer recomendaciones para fortalecer las estrategias de comunicacion interna

dentro del GAD Provincial de Zamora Chinchipe.

5.2.  Areade estudio

Esta investigacion se realizo en el Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de
Zamora Chinchipe, ubicado en el canton Zamora, capital de la provincia de Zamora Chinchipe,
al sur de la Amazonia ecuatoriana, se encuentra entre las calles Garcia Moreno y la calle

Francisco de Orellana.
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Figura 1

Ubicacion del estudio
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Nota. Tomado de Godgle Maps, (2024).

5.3. Enfoque metodoldgico

La presente investigacion estd dentro del campo de la comunicacion social,
especificamente en la rama de comunicacion publica. Se encuentra en el campo comunicativo
y organizacional, por lo que se adoptd una metodologia mixta combinando métodos cualitativos

y cuantitativos.

5.3.1. Meétodo cuantitativo

El método cuantitativo se enfoca principalmente en la medicion y andlisis de datos
numéricos. Este tipo de investigacion se basa en la recopilacion de datos a través de diversas
herramientas y técnicas, como cuestionarios, encuestas, pruebas estandarizadas y experimentos.

Monje (2011) explica que “la metodologia cuantitativa usualmente parte de los cuerpos
tedricos aceptados por la comunidad cientifica formulando hipotesis sobre relaciones esperadas
entre las variables del problema estudiado”. Este método permite establecer generalizaciones
con un alto grado de precision (Urbano & Yuni, 2014).

Definicion de hipdtesis: Basadas en la revision bibliografica se formularon las
siguientes hipotesis para guiar la investigacién cuantitativa:

- H1: La calidad de los canales de comunicacion interna influye significativamente

en la satisfaccion laboral de los empleados del GAD Provincial de Zamora
Chinchipe.
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- H2: La participacion en programas de capacitacion mejora la percepcion de la
comunicacion interna entre los empleados del GAD Provincial de Zamora

Chinchipe.

5.3.2. Meétodo cualitativo

El método cualitativo se utiliza en diversas disciplinas como la sociologia, psicologia,
antropologia y educacién. Tiene como objetivo comprender la subjetividad y el significado de
las experiencias y practicas de los sujetos en su contexto social y cultural (Denzin & Lincoln,
2005). Las técnicas incluyen observacion participante, entrevistas en profundidad, analisis de
documentos y fotografia. Los datos se analizan clasificando y agrupando temas y categorias

emergentes para establecer relaciones y patrones (Urbano & Yuni, 2014).

5.3.3. Metodologia mixta

La metodologia mixta proporciona una comprension mas profunda y rica de la
informacion recopilada combinando datos cuantitativos y cualitativos. Nafiez (2017) define
esta metodologia como aquella en la que se colectan y analizan datos cuantitativos y cualitativos
en un solo estudio o en una serie de estudios secuenciales que abordan preguntas de
investigacion unificadas e interrelacionadas. Segin Urbano y Yuni (2014) esta metodologia
facilita el uso de herramientas como encuestas, entrevistas, grupos focales, observacién
participante, analisis de documentos y estadisticas.

Integracion de datos cualitativos y cuantitativos: Para garantizar una triangulacion
efectiva, los datos cualitativos y cuantitativos serdn integrados mediante el uso de anélisis
tematico y estadistico. Los hallazgos cualitativos serviran para contextualizar y profundizar los

resultados cuantitativos, proporcionando una visién mas completa del fendmeno estudiado.

5.4. Tipo de investigacion

Se llevaron a cabo dos tipos de investigaciones:

- Revision bibliogréafica exhaustiva utilizando libros, revistas, folletos y articulos para
analizar y contrastar informacion cientifica sobre la comunicacion interna en
instituciones puablicas.

- Investigacion de campo en el GAD Provincial de Zamora Chinchipe, recolectando
informacion mediante encuestas a los trabajadores y entrevistas a la directora del

departamento de Comunicacion Institucional.
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5.5.  Investigacion bibliografica o documental

La investigacion bibliografica consiste en recopilar y buscar informacion relacionada
con wn tema de investigacion especifico. Es una etapa importante en la realizacion de trabajosde
investigacion, ya que permite al investigador conocer la produccion existente sobre el area en
la que trabaja (Arteaga, 2020). A la investigacidn estas caracteristicas aportaron a una vision

general del tema.

5.6. Investigacion de campo

La investigacion de campo es un proceso en el cual se recopilan datos e informacion
directamente del entorno en el que ocurre un fendmeno. Se utiliza en el método cientifico y se
lleva a cabo mediante técnicas de recoleccion de datos, como encuestas y entrevistas.

El objetivo de la investigacion de campo es obtener informacién original y estudiarla
sin manipulaciones, lo que la hace valiosa para comprender la realidad y responder preguntas
especificas sobre un tema (Rhoton, 2017). Este tipo de investigacion permite obtener datos
primarios y obtener percepciones en el lugar donde ocurren los fenémenos, lo que la hace

especialmente util en el ambito empresarial y cientifico.

5.7.  Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva se centra en describir y caracterizar detalladamente una
variable o fendmeno sin buscar establecer relaciones de causa y efecto. Su objetivo principal es
responder preguntas sobre el qué, el donde, el cuando y el como, en lugar del por qué (Guevara
etal., 2020). El presente trabajo corresponde a este tipo porque se estudi la situacion especifica

en el GAD Provincial de Zamora Chinchipe.
5.8. Técnicas

5.8.1. Encuesta

Dentro de los aspectos teoricos de la satisfaccion laboral, y por la naturaleza de la
investigacion, es importante tomar en cuenta la Teoria de la Pirdmide Maslow, quien sostiene
que las motivaciones humanas provienen de cubrir sus necesidades hasta llegar a la realizacion
personal, y de EI Modelo de Caracteristicas del Trabajo, lo cual propone un sistema donde el
trabajador sienta su labor significativa y valiosa para la institucion, ambas teorias tienen el fin
de mejorar la experiencia y, consecutivamente, la eficiencia laboral, ademas, para llevar a cabo
su medicion las investigaciones tienden a implementar la herramienta de la encuesta (Alvarez,
E. etal., 2023).
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La encuesta es un método de investigacion que se utiliza para recopilar informacion
mediante un cuestionario previamente disefiado. Se realiza a través de preguntas estandarizadas
dirigidas a una muestra representativa de la poblacion y permite obtener datos cuantitativos y
obtener informacidn sobre las opiniones, actitudes y caracteristicas de las personas encuestadas
(Monje, 2011).

En este caso, facilita estandarizar y medir la satisfaccion laboral, por ello, se aplico un
cuestionario de esta indole en los trabajadores del GAD Provincial de Zamora Chinchipe sobre
el desarrollo de la comunicacidn interna, y se indagd en las percepciones del personal, la calidad
de los canales de comunicacién, programas de capacitacion y participacion en los eventos de la

organizacion.
5.8.2. Entrevista

Una entrevista es una técnica de recoleccion de datos en la que se establece una
conversacién directa y profunda entre el entrevistador y el entrevistado. A diferencia de la
encuesta, la entrevista se realiza de manera individual y permite obtener informacion cualitativa
y detallada sobre las experiencias, percepciones y conocimientos del entrevistado (Monje,
2011). Su proposito en la investigacion fue entrevistar a la directora del departamento de
Comunicacién Institucional del GAD Provincial de Zamora Chinchipe, Maria Molina,
licenciada Ciencias de la Comunicacion Social Periodismo. Se abordaron temas sobre las
estrategias de comunicacion interna actuales y las evaluaciones sobre la percepcién de la

satisfaccion laboral en el publico interno.
Tabla 1

Datos de la entrevista

Nro. Nombre Carg

0
1 Maria Molina Macas Directora de la Direccion de

Comunicacién de GAD Provincial

Zamora Chinchipe
2 Karla Reategui Encarnacion Prefecta del GAD Provincial de

Zamora Chinchipe

Nota. Elaboracion propia.
5.9. Instrumentos

En esta investigacion, se utilizaron cuestionarios semiestructurados dirigidos a las
personas que conforman el Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Zamora

Chinchipe.
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El objetivo principal de la aplicacion de la encuesta fue recopilar informacion sobre las

estrategias y sobre el desarrollo de la comunicacion interna.
Tabla 2

Contexto y preguntas de encuestas

Contexto Preguntas

Efectividad de la comunicacién interna - Percepcidn de la comunicacién interna.

- Calidad de comunicacion interna.

Canales y medios de comunicacién - Identificacion de canales de comunicacion.

- Medios utilizados.

Reuniones y participacion de eventos - Frecuencia de reuniones y participacion.

Capacitacion y desarrollo de habilidades - Existen programas de capacitacion.

Nota. Elaboracion propia.

El cuestionario para entrevista ayudé a recopilar datos, mediante una serie de preguntas

relacionadas con los objetivos especificos.
Tabla 3

Contexto y preguntas

Contexto Preguntas

Conocimiento general de la comunicacién Percepcién de la comunicacién interna.
interna Actores en el proceso de comunicacion interna.
Satisfaccion laboral en la institucion durante el periodo

actual.

Canales y medios de comunicacién Identificacidn de canales de comunicacion.
Procesos de comunicacion.

Resultados de la comunicacién interna.

Mejoras en las estrategias de comunicacion Planes futuros para la comunicacion interna en la

interna institucion.

Nota. Elaboracion propia.
5.10. Muestray poblacion

La presente investigacion tuvo como finalidad la recoleccion de datos a través de una
encuesta que fue aplicada a los trabajadores del GAD Provincial de Zamora Chinchipe. Por lo
tanto, se trabaj6 con un publico finito, el cual representa a la poblacién actual de los empleados,
esto segun la Némina de la Subdireccién de Talento Humano del GAD Provincial deZamora
Chinchipe.

Para calcular la muestra a encuestar se emple6 el programa STATS para lo cual se

requirié del nimero total de servidores y trabajadores de la institucion. Para el célculo de la
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muestra se usé un margen de error del 5% y un 95% de nivel de confianza, dando comoresultado
el siguiente célculo:

Seleccion de muestra tamafio de la poblacion: 503 nivel de confianza: 95%; margen de
error: 5%; célculo:

Figura 2

Muestra: software SurveyMonkey

Calcula el tamano de tu muestra

Tamariio de la poblacién ® Nivel de confianza (%) ® Margen de error (%) @

503 95 W 5

Tamariio de la muestra

219

Nota. Adaptada de SurveyMonkey, (2024).
5.11. Procesamiento y analisis de los datos

Para el procesamiento y analisis de datos se utilizaron herramientas tecnologicas que
faciliten la recoleccion y el analisis detallado de la informacion. Las encuestas se realizaron en
formato impreso. Posteriormente, se utilizd ATLAS.ti, un software especializado en analisis
cualitativo, para codificar y examinar los contenidos, identificando patrones, temas recurrentes
y relaciones significativas dentro de los datos cualitativos. Estas herramientas aseguraron un

analisis riguroso, en el que se proporciona resultados precisos y utiles.
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6. Resultados
Para dar respuesta a los objetivos especificos planteados en la presente investigacion,
se aplicd una encuesta dirigida a 219 trabajadores del Gobierno Autdnomo Descentralizado de
Zamora Chinchipe, de un total de 503 que se realiz0 a traves de una formula con la finalidad de
recolectar informacion precisa que permita proponer recomendaciones para fortalecer las
estrategias de comunicacion interna dentro del GAD. Por ello, a continuacion, se detalla y
analiza cada una de las preguntas en cuestion.

6.1. Anadlisis de la encuesta

Figura 3
Género

B Masculino B Femenino Prefiero no decirlo

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto al género se determina que, el 54% de los encuestados conforman el sexo
masculino. Por lo tanto, se observa una leve diferencia de hombres por encima de mujeres y del
género que “prefieren no decirlo” y, que son parte del presente estudio. Cabe sefalar que, estos
datos son de vital importancia, sobre todo, si se busca proponer recomendaciones para fortalecer
las estrategias de comunicacion interna dentro del Gobierno Provincial de Zamora Chinchipe,
mismas que deben ser inclusivas considerando la diversidad para asegurar que los mensajes

Ileguen de manera efectiva a todos los empleados, independientemente de su género.
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1. ¢Como describiria la calidad de la comunicacion interna en la institucion?
Figura 4

Calidad de la comunicacion interna

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%

30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0% I
0,0% o

Buena Regular Excelente Deficiente

Nota. Elaboracién propia.

Ante esta interrogante, el 45% manifiesta que la calidad de la comunicacion interna en
la institucion es “buena”; el 34,7 es “regular”, un 16,9% refiere que es “excelente” y; tan solo
un 2,7% senala que es “deficiente”. En vista a esto, se comprueba que, efectivamente la
comunicacion interna que se lleva a cabo en el GAD de Zamora Chinchipe es buena, es decir,
que cumple con los requerimientos y expectativas de los trabajadores para ser informados a
diario, pues, esto es un punto clave dentro de sus actividades diarias, ya que se demuestra que
cuentan con los canales establecidos tanto tradicionales como digitales para estar
constantemente al dia de lo que acontece en la institucion.

Sin embargo, se puede mejorar a través de la implementacion de un plan estratégico con
nuevas e innovadoras acciones que en un futuro los trabajadores puedan augurar que cuentan
con una excelente calidad de comunicacion interna. Adicional a ello, esto se corrobora con la
alta proporcion de respuestas "regular” que determina la necesidad de fortalecer los canales y
practicas comunicativas para alcanzar una mayor satisfaccion entre los empleados. Las
estrategias de comunicacidn deben centrarse en aumentar la eficiencia y claridad, asegurando
que todos los empleados se sientan adecuadamente informados y valorados, lo que podria elevar

la percepcion general hacia una calificacion mas efectiva y positiva.
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2. ¢Qué canales de Comunicacion Interna utiliza con mayor frecuencia la

institucion? Selecciona al menos 3 opciones
Figura 5

Canales de comunicacién interna

Redes sociales

Llamadas

Radio

Estafetas

SGD

Blogs o sitios web
Conversaciones cara a cara
Correo electronico

Memorandums

Mensajeria instantanea

o

50 100 150 200

Nota. Elaboracion propia.

Con respecto a los canales de comunicacion interna que utilizan los trabajadores con
mayor frecuencia, siendo la mensajeria instantanea (WhatsApp) como la herramienta mas
utilizada con 172 menciones; luego estdn los memorandums con 136 y; el correo electronico
con 128, ambos fundamentales para la comunicacion formal y documental. Las conversaciones
cara a cara también son significativas, con 104, etc. En ese sentido, se observa que los
trabajadores prefieren la mensajeria instantanea debido a que necesitan respuestas rapidas e
inmediatas, pues, esto les permite agilizar su trabajo y ser efectivos en lo que buscan y
requieren. También se debe afadir que la mensajeria instantanea al estar dentro de su
dispositivo movil es méas propensa a generar su uso y parte de sus labores diarias, por lo cual,
se demuestra que, la comunicacion interna en el GAD se debe centrar en la aplicacion de
herramientas digitales y escritas, siendo la mensajeria WhatsApp el canal neuralgico para
transmitir las campafias o la informacion interna de la institucion, con un enfoque menor en

medios tradicionales y de redes sociales.
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3. ¢Se realizan reuniones regulares para informar sobre los proyectos de la

institucion?

Figura 6
Reuniones regulares

mSi = No

Nota. Elaboracién propia.

En torno a esta interrogante, el 60% responde que si realizan reuniones regulares para

informar sobre los proyectos del GAD y; el 40% mencionan lo contrario. Lo que demuestra que

aunque una proporcion significativa de empleados participa en reuniones periddicas, existe una

parte considerable que no lo hace, esto repercute afectando la comunicacion interna y la

cohesion del equipo, sobre todo, generando un mal ambiente laboral, por lo que es importante

promover boletines que sean difundidos por los canales oficiales que informen sobre las

novedades de estos proyectos con la finalidad de lograr una comunicacion efectiva y uniforme

en toda la organizacion.

4. ¢Como percibe la efectividad de los canales de Comunicacion Interna para

mantener informados a los empleados?

Figura 7
Efectividad de los canales de comunicacion interna

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Deficiente = Excelente = Regular = Buena

Nota. Elaboracion propia.
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Por su parte, el 46% sefiala como “buena” la efectividad de los canales de comunicacion
interna para mantenerse informados en la institucion; un 36% considera que es “regular”; 11%
indican que es “excelente” y; un 6% “deficiente”. Ante esto, se sigue evidenciando que los
trabajadores se sienten conformes con la comunicacion internaen el GAD, esta vez con la buena
efectividad de la informacion que reciben desde los canales oficiales internos; sin embargo,
existe un alto porcentaje 42% (regular-deficiente) que estan inconformes, por lo que es
importante tomar en cuenta estos resultados para mejorar los canales a través de estrategias
innovadoras, modernas, inclusive ver la posibilidad de afiadir nuevos canales que sean mas

intuitivos y rapidos para gestionar una comunicacion integral dentro de la institucion.

5. ¢Existen programas de capacitacion entre los equipos para mejorar las

habilidades de Comunicacion Interna?
Figura 8

Programas de capacitacion entre equipos

77%

mSi = No

Nota. Elaboracién propia.

El 77% refiere que no existen programas de capacitacion entre los equipos para mejorar
las habilidades de comunicacion interna y; tan solo el 23% responde lo contrario. En vista a
esto, se denota la falta de interés institucional por mejorar la comunicacion interna del GAD, y
es que, la ausencia de capacitacion adecuada impacta negativamente en la eficacia del
desempefio laboral y en la percepcion de la comunicacion interna de todos, por lo cual, es
crucial que la institucion considere la implementacion y promocién de programas de
capacitacion para mejorar las habilidades y conocimientos de los empleados, lo que a su vez
puede contribuir a una mejor comunicacion y a un ambiente de trabajo mas efectivo, productivo

y eficaz.
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6. ¢Participa activamente en los eventos que se realizan en la institucion?
Figura 9

Eventos que se realizan en la institucion

= S5i = No

Nota. Elaboracion propia.

Por otra parte, el 59% sostiene que no participa activamente en los eventos que se
realizan en la institucion y; el 41% indica que si. Se evidencia que, mas de la mitad del personal
no acude a dichos eventos, esto se debe a varios factores, la informacion e invitacion no llegd
a tiempo, o en horas prudentes de trabajo, no revisaron los canales de informacion, no se
socializaron en reuniones, o de manera personal a través del area de comunicacion entre mas
situaciones, por lo cual, para mejorar la comunicacion interna y evitar que se siga manteniendo
un porcentaje menor de asistencia se recomienda incrementar la frecuencia y accesibilidad de
informar estos eventos, asi como fomentar la participacion de todos los empleados para
asegurar que tengan la informacion necesaria para desempefiar sus funciones de manera

efectiva y alineada con los objetivos institucionales.

7. ¢Siente que la Comunicacion Interna ha mejorado o empeorado en el periodo
actual? ¢ Porqué?
Figura 10

Percepcion de la comunicacion interna

NO HAY

NO PORQUE HAY

NO n;m?::og Los  COMUNICACION o o ENTES
DISCREPANCIAS §| PoLiTicOs
HA EMPEORADO
ESTA MEJOR SIGUE

POCO A MEJORADO IGUAL HACE FALTA MUCHO

FALTA TIEIG.BOAJAR EN NO TR
$IHA MEJORADO T""’-T‘é“c’:"c‘:?"‘“ SE MANTIENE

Nota. Elaboracién propia.
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Por ultimo, se realizd una pregunta abierta, en su mayoria como destaca la lluvia de
palabras concluyen que “sigue igual” con respecto a que si la comunicacion ha mejorado o
empeorado en el periodo actual en el que se encuentran (afio 2024), lo que demuestra que
existen respuestas positivas y negativas, logrando entender que, efectivamente se necesita
proponer recomendaciones para fortalecer las estrategias de comunicacion interna dentro del
GAD, pues, es importante gestionar un ambiente equilibrado, que se instituyan los canales
oficiales de informacion, las horas y dias pertinentes de comunicar, buscar la participacion de
todos los trabajadores, ya que como mencionan los expertos, el crear una planificacion
estratégica de comunicacion interna contribuira a mejorar el ambiente laboral, gestionar de
manera Optima sus labores, estar comprometidos y, sobre todo, motivados porque los
empleados sienten que forman parte de una institucion que les presta toda la atencion y les da
seguridad al hacerlo sentir parte de sus programas, eventos, reuniones, etc.,

Con este analisis se pudo comprobar que, el 45% manifiesta que la calidad y efectividad
de la comunicacion interna en la institucion es “buena”; demostrando que su percepcion es
positiva y negativa a la vez; sin embargo, el demostrar que no existen programas de
capacitacion entre los equipos para mejorar las habilidades de comunicacion interna evidencia
la poca influencia en la eficiencia y satisfaccion laboral de sus trabajadores, por lo cual, no
participan activamente en los eventos que se realizan en la institucion, y es que, consideran en
su mayoria que la comunicacion “sigue igual” dentro del periodo actual (afio 2024). En base a
esto y por estas circunstancias, efectivamente, se necesita proponer recomendaciones para
fortalecer las estrategias de comunicacion interna dentro del GAD, pues, es importante
gestionar un ambiente equilibrado, que se instituyan los canales oficiales de informacion, las
horas y dias pertinentes de comunicar, buscar la participacion de todos los trabajadores con aras
a gestionar un mejor ambiente laboral, compromiso, motivacion e involucramiento de todos los

miembros que laboran en esta institucion publica.

6.2.  Andlisis de la entrevista
Asimismo, para dar respuesta a los objetivos planteados se aplicaron 2 entrevistas
dirigida a la directora del departamento de Comunicacion Institucional del GAD Provincial de
Zamora Chinchipe, licenciada en Ciencias de la Comunicacion Social y Periodismo, Maria
Molina Macas y; Karla Reategui Encarnacion, Prefecta del GAD Provincial. Cabe sefialar que,
la entrevista contd con total de 6 preguntas en donde se abordaron preguntas sobre el tema

centras con respecto a las estrategias de comunicacion interna actuales y las evaluaciones sobre
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la percepcién de la satisfaccion laboral en el publico interno. A continuacion, se analiza e
interpreta cada pregunta con la respuesta de las dos participantes.

1. ¢Cbmo se organizay gestiona actualmente la comunicacién en la institucion?

Sobre esta interrogante la directora de comunicacion del GAD, Maria Molina indica
que, actualmente, cuentan con varios canales como el Sistema de Gestion Documental (SGD)
que es un sistema de intranet institucional que se maneja desde tecnologia, permite estar
comunicados con los diferentes departamentos en la gestiébn documental, memos, oficios
internos, etc.; adicional a ello, se cuenta con la pagina web institucional donde se cuenta con
accesos para usuarios internos y externos y se ancla con el SGD. Por ultimo, y quiza el mas
importante canal para organizarse y gestionar la comunicacién interna es la mensajeria
instantanea WhatsApp, aqui cuenta con 3 grupos en los que se maneja internamente la
comunicacion enviando comunicados, reuniones, demostrando que esta herramienta es la mas
atil dentro de su trabajo interno.

Por su parte, la Prefecta del GAD Provincial, Karla Reategui sefiala que cuenta con un
equipo de profesionales en la comunicacion que se encarga de gestionar toda la informacion
que sucede en la prefectura tanto interna como externa.

En vista a esto, se evidencia que, en el GAD de Zamora Chinchipe se cuenta con
departamentos de comunicacion que trabajan organizadamente para gestionar la comunicacion
institucional interna, como refiere la directora, se tienen 3 tipos de canales que contribuyen a
difundir la informacion a todos sus trabajadores sobre reuniones, memos de lo que ocurre en la
instituciones, empero, cabe sefialar que, la mensajeria de WhatsApp es el medio por el cual
prestan mayor atencién y, por ende, es el que mas lo utilizan por ser inmediato y porque todos
los usan desde su teléfono movil, siendo esta caracteristica la mas importante a tomar en cuenta
para gestionar la comunicacién interna del GAD.

2. ¢Se han realizado encuestas 0 entrevistas para evaluar la transmisién de
informacion dentro de la institucion o qué procesos han implementado al
respecto?

Con respecto a esta pregunta, la directora de comunicacion del GAD responde que por
el momento no han encuestado para evaluar la efectividad de las herramientas, sin embargo,
afiade que tampoco se han dado mayores complicaciones o reclamos por parte de los empleados.
Mientras que, la Prefecta alude que, eso se encarga todo el equipo de comunicacion, no
obstante, apunta que hasta el momento los canales que se utilizan para difundir el contenido

interno no han presentado ni errores ni reclamos.
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En base a esto se comprueba que, hasta el momento no se han aplicado ninguna encuesta
ni entrevista para evaluar los canales oficiales que emiten la informacion de la comunicacion
interna en la institucion, por lo cual, es un factor muy importante a tomar en cuenta con la
finalidad de conocer si estos medios son los correctos y mas eficientes para seguir
proporcionando informacion o se deberian cambiar con aras de gestionar dptimamente la
comunicacion para el interés y estar informados por todos los colaboradores.

3. ¢Hubo cambios en las estrategias de comunicacion interna en comparacion a

algun periodo anterior?

Ante esto, la licenciada en Ciencias de la Comunicacién Social y Periodismo refiere
que: “anteriormente no habia una comunicacion interna fuerte”, se descuidd, ya que todo se
enfocaba a lo externo, ahora: “nosotros hemos ejecutado varias cosas sin descuidar obviamente
la comunicacion externa que es también objetivo de la Direccion de Comunicacion Social”. A
esto, Karla Reéategui sefiala que, que el haber aplicado cambios en las estrategias de
comunicacion interna es que se esta logrando influir en la eficiencia y satisfaccion laboral de
los empleados.

En ese sentido, se demuestra que, efectivamente, en la actualidad se estan llevando a
cabo nuevas estrategias de comunicacion interna en comparacion a periodos anterior, esto se
contrapone con la respuesta de los trabajadores después de aplicarles la encuesta en la que
manifiestan que: “sigue igual” con respecto a que si la comunicacion ha mejorado o empeorado
en el periodo actual en el que se encuentran (afio 2024), lo que demuestra que persiste el mal
ambiente interno provocado de no aplicar una planificacion estratégica interna y quiza lo méas
importante, no dar a conocer este tipo de planes para que el personal tenga a conocimiento y se
lo tome en cuenta. Es por eso por lo que, urge proponer recomendaciones para fortalecer las
estrategias de comunicacion interna dentro del GAD, que contribuya a mejorar la percepcion
de los empleados sobre la comunicacién interna y que, con ello, influencie en su eficiencia y
satisfaccion laboral.

4. ¢Qué estrategias se utilizan para asegurar que la comunicacién o informacion

llegue a todos los trabajadores de la institucion?

Maria Molina explica que, actualmente se llevan a cabo varias estrategias de
comunicacion interna y que ha permitido que de a poco se haya podido integrar a los diferentes
funcionarios que antes no participaban por distintas cuestiones, y es que, asegura que el haber
implementado herramientas digitales para digitalizar la documentacion existente en el GAD,

ha hecho que se vean cambios en la comunicacion interna, pues, se ha involucrado el persona,
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que les ha permitido evaluarlo y seguirlos incluyendo en los futuros proyectos que se lleven
desde el area de comunicacion.

Por su parte, la Prefecta asegura que tanto la mensajeria de WhatsApp como el Sistema
de Gestién Documental ha permitido gestionar sus estrategias de manera oportuna, ya que el
personal ahora asiste a reuniones permanentes por el hecho de estar atentos a los distintos
comunicados que se difunden por estos medios.

En este contexto, se denota que, no existe como tal una planificacion estratégica de
comunicacion interna dentro del GAD, sino mas bien, se cumplen actividades desorganizadas,
ademas, de que estas surgen a lo largo de transcurren los dias o semanas, demostrando
ineficacia, inoperancia en llevar a cabo una buena gestion de la comunicacion, pues, como se
demuestra en la evidencia cientifica, para hacer un excelente trabajo interno, se tiene que
analizar, evaluar y diagnosticar al publico interno, con esos resultados se pueden proponer
estratégicas y acciones que contribuyan a mejorar la comunicacion dentro del GAD.

5. ¢Cémo inciden los procesos de comunicacion interna en la imagen y

posicionamiento institucional?

La directora de comunicacion del GAD sostiene que los procesos de comunicacion
interna inciden al 100% en la imagen y posicionamiento institucional, pues, considera que, si
esto fluye en el plano interno, también fluyen hacia fuera, dado que, son los trabajadores los
principales voceros del trabajo que se realiza. Sin embargo, también expone que son las altas
autoridades quienes también deben involucrarse para lograr mejores resultados que se pueda
replicar hacia lo que ve y escucha la ciudadania en general. Karla Reategui coincide igual que
Maria Molina, pues, sostiene que si se lleva una buena gestion de la comunicacion interna
ayudara a empoderar a los trabajadores que seran los primeros portavoces en transmitir a la
ciudadania el buen impacto y seguridad que presenta la institucion.

Desde estos puntos de vista, se comprueba que, una vez mas el no llevar una buena
planificacion estratégica de comunicacion interna esta imposibilitando de que los trabajadores
no se sientan parte y de que pertenecen a la institucion, lo que sin duda puede provocar,
desanimo, desmotivacion y, con ello, acompafiado de gestionar una mala imagen y
posicionamiento del GAD con su circulo mas cercano y la ciudadania. Es por todo esto que, se
necesita proponer recomendaciones para fortalecer el vinculo empresa-trabajadores con aras de
mejorar esta situacion que es vital para la imagen en el sector.

6. ¢Qué cambios 0 mejoras cree que son necesarios para optimizar la

comunicacion dentro de la institucion?

42



En esta ultima interrogante, Molina considera que uno de los cambios que se deben
hacer para optimizar la comunicacion en el GAD es la capacitacion y actualizacion de
conocimientos en la Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC), mediante cursos
anuales en los que se indiquen el manejo de medios de comunicacion digital, puesto que, ha
podido darse cuenta que esta es una de las falencias de los trabajadores por diferentes factores,
edad, poca disponibilidad, poco apego a las mismas, etc., este seria el objetivo principal,
adaptarse a las nuevas tecnologias y aprender de ellas. Sin embargo, admite que ahora mismo
es dificil llevar a cabo ya que no cuentan con los recursos econémicos necesarios, ya que desde
el Gobierno central han mermado los presupuestos que se dan a los diferentes GAD a nivel
nacional.

En esta misma linea, la Prefecta explica que el tema econdmico es una enorme limitante
para poder generar estrategias de mejora que permitan optimizar la comunicacion en el GAD.

Por lo tanto, se evidencia claramente que el factor econdmico esta limitando al area de
comunicacion llevar a cabo cambios y mejorar que son necesarios a dia de hoy para optimizar
la comunicacion en el GAD, sin embargo, se debe tomar en cuenta este factor con el objeto de
aplicar estrategias mas econémicas que posibiliten de algin modo generar el involucramiento,
compromiso y motivacion de los trabajadores, pues, el demostrar que se puede lograr, sera la
iniciativa para incentivar a las demas areas que con poco y con esfuerzo, compromiso y trabajo
se lograran cambios para empoderar a toda la institucion.

En conclusién, se comprueba que, el GAD cuentan con canales de comunicacién como
el SGD, pagina web institucional y la mensajeria instantanea de WhatsApp, siendo este el canal
mas efectivo para informar reuniones, enviar memorandums, oficios y demas, pues, tienen 3
grupos para circular todo este contenido; asi también, se demostré que la percepcion de los
empleados sobre la comunicacion interna inciden al 100% en la imagen y posicionamiento
institucional, pues, la directora de comunicacion considera que, el mantener una buena
estrategia interna influira en la eficiencia y satisfaccion laboral de los trabajadores quienes son
los principales voceros de contribuir a mejorar la imagen y posicionamiento de la organizacion.

Por ultimo, se demuestra que persiste el mal ambiente interno provocado de no aplicar
una planificacién estratégica interna y quiza lo mas importante, no dar a conocer este tipo de
planes para que el personal tenga en conocimiento y se lo tome en cuenta. Es por eso por lo
que, urge proponer recomendaciones para fortalecer las estrategias de comunicacién interna
dentro del GAD, que contribuya a mejorar la percepcion de los empleados sobre la

comunicacion interna y que, con ello, influencie en su eficiencia y satisfaccion laboral.
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6.3. Recomendaciones para fortalecer las estrategias de comunicacion interna
dentro del GAD Provincial de Zamora Chinchipe
En base a los resultados obtenidos de los instrumentos de investigacion aplicados se
propone las siguientes recomendaciones que permitan fortalecer la comunicacién interna del
GAD Provincial de Zamora Chinchipe a través de estrategias y acciones coherentes y técnicas,
para lo cual, se estructuran bajo los siguientes indicadores que se muestran tabla 4 a

continuacion:

Tabla 4
Recomendaciones para fortalecer las estrategias de comunicacion interna del GAD
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. ) ) Medio o Publico Mensaje Fecha de Responsabl )
Objetivos Estrategia Acciones o ) » Indicador
canal objetivo clave ejecucion e
) Crear Desarrollar programas de capacitacion en
contenido que linea y presenciales sobre habilidades
ayude a técnicas y blandas.
mejorar Ofrecer mddulos de gestion del tiempo, indice de
habilidades trabajo en equipo, liderazgo, y bienestar interaccion
foni laboral. Digital: (Aumento del
técnicas y . y ul acional SGD. bai Difundir frase 30%)
Crear contenido rear videos y articulos motivacionales que , pagina o 0).
d | plandas e os Iten historias de éxito dentro del GAD b principal de Direccion d
e valor para resalten historias de éxito dentro de . web, ireccion de
g empleados en S _ Personal campafia; o _
empoderar el el ue  se Compartir citas inspiradoras y mensajes de | WhatsApp, | ) 1/09/2024 Comunicaci Contenido
q . L L interno GAD “Contigo i ) )
influir —en 12| incluva liderazgo que refuercen la mision y vision de redes on Social realizado
Y b institucis " SOMos un o
eficiencia : a institucion. sociales 0steos
Y | material _ _ mejor GAD”, _
satisfaccion motivacional Organizar webinars y charlas con expertos publicados
laboral de los que resalte la internos y externos sobre temas relevantes Webinars
trabajadores  del importancia e para los empleados. realizados
GAD Provincial impacto  de Grabar y distribuir estos eventos para que
de Zamora | s Jabores. todos los empleados puedan acceder a ellos
Chinchipe. en cualquier momento.
- Involucrar a Digital: Difundir frase Definir las
los empleados Utilizar plataformas de comunicacion interna | SGD, pagina principal de Direccién d plataformas
ireccién de
en la creacion como intranet, WhatsApp, pagina web, web, Personal campafia: o
. ) . o ) ) 1/09/2024 Comunicaci )
de contenido, boletines electronicos y para distribuir | WhatsApp, | interno GAD “Contigo n Social Calendario
6n Socia
permitiéndole contenido. redes SOmos un elaborado
s compartir sociales mejor GAD”.
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Sus

experiencias y

Crear un calendario editorial para asegurar la

regularidad y consistencia del contenido

# de contenido

elaborado

conocimiento compartido. # de concursos
S; posterior, Invitar a los empleados a contribuir con realizados
analizar, articulos, videos o presentaciones sobre
recoger y temas que dominen o experiencias que
actuar sobre quieran compartir.
el feedback Establecer concursos o0 desafios que
recibido. incentiven la creacion de contenido por parte
de los empleados.
Determinar los canales para la difusion de los
recursos. Los contenidos en su totalidad Canales
saldran por WhatsApp, redes sociales y SGD. definidos
L ) Determinar la periodicidad de los contenidos
Disenar un | - Seleccionar
o ) en cada uno de estos canales. Cronopost
proceso tactico de | el contenido a o B ] . o
Disefar trivias, contactos, frase de campafia, Difundir frase definido

difusion de Ia
informacion a
través de los
canales

seleccionados con
una temporalidad

pertinente.

utilizar en
distintos
enfoques y su
emision
mediante los
canales

oficiales.

mensajes motivacionales, etc., que sean de
ayuda y refresquen la informacion diaria de
los colaboradores.

Ofrecer los servicios de la institucién a través
de tips de posteos en WhatsApp y demas
canales.

Crear recursos relacionados a los distintos
eventos que se vayan a realizar de modo que
los colaboradores conozcan, tomando en

cuenta la frase de campafia estratégica de

Digital:
SGD, péagina
web,
WhatsApp

Personal
interno GAD

principal de
campafia:
“Contigo
Somos un

mejor GAD”.

1/09/2024

Direccion de
Comunicaci

on Social

Contenido de

valor realizado

Posteos

generados

Creacién de

recursos
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comunicacion interna: “Contigo somos un

mejor GAD”.

Cronopost
Plantear el cronopost general de publicacion elaborado
- Crear un .
il para los contenidos generados (lunes a
ilo
o viernes). Posteos
comunicacion . i o o ) .
Difundir por todos los canales oficiales del Digital: ] . difundidos
al entre el . . Difundir frase
GAD: SGD, péagina web, WhatsApp, redes | SGD, pagina o
GAD, los ) Personal principal de L
) sociales, etc. web, ) Direccion de Artesy
diferentes o . interno campaha: o .
Plantear la distribucion de contenidos (con | WhatsApp, . ) 1/09/2024 Comunicaci contenido
departamento . ] GAD/public “Contigo i ] .
artes, copies, hashtags y emoticones). redes 6n Social realizado
sy los B ) . 0 general SOmos un
. Colocar frase de campafia: “Contigo somos sociales
trabajadores y ] mejor GAD”.
un mejor GAD”.
representarlo ) y
Ejecutar el cronopost. Evaluacion de
enun
Realizar una evaluacién quincenal para engagement
cronopost. . ) ) L
verificar la pertinencia de las publicaciones.
Proponer una Definir colores corporativos, tipografias, o y
. o . ] Digital: ] . Colocacion de
linea gréafica vy logotipos, y otros elementos visuales. o Difundir frase
) o L SGD, pagina o los elementos
redisefio de | Recoger Incluir guias para la correcta aplicacion de la principal de L ]
) ) o ) ] web, B Direccion de visuales
imagen interna | feedback de identidad visual en diferentes formatos y Personal campafia: o
WhatsApp, | . ) 1/09/2024 Comunicaci
enfocada a | los empleados plataformas. interno GAD “Contigo i ) »
. ) . i . redes on Social Inclusion de
potenciar y | sobre  como Actualizar papeleria, presentaciones, . Somos un i
o ] ] ] sociales guias
visibilizar el | perciben la informes y otros documentos internos con la mejor GAD”.
trabajo de los | imagen nueva imagen.
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empleados  del
GAD durante esta

campafia.

interna y
externa  del
GAD con la
finalidad de
desarrollar

una identidad

visual que

Crear plantillas  estandarizadas  para
presentaciones y documentos.
Organizar eventos Yy actividades para

presentar la nueva linea gréafica a los
empleados.

Crear contenido que muestre el trabajo de los
entrevistas,

empleados, incluyendo

Papeleria

actualizada

Plantillas

estandarizadas

Ajustes y

refleje los testimonios y casos de éxito. aprobacion de
valores y la Presentar el redisefio de imagen corporativa a imagen
cultura revision superior.
organizaciona Realizar ajustes y aplicacion.
| del GAD.
Realizar talleres y sesiones de capacitacion
- Fomentar la Talleres y
» para asegurar que todos los empleados )
colaboracion ) ) sesiones
entiendan y apliquen correctamente la nueva ] . ]
y o . Difundir frase realizados
L identidad visual. o o
participacion ) . Digital: principal de L Recursos y
Proveer recursos y herramientas para facilitar ) Direccion de )
entre . . Videoconfer Personal campaha: ~ | herramientas
la adopcion de la nueva imagen. ] . 1/09/2024 Comunicaci ]
departamento . ] ] . necias interno GAD “Contigo ] establecidos
Invitar a entidades publicas y privadas a ser 6n Social
S para una ) Somos un
) » parte del mismo. )
integracion ] mejor GAD”. Evento
) Organizar un evento a la altura de lo que la )
eficaz de la . realizado
empresa necesita y busca para empoderas a
nueva o
) su publico interno y externo.
imagen.
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7. Discusion

A través del presente estudio se ha demostrado la enorme importancia que tiene en la
actualidad generar una planificacion estratégica de la comunicacion interna en una empresa
publica, privada, grande, mediana o pequefia, puesto que, los trabajadores tienen la necesidad
que desde dentro se maneje la informacion que sea difundida por los diferentes canales para su
debida informacion personal, ya que esto es fundamental para lograr en ellos un mayor
compromiso, responsabilidad, influenciar en su eficiencia y satisfaccion laboral que se vera
reflejada en la imagen institucional. Es por todos estos beneficios internos que se deben
gestionar planes estratégicos de comunicacién que posibiliten una informacion oportuna para
hacer sentir al trabajador que es importante y que es parte neuralgica de la organizacion.

Bajo este contexto, se ha realizado este trabajo con el objetivo de estudiar el desarrollo
de las estrategias de comunicacién aplicadas al publico interno del GAD Provincial de Zamora
Chinchipe desde el cambio de administracion en 2023, para lo cual a continuacion se discuten
sus resultados recabados por cada uno de los objetivos especificos previamente planteados.

e Objetivo 1: Identificar la efectividad de los canales de comunicacion para la
implementacion de las estrategias de comunicacion interna en la transmision de

informacion dentro del GAD Provincial de Zamora Chinchipe.

Los principales hallazgos evidencian que, efectivamente se comprobo que, los canales
de comunicacion del GAD son el SGD, pagina web institucional y la mensajeria instantanea de
WhatsApp, siendo este Gltimo el canal méas efectivo para informar reuniones, enviar
memorandums, oficios y demas, pues, tienen 3 grupos para circular todo este contenido.
Adicional a ello, los trabajadores manifiestan que la efectividad de los canales a pesar de ser
buena cuenta con un alto porcentaje 42% (regular-deficiente) que estan inconformes, por lo que
es importante tomar en cuenta estos resultados para mejorar los canales a través de estrategias
innovadoras, modernas, inclusive ver la posibilidad de afiadir nuevos canales que sean mas
intuitivos y rapidos para gestionar una comunicacion integral dentro de la institucién. Esto se
corrobora con el estudio de Da Silva (2021) quien en su investigacion determina que, la
comunicacion interna que se realiza en todas las empresas, pequefias, medianas y grandes debe
contener un plan especifico en el cual se detallen las actividades que se van a llevar a cabo, y
es en este mismo plan se deben definir los canales de comunicacion internos por los que se
difundira la informacién. Cabe sefialar que, existen varios medios de comunicacién internos

que se pueden utilizar, pero es decision del departamento o de la organizacion quienes definen
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los medios mas convenientes segun sus beneficios, reglas o necesidades que eligen para la
comunicacion institucional.

Asimismo, Miquel-Segarra y Aced (2019) coinciden que, generar estrategias de
comunicacion interna son vitales para mejorar el ecosistema laboral para lo cual se deben
definir los canales de comunicacién para difundir todo el contenido, sin embargo, existen
barreras y obstaculos que pueden provocar todo lo contrario, de ahi que, los expertos refieran
que en todo tipo de empresa se requiere y se necesita de una estrategia de comunicacion interna
que garantice el dinamismo respecto a la distribucion de informacién entre los empleados, ya
que es neuralgico para mejorar el sentido de pertenencia y estima de los empleados y su nivel
de fidelizacion, puesto que, asi se garantiza que estos continlien aportando sus servicios a la
organizacion y que no lo vean como un trabajo mas, sino como una pasion, donde desarrollen
sus gustos y habilidades de su profesion. A esto también se suma Robledo et al. (2020), quienes
destacan que hoy en dia todo tipo de institucion cuenta con un plan estratégico para gestionar
eficazmente su comunicacion interna tomando en cuenta los canales necesario y oportunos para
llegar a todos las areas y trabajadores internos, demostrando un proceso transversal, dado que,
es parte de los distintos departamentos y secciones de una empresa, lentamente se ha ido
abandonando la idea de que es una seccion aislada, y se la ha ido incorporando en los procesos
diarios mediante la comunicacion interna y la comunicacién organizacional.

En esta misma linea, Pezo et al. (2020) coinciden de que las estrategias de comunicacion
interna que se difundan por los canales y medios precisos persiguen los mismos objetivos
institucionales y que se asocian para crear una comunicacion integral empresarial-corporativa,
gue consiste en proponer y ejecutar acciones que motiven ciertas conductas en los trabajadores,
por lo cual, es importante que todas estas acciones deban ser basadas en los objetivos generales
de las empresas, el contexto, la identidad y las reacciones del empleado. Adicional a ello, el
término estrategia de comunicacion interna se refiere a las acciones dirigidas a mejorar el
ambiente laboral y crear un lugar seguro desde la comunicacion y participacion continua y
asistida que coadyuve a mejores resultados, identificadas a través del estudio del ambiente y
contexto en el que la institucion se desenvuelve (Diaz & Guzman, 2020).

e Objetivo 2: Caracterizar la percepcion de los empleados sobre la comunicacion interna

y su influencia en la eficiencia y satisfaccién laboral.

En cuanto a este objetivo fue posible evidenciar que, el 45% de los empleados
manifiesta que la calidad y efectividad de la comunicacion interna en la institucion es “buena”;

demostrando que su percepcion es positiva no obstante existen comentarios contrapuestos; sin
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embargo, el demostrar que no existen programas de capacitacion entre los equipos para mejorar
las habilidades de comunicacion interna evidencia la poca influencia en la eficiencia y
satisfaccion laboral de sus trabajadores, por lo cual, no participan activamente en los eventos
que se realizan en la institucion, y es que, consideran en su mayoria que la comunicacion “sigue
igual” dentro del periodo actual (afio 2024). Sumado a ello, la directora de comunicacion
reafirma que la percepcion de los empleados sobre la comunicacién interna incide al 100% en
la imagen y posicionamiento institucional, y es que, considera que, el mantener una buena
estrategia interna influira en la eficiencia y satisfaccion laboral de los trabajadores quienes son
los principales voceros de contribuir a mejorar la imagen y posicionamiento de la organizacion.

De ahi que, expertos como Pineda (2020) refuercen la idea de que las estrategias de
comunicacion interna actualmente se han convertido en la herramienta clave para la relacion
empresa-trabajadores, puesto que, permite aunar fuerzas para cumplir con los objetivos
sefialados por la institucién, asi como instaurar un ambiente laboral préspero e idoneo que
mejore las relaciones interpersonales, la eficiencia y la satisfaccion de todos quienes laboran y
se direccionan a los mismos fines. Asi también, lo indican Fernandez et al. (2023) que la
comunicacion interna es una rama de la comunicacion estratégica, por lo cual, se debe
obstaculizar en su totalidad todo tipo de barreras y obstaculos que se quiera generar desde los
diferentes departamentos que integra la organizacion, solo asi se podra contribuir directamente
en un mejor estado emocional de todos quienes laboran y retribuyen su esfuerzo, capacidad y
liderazgo, sobre todo, difundiendo el factor referencial que en palabras de Ifiaguazo (2020)
sefiala que, la comunicacion interna es tan importante como la comunicacion externa y
publicidad, dado que, todos aquellos que forman la empresa necesitan conocer informacion
relacionada a mision, vision, valores, objetivos y noticias emergentes para poder realizar su
trabajo con eficiencia y eficacia en un tiempo determinado.

Bozas et al. (2021) explican, ademas, que se debe tomar en consideracion estas nuevas
caracteristicas, donde la comunicacion interna basada en estrategias requiere de una amplia
planificacion previa que posibilite gestionar estrictamente acciones para determinar y organizar
las actividades a realizarse con aras de alcanzar las metas de la organizacion. Las estrategias
dan la base para la toma de decision sobre las acciones propuestas, es decir, son el paso central
entre la formulacion de ideas y su ejecucion ayudadas por canales, medios, recursos y
herramientas digitales o tradicionales.

Finalmente, Castro-Martinez et al. (2020) apoyan la idea de que las estrategias de
comunicacion interna como el andlisis interno a partir del didlogo y resultados que se den

después de aplicar una encuesta, entrevista, focus group, etc., permitiran crear contenido de
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valor para mantener informados de la institucion a todos los trabajadores internos,
relacionandose con el objetivo de crear, difundir, empatizar y posicionar mensajes, sobre todo,
tomando en cuenta que cada empleado se informa de distinta manera, de ahi su necesidad e
importancia de identificarlos y crear acciones especificas para cada uno de ellos que permitan
construir relaciones beneficiosas para ambas partes.

e Objetivo 3: Proponer recomendaciones para fortalecer las estrategias de comunicacion

interna dentro del GAD Provincial de Zamora Chinchipe.

Por Gltimo, también fue posible determinar que, en definitiva, se necesita urgentemente
proponer recomendaciones que permitan fortalecer las estrategias de comunicacion interna del
GAD Provincial de Zamora Chinchipe, dado que, los resultados reflejan que, no existe como
tal una planificacion estratégica de comunicacion interna dentro del GAD, sino més bien, se
cumplen actividades desorganizadas, ademas, de que estas surgen a lo largo de los dias o
semanas, demostrando ineficacia, inoperancia en llevar a cabo una buena gestion de la
comunicacion, pues, como se demuestra en la evidencia cientifica, para hacer un excelente
trabajo interno, se tiene que analizar, evaluar y diagnosticar al publico interno, con esos
resultados se pueden proponer estratégicas y acciones que contribuyan a mejorar la
comunicacion dentro del GAD. Asi lo menciona Coronel et al. (2021), la planificacion
estratégica de la comunicacion es indispensable si lo que se busca es mantener un dialogo
constante y bien definido con los trabajadores, por ello, es necesario tener en cuenta dos pasos,
antes de realizar el plan es aconsejable realizar un analisis interno para evaluar el estado de sus
colaboradores, canales de comunicacion, preferencias y necesidades y; después una evaluacién
para verificar la efectividad de las acciones planteadas. Como primer paso, se debe realizar el
diagndstico de la situacion de la empresa antes de plantear el plan. En el mismo se establece las
brechas institucionales y deficiencias a atender y las acciones a corto y largo plazo necesarias
para llegar al futuro deseado.

Contreras y Garibay (2020) corrobora esta informacion al sostener que, para gestionar
la comunicacién interna con los trabajadores, las organizaciones deben tener un conocimiento
exhaustivo y detallado del perfil de cada uno de ellos; ademas de las necesidades, esto incluye
habitos, medios de informacién, itinerarios, horas, gustos y demas opciones que les permita
gestionar las estrategias debidas para lograr estar presente en las conversaciones de los
empleados, dado que, son ellos también los principales portavoces poderosos de la marca, para
bien o para mal. Asimismo, Moyano et al. (2020) sefialan que, la comunicacion estratégica

interna se ha vuelto tan importante en este Gltimo tiempo debido a que es una herramienta
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esencial de competitividad empresarial. Pues, segln los entendidos, en el presente existe la
figura del gestor de la comunicacién que trabaja con esos instrumentos para disefiar un sistema
estratégico de comunicacion interna efectivo para la organizacion y sus trabajadores que la
componen.

Por tanto, la importancia de proponer recomendaciones dentro de un plan estratégico de
comunicacion interna sera un factor determinante en la gestion de las empresas, por lo cual
hacen uso efectivo de técnicas y estrategias de comunicacion para fortalecer los objetivos,
mision, vision, etc., de la empresa en cuestion (Alvarez & Illescas, 2021). Es por todo esto que
la planificacion estratégica de comunicacion interna esta siendo objeto importante para la
gestion de la comunicacion y abre un panorama prometedor para los profesionales de esta rama

a corto y mediano plazo.
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8. Conclusiones

Por lo tanto, los canales de comunicacion del Gobierno Autonomo Descentralizado
Provincial de Zamora Chinchipe (GAD) son el Sistema de Gestién Documental (SGD), pagina
web institucional y la mensajeria instantanea de WhatsApp, siendo este ultimo el canal mas
efectivo para informar reuniones, enviar memorandums, oficios y demas, pues, tienen 3 grupos
para circular todo este contenido. Adicional a ello, se encontrd que, la efectividad de los canales
a pesar de ser “buena” cuenta con un alto porcentaje 42% (regular-deficiente) que los
trabajadores sefialan que estan inconformes.

El 45% de los empleados considera que la calidad y efectividad de la comunicacion
interna en el GAD es “buena”, lo que demuestra una percepcion ambivalente. Sin embargo, la
ausencia de programas de capacitacion para mejorar las habilidades de comunicacion interna
indica una baja influencia en la eficiencia y satisfaccion laboral de los trabajadores; como
resultado, muchos no participan activamente en los eventos organizados por la institucion, ya
que la mayoria percibe que la comunicacion "sigue igual™ en el periodo actual (afio 2024).
Afirmacion que es corroborada por la directora de comunicacion al reafirmar que la percepcion
de los empleados sobre la comunicacion interna incide al 100% en la imagen y posicionamiento
institucional.

Se concluye que, no existe como tal una planificacion estratégica de comunicacion
interna dentro del GAD, sino mas bien, se cumplen actividades desorganizadas, ademas, de que
estas surgen a lo largo de los dias o semanas, demostrando ineficacia, inoperancia en llevar a
cabo una buena gestion de la comunicacion, pues, como se demuestra en la evidencia cientifica,
para hacer un excelente trabajo interno, se tiene que analizar, evaluar y diagnosticar al pablico

interno.
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9. Recomendaciones

Se recomienda realizar sesiones de capacitacion regulares sobre el uso de los canales de
comunicacion y los fines que tiene cada uno, por ejemplo, con la mensajeria de WhatsApp al
ser el mas efectivo, se puede mejorar su uso mediante la creacion de subgrupos especificos por
departamentos para reducir la sobrecarga de informacion y mejorar la relevancia de los
mensajes, esto generara una comunicacion efectiva y asertiva, ademas es pertinente
implementar encuestas periddicas para evaluar la satisfaccion de los empleados sobre estos
canales de comunicacion y recoger sugerencias para mejoras continuas y paulatinas.

Crear un sistema de incentivos y reconocimientos de desarrollo laboral o de ser posibles
de tipo econdmico para aquellos trabajadores que demuestren un uso efectivo de los canales de
comunicacion y participen activamente en los eventos organizados por la institucion esto
favorecera la participacion y compromiso de todos para estar informados y saber canalizar y
manejar a la perfeccion todos los canales de la institucién.

Disenfar y llevar a cabo programas de capacitacion regulares enfocados en habilidades
de comunicacion efectiva interna, tanto oral como escrita, mismas que deben ser obligatorias y
adaptadas a los diferentes niveles y roles dentro de la institucion, lo que ayudara a mejorar la
percepcion y satisfaccion de los empleados al denotar el compromiso por apoyar a desarrollar
de mejor manera sus habilidades, conocimientos, destrezas individuales como colectivas.

Por ultimo, se recomienda elaborar un plan estratégico de comunicacion interna que
incluya los aspectos basicos como: objetivos, metas, analisis, estrategias, acciones, cronograma,
recursos a utilizar, presupuesto, linea graficas, revision y aprobacion, posterior, que se lo pueda
exponer a todos los trabajadores del GAD con la finalidad de fomentar la participacion activa
de los empleados en el proceso de mejora de la comunicacion interna, a su vez, crear comités o
grupos de trabajo que incluyan representantes de diferentes departamentos para asegurar una

vision integral y colaborativa de todo este plan.
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11. Anexos

Anexo 1. Encuesta a trabajadores del GAD Provincial de Zamora Chinchipe

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
CARRERA DE COMUNICACION

Estimado sefior (a) se realizard la siguiente encuesta con la finalidad de conocer las
estrategias y la percepcion de los trabajadores sobre el desarrollo de la Comunicacion Interna
dentro de la institucién. Dichos resultados permitiran el desarrollo del Trabajo de Integracion
Curricular (TIC) denominado, “Estudio de las estrategias de Comunicacion Interna
implementadas por el Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Zamora
Chinchipe”, por tal motivo se solicita de la forma mas comedida contestar las siguientes
preguntas.

Los resultados de la encuesta proporcionaran informacion para fines académicos y son
completamente andnimos.

Instrucciones: Marque con una (X) en la alternativa que crea conveniente.

Sexo (OMasculino COFemenino O Prefiero no decirlo

8. ¢Como describiria la calidad de la comunicacion interna en la institucion?

I Excelente
1 Buena

O Regular
[ Deficiente

9. ¢(Qué canales de Comunicacion Interna utiliza con mayor frecuencia la
institucion? Selecciona al menos 3 opciones

1 Correo electronico

[0 Mensajeria instantanea (WhatsApp)
O Blogs o sitios web

1 Conversaciones cara a cara

[ Estafetas

O Memorandums
Otro

10. ¢Se realizan reuniones regulares para informar sobre los proyectos de la
institucion?

asi

O No

11. ¢ Como percibe la efectividad de los canales de Comunicacion Interna para
mantener informados a los empleados?

O Excelente
O Buena
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O Regular
O Deficiente

12. ¢ Existen programas de capacitacion entre los equipos para mejorar las
habilidades de Comunicacion Interna?

O Si
1 No
13. ¢ Participa activamente en los eventos que se realizan en la institucién?

O Si
O No

14. ¢ Siente que la Comunicacion Interna ha mejorado o empeorado en el periodo

actual? ¢Porqué?

Muchas gracias.
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Anexo 2. Entrevistas a la directora de Comunicacion y la Prefecta
Pregunta Lic. Maria Molina Ing. Karla Reategui
¢,Como se En el tema de comunicacion interna La direccion de Comunicacion Social
gestiona y actualmente tenemos canales como el que tiene una un director de area tiene
organiza SGD que es un sistema de intranet una secretaria y tiene un equipo de

actualmente la
comunicacién
interna  en la
institucion?

institucional que  maneja  desde
tecnologia y se maneja con los diferentes
departamentos, este sistema SGD es para
la gestion documental, por ejemplo, si es
que se trabajan memos, se trabajan
oficios internos, entonces las diferentes
direcciones, a través de este sistema se
sube a la plataforma la documentacion, se
generan los codigos para dar seguimiento
y esto si es que alguien quiere saber en
qué direccion o en manos de qué
funcionario esta el oficio memorando,
ingresa a su usuario y revisa en qué lado
esta su documento, eso con el tema de la
comunicacién interna, para poder
solicitar informacion, para poder pedir
informacién con respecto a los avances
de obras, trabajos, permisos o todo lo que
se necesite trabajar en el tema interno
entonces una de esas herramientas
tecnoldgicas es el SGD, que es un sistema
de intranet que se maneja desde la unidad
de tecnologia de la prefectura de Zamora
Chinchipe.

Otro sistema también de comunicacion
interna que tenemos es la pagina web de
la institucion también manejamos el
acceso para un usuario interno, para un
usuario externo, en el tema del usuario
interno se ancla directamente a esta
plataforma que ya les mencioné antes que
es el SGD.

En este momento no es la misma
comunicacién, hace 10 afios era otro tipo
de comunicacion mas tradicional y los
medios de comunicacion no estaban tan
en auge, en ese momento tenemos nuevas
plataformas tecnolégicas para poder
comunicarnos, una de esas es el
WhatsApp, nosotros hemos creado
grupos internos de comunicacién,
tenemos en este momento tres grupos de
WhatsApp de comunicacién interna, ahi
enviamos comunicados, enviamos por
ejemplo, sobre reuniones de todo el
personal el dia de mafiana, ademas que
enviamos una circular por toda la
direccién avisando que habré reunion, a
través de los grupos de WhatsApp
reforzamos esa comunicacion interna,
actualmente todos estamos con el
teléfono, todos estamos con el WhatsApp
y para nosotros ha sido una herramienta
bastante (til, ahi colgamos informacion,

compafieros que hacen video y dos
compafieras que hacen este cémo se
llama reporte las noticias ya y un
compafiero que hace disefio grafico y
yo son el equipo del que trabaja en la
prefectura de comunicacién El
WhatsApp es el canal tenemos
también nosotros un sistema que se
llama de gestién documental que ese
es un software que permite trabajar en
linea procedimientos tramites, por
ejemplo un memorandum que sale de
Obras Puablicas destinando a un
equipo que salga a trabajar este en una
via que generan los memorandos de
manera digital entonces financiero,
talento humano todos conocen que esa
persona se fue a hacer alguin trabajo en
una via

Los  principales canales  son
WhatsApp y el Sistema de Gestion
Documental otra también que
utilizamos son las  reuniones
permanentes, al menos una reunién
cada tres meses con el personal,
siempre escuchando las sugerencias
que ellos tienen.
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¢Se han realizado

encuestas 0
entrevistas para
evaluar la

transmisién  de
informacion

dentro de la
instituciéon o qué
procesos han
implementado al
respecto?

¢Hubo cambios
en las estrategias
de comunicacion

interna en
comparacién  a
algun periodo
anterior?

¢Qué estrategias
se utilizan para
asegurar que la
comunicacion 0
informacion

llegue a todos los
trabajadores de
la institucion?

afiches, invitaciones, convocatorias, lo
que corresponde a toda la comunicacion
interna de aqui de la Prefectura.

Eso en este momento estamos trabajando
de esa forma, en realidad no hemos hecho
todavia una encuesta para evaluar como
nos ha ido con estas herramientas, sin
embargo, no hemos tenido tampoco
mayores complicaciones o reclamos.

Mas alla de haber un cambio, yo creo que
los nuevos tiempos, las nuevas
tecnologias, nos han obligado a hacer
ciertos cambios, anteriormente no habia
una comunicacion interna fuerte, todo
estd enfocado hacia afuera, hacia como
comunicamos hacia afuera externamente
un poquito descuidamos la parte interna,
entonces actualmente nosotros hemos
ejecutado varias cosas sin descuidar
obviamente la comunicacién externa que
es también objetivo de la Direccion de
Comunicacion Social.

Uno de los principales objetivos es
difundir la informacion hacia nuestros
publicos estratégicos y estos publicos
estratégicos en su mayoria estan fuera de
la institucion, estan en la zona rural,
entonces esa parte es como una prioridad
para este departamento y nosotros
tenemos que estar enfocados, por eso
hemos hecho varias estrategias, pero
como en este momento el tema de
conversacion es la comunicacion interna,
yo siento que si hemos un poquito
[lamado, invitado a los funcionarios a ser
parte de esta administracion, porque hay
muchos funcionarios de planta que antes
no se estaban tomando en cuenta, que
simplemente estaba ahi porque ya los
dejaron con nombramiento y tenian que
cumplir porque si entonces nosotros lo
que hemos hecho para poderlos también
a ellos vincular, ademas de utilizar todas
estas herramientas, estamos trabajando
en varias cosas en realidad, porque
todavia no se ejecutan porque son
reglamentos, son actualizaciones de
documentacion digital, estamos
proponiendo que vya toda la
documentacion aqui sea digital, ya no
fisica, entonces para poder nosotros
lograr esos objetivos es un proceso bien
largo gue en un afio todavia no lo hemos

Claro que si, de esto se encarga todo
el equipo de comunicacion, no
obstante, apunta que hasta el momento
los canales que se utilizan para
difundir el contenido interno no han
presentado ni errores ni reclamos.

Se han aplicado cambios en las
estrategias de comunicacion interna y
se esta logrando influir en la eficiencia
y satisfaccion laboral de los
empleados.

El Sistema de Gestion Documental, es
una plataforma digital interna que
centraliza la informacion para poder

colgar anuncios importantes,
comunicados  oficiales, boletines
internos.

Las reuniones permanentes entre
equipos y departamentos para poder
escuchar sugerencias, progresos Yy
planes futuros. Se esté creando videos
informativos para actualizar a los
empleados y al publico externo.

Y por ultimo las herramientas de
mensajeria instantanea plataformas de
comunicacién en tiempo real para
poder tener comunicacion rapida y
eficiente, creacion de canales
especificos para diferentes proyectos
0 temas.
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¢Como inciden
los procesos de
comunicacion

interna  en la
imagen y
posicionamiento
institucional?

logrado, entonces estamos en ese
proceso, y lo otro que también hemos
hecho y yo siento que uno de los cambios
que hemos hecho en la comunicacion
interna es incluirlos a los funcionarios de
carrera.

Por ejemplo, en la Ultima rendicion de
cuentas  nosotros  teniamos  que
comunicar a la provincia cuéles han sido
los resultados de esta administracion en
2023, entonces no solo nos enfocamos en
que la provincia conozca cudles han sido
los resultados, porque en realidad son
varios asfaltos, vias, puentes, cubiertas y
un montoén de obras, nosotros quisimos
también darle un enfoque con una
campafia de expectativa interna, de
comunicacién interna 'y para €so
involucramos al personal, entonces era
por ejemplo una técnica de financiero de
planta quien presentaba los resultados de
financiero, era un técnico de planta de
planificacion que presentaba los
resultados de planificacion, entonces los
incluimos dentro de esta comunicacion
interna.

Nos costd un poquito mas de trabajo
porgue las personas a veces no querian
colaborar, nos tomo un poquito mas de
tiempo; sin embargo, lo logramos,
tuvimos tal expectativa que después
venian los demas de las otras direcciones
y cuando nos toca a nosotros nos pedian
videos, entonces yo senti que ahi tuvimos
una buena aceptacién, que ellos se
sentian incluidos y todos estos videos
nosotros los pasamos a los grupos y
podiamos ver la retroalimentacién que
subian en sus historias, compartian,
entonces ahi notamos que para ellos si
fue un cambio, eso es un tema para
nosotros evaluar y a su vez este poder
mejorar y poder seguirlos incluyendo
mas adelante en todos los proyectos que
se vengan y sobre todo dar ese valor que
la parte administrativa también hace un
trabajo fuerte para que la parte operativa
pueda funcionar en campo.

Incide a un 100%, porque si bien la
comunicacion interna fluye y esta bien
dentro de una entidad publica, también
fluyen las cosas hacia afuera, influye
directamente porque los principales
voceros del trabajo que se viene
realizando, independientemente de la
administracion que venga, los principales
voceros son aqui los funcionarios de la
institucion entonces si existe una buena
comunicacion interna, para mi la

Si, 100% es basico que la gente
conozca con claridad el por qué? Para
qué se va a hacer algin tema y en
funciéon de eso también el personal
apoya.
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¢Qué cambios o
mejoras cree que
son necesarios
para optimizar la
comunicacion
dentro de Ila
institucion?

influencia directa es que ellos van a ser
los portavoces hacia afuera, si los
portavoces hacia afuera en positivo 0 en
negativo, entonces ahi dependeria de
cdmo nosotros vamos a ir manejando con
ellas y también de como las autoridades
que estan al frente lideren esta parte, pero
eso influye altamente y si no los
tomaramos en cuenta, no tendriamos una
respuesta positiva tampoco hacia afuera.
Uno de los cambios que deberiamos
hacer y que no lo hemos logrado
ciertamente es el tema capacitacion y
actualizacion de conocimientos en tema
de TIC, de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién, porque hay mucho
personal que en realidad no ha sido
motivado en esa parte, no ha sido
capacitado, fue wuna propuesta que
hicimos con talento humano de presentar
capacitaciones anuales para poder
actualizar los conocimientos
tecnoldgicos de aqui del personal no
hemos podido lograrlo por un tema, por
unos temas econdmicos que estamos
pasando en este momento las prefecturas,
en municipios y gobiernos parroquiales a

nivel nacional nos han bajado el
presupuesto totalmente.
Entonces para poder optimizar la

comunicacion institucional es en este
momento recomendable aqui en esta
institucién la capacitacion, actualizacion
en tema de manejo de medios de
comunicacion digital, porque hay
personas que no conocen todavia, no
saben manejar todas estas cosas y en este
momento ese es el auge, no podemos
regresar hace 10, 15 afios atras que era
otro tipo de comunicacién, antes era un
buen paso que una nota salga en un medio
impreso de Loja o Zamora, en ese
momento ya no hay ni medios impresos
acd, tuvieron que salir porque ya no
tenian la respuesta y la acogida, entonces
tenemos que ir hacia adelante,
adaptandose a las nuevas tecnologias y
deberia ser como nuestro objetivo para
este afo.

El tema econémico es una limitante
para poder generar estrategias de
mejora, se puede crear alguna
metodologia que permita saber si el
mensaje llegdé a todos deberia
desarrollarse encuestas
permanentemente levantarse para
saber si la informacidn esta llegando.
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Anexo 3. Solicitud de permiso para aplicar las encuestas y entrevistas

Zamora, 27 de mayo de 2024

Ing.
Karla Reategui Encarnacion
PREFECTA PROVINCAL DE ZAMORA CHINCHIPE

Zamora. -

Eliana Scarleth Gonzalez Ordofiez, con cédula de ciudadania nimero 1950034213, me dirijo a
su autoridad para expresarle un cordial y afectuoso saludo, reiterando el deseo de los mejores
éxitos en su funcion.

En la actualidad me encuentro en el octavo ciclo de la carrera de Comunicacion en la
Universidad Nacional de Loja, razén por la cual estoy iniciando del Trabajo de Integracion
Curricular, previo a la obtencion del titulo profesional, cuyo tema es: Estudio de las
Estrategias de Comunicacion Interna Implementadas por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Provincial de Zamora Chinchipe.

Con lo expuesto, acudo a su autoridad para solicitarle muy comedidamente, se sirva autorizar
a los diferentes departamentos de la institucion Provincial para que me faciliten informacion,

cuya metodologia es con entrevistas personales.

Segura que su decision sera favorable a mi peticion, le expreso mis sinceros agradecimientos y

estima.
Atentamente:

—==

Eliana Scarleth Gonzalez Ordofiez
Cédula nro. 1950034213
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Anexo 4.

Evidencia fotografica de la aplicacion de encuestas y entrevistas
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Anexo 5. Certificacion de abstract

Loja, 16 de octubre de 2024

CERTIFICACION DE TRADUCCION

Doctora.
Erika Lucia Gonzalez Carrion, Ph.D.

CERTIFICO:

En mi calidad de traductora del idioma Inglés, con capacidades que pueden ser probadas a
través de las traducciones realizadas para revistas de alto impacto como: Comunicar{Q1):
https://bit.lv/3v0Jggl asi como a través de la Certificacion de conocimiento del Inglés, nivel

B2, que la traduccion del Resumen (Abstract) del Trabajo de Titulacion denominado:
“Estudio de las estrategias de comunicaciéon interna implementadas por el Gobierno
Autonomo Descentralizado Provincial de Zamora Chinchipe™; de la autoria de la sefiorita
estudiante: Eliana Scarleth Gonzilez Ordéfiez, con CI: 1950034213, es correcta y completa,
segln las normas internacionales de traduccion de textos.

Es cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando a la interesada, sefiorita Eliana
Scarleth Gonzdlez Ordofiez, hacer uso legal del presente, segln estime conveniente.

Altlentamente,

Dra. Erika Gonzidlez Carrion. PhD.
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