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1. Titulo

Anélisis de la estructura comunicativa del GAD Municipal de Zamora 2024.



2. Resumen

La presenta investigacion analiza la estructura y desempefio comunicativo del GAD
Municipal de Zamora con el objetivo de comprender su impacto en la ciudadania y recomendar
mejoras en la gestién comunicativa. Es por ello por lo que, se sefialan objetivos especificos
como identificar la estructura del departamento de comunicacion, evaluar su desempefio y
analizar los indicadores de impacto comunicativo. La metodologia que se implementé para este
estudio fue de enfoque mixto, combinando entrevistas con autoridades y el equipo de
comunicacion, y asi mismo, con encuestas dirigidas a la ciudadania para conocer la percepcion
y efectividad de los mensajes emitidos. Los resultados revelaron que, si bien la comunicacion
municipal se basa en valores de transparencia y honestidad, carece de un plan de comunicacién
formal, la cual representa una limitacion significativa, que limita la coherencia y la
planificacion estratégica de los mensajes. La interaccion con la ciudadania se realiza
principalmente a través de redes sociales, pero sin ninguna segmentacion de audiencias ni
estrategias de evaluacién de impacto. Se identifico que un 42.6% de la poblacién no conoce los
proyectos municipales, lo que evidencia problemas en la difusién de informacion clave. Asi
mismo, el 48.5% considera la comunicacion del municipio ni clara ni confusa, reflejando la
necesidad de mejorar el estilo y estructura de los mensajes. En términos de reputacion
institucional, el 44.1% de los encuestados calificd la gestion del GAD como regular, lo que
sugiere que la comunicacién no esta logrando fortalecer la imagen municipal de manera
efectiva. Por lo tanto, se conoce que la gestion comunicativa del GAD Zamora debe fortalecerse
mediante la implementacion de un plan de comunicacion estratégica, la creacion de indicadores
de medicién de impacto y la diversificacion de canales de difusién. Ademas, se recomienda
establecer un modelo de evaluacion permanente para ajustar las estrategias en funcién de las

necesidades de la ciudadania.



Palabras clave: comunicacion institucional, estrategia comunicativa, GAD Zamora,

Impacto comunicativo



2.1 Abstract

The present research analyzes the structure and communicative performance from GAD
of Zamora Municipality with the objective of understanding its impact on citizens and suggest
improvements in communication management. That is why specific objectives are identified,
such as identifying the structure of the communication department, evaluating its performance,
and analyzing the indicators of communicative impact. The methodology that was implemented
for this study was a mixed approach, combining interviews with authorities and the
communication team, and also with surveys directed to the citizens to know the perception and
effectiveness of the messages issued. The results revealed that, although municipality
communication is based on values of transparency and honesty, it lacks a formal
communication plan, which represents a significant limitation, which limits the coherence and
strategic planning of the messages. The interaction with the citizens is carried out mainly
through social networks, but without any audience segmentation or impact evaluation
strategies. It was identified that 42.6% of the population does not know about municipality
projects, which show problems in the dissemination of key information. Likewise, 48.5%
considers the municipality's communication to be either clear or confusing, reflecting the need
to improve the style and structure of the messages. In terms of institutional reputation, 44.1%
of respondents rated GAD’s management as average, which suggests that communication is not
managing to strengthen the municipality image effectively. Therefore, it is known that the GAD
Zamora's communication management must be strengthened through the implementation of a
strategic communication plan, the creation of impact measurement indicators and the
diversification of dissemination channels. In addition, it is recommended to establish a
permanent evaluation model to adjust strategies based on the needs of the citizens.

Keywords: institutional communication, communicative strategy, GAD Zamora,

communicative impact.



3. Introduccion

La comunicacion institucional desempefia un papel esencial en la gestion publica, ya
que permite la interaccion entre las entidades gubernamentales y la ciudadania, facilitando la
difusion de informacion de interés colectivo y promoviendo la participacion social. Bajo este
contexto, el GAD Municipal de Zamora enfrenta el desafio de consolidar un sistema
comunicacional que garantice la transparencia y accesibilidad de sus mensajes, contribuyendo
al fortalecimiento del vinculo entre el municipio y la comunidad. Sin embargo, la ausencia de
un plan estratégico de comunicaciéon y la falta de indicadores de impacto dificultan la
evaluacion de la efectividad de sus estrategias, lo que limita su alcance y la percepcion
ciudadana sobre su gestion.

El analisis de la comunicacion municipal es necesario porque permite identificar
falencias estructurales y operativas que afectan la relacién entre la administracion y los
ciudadanos. La falta de estrategias de medicién de impacto y la dependencia excesiva de redes
sociales sin segmentacion de audiencias generan una difusion poco efectiva de la informacion
municipal. Comprender estas problematicas es clave para el desarrollo de estrategias que
optimizan la gestion comunicacional y fortalecen la imagen institucional del GAD de Zamora.
Ademas, esta investigacion beneficia tanto al municipio como a la ciudadania, ya que
proporciona herramientas para mejorar la planificacion y ejecucion de estrategias de
comunicacion publica, promoviendo una mayor participacion y confianza ciudadana.

Este estudio se relaciona con estudios previos sobre la comunicacidén gubernamental y
su impacto en la percepcion publica. Segun Capriotti (2021), una gestion comunicacional
eficiente se basa en la claridad de los mensajes, la planificacion estratégica y la medicién del
impacto. Asi mismo, Grunig y Hunt (1984) destacan la importancia del modelo bidireccional
de comunicacién, el cual fomenta una interacciébn mas activa entre las instituciones y la
ciudadania. En este sentido, el andlisis del caso del GAD de Zamora permite contrastar estos
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enfoques tedricos con la realidad comunicativa de la entidad, identificando areas de mejora 'y
oportunidades para fortalecer la relacion institucional con la comunidad.

El estudio se orientd bajo un objetivo general: identificar la vision estratégica de la
gestion comunicacional del Municipio de Zamora en el periodo 2024. Para ello, se establecen
tres objetivos especificos: analizar la estructura del departamento de comunicacion, evaluar su
desempefio y determinar los indicadores de impacto utilizados en sus estrategias de difusion.
Estos objetivos permitieron estructurar la investigacion y generar un diagnostico claro sobre la
gestion comunicativa del municipio.

El alcance de la investigacion se centrd en el analisis de la estructura, estrategias y
herramientas del departamento de comunicacion del GAD Municipal de Zamora, evaluando su
impacto en la ciudadania a través de entrevistas y encuestas. Como limitaciones, se identifico
la dificultad en el acceso a informacion detallada sobre las estrategias de comunicacion
implementadas y la atencion de registros historicos que permitan analizar tendencias de
desempefio a lo largo del tiempo. A pesar de ello, este estudio representa un punto de partida
clave para futuras investigaciones y propuestas de mejora en la comunicacidn institucional del

municipio.



4. Marco Tedrico
4.1 Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional en el sector publico ha sido un &rea de estudio
relevante debido a su impacto en la transparencia, la participacion ciudadana y la eficiencia
administrativa. Estudios previos, como los de Grunig y Hunt (1984), han destacado la
importancia de una gestion comunicacional organizada para el éxito de las instituciones.
Ledingham y Bruning (2000) también indica que el desempefio comunicativo influye
directamente en la reputacién y la confianza de los ciudadanos hacia las entidades publicas.

En el contexto latinoamericano, diversas investigaciones han sefialado la necesidad de
mejorar las estrategias comunicacionales para fortalecer la gobernanza y la cohesion social. La
teoria de la comunicacion organizacional se centra en cémo las entidades estructuran y
transmiten informacion tanto internamente como externamente. Berger y Luckmann (1966)
argumentan que la comunicacion es esencial para la construccion de la realidad social, lo que
en el &mbito publico se traduce en una mejor gobernanza y mayor cohesion social.

Segin Grunig y Hunt (1984), una gestion de la comunicacion eficaz implica la
planificacion estratégica, la implementacion y la evaluacién constante de las actividades
comunicativas. Esta teoria se complementa con los modelos de relaciones publicas de
Ledingham y Bruning (2000) y lhlen y Verhoeven (2012), que enfatizan la importancia de
construir y mantener relaciones de confianza con los publicos.

En el caso de los Municipios, la legislacion ecuatoriana proporciona un marco para la
gestién de la comunicacion publica. La Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (LOTAIP) exige a las entidades publicas la divulgacién de informacion
relevante y accesible para la ciudadania. Ademas, la Constitucion de la Republica del Ecuador
promueve la transparencia y la participacion ciudadana como principios fundamentales de la

administracion publica.



Las principales variables de esta investigacién incluyen la estructura del departamento
de comunicacion, el desempefio comunicativo y los indicadores de impacto comunicativo. Estas
variables son importantes para evaluar codmo se gestiona la comunicacion en un municipio y su
certeza. Los conceptos teodricos hacen referencia a la planificacion estratégica de la
comunicacion, la teoria de las relaciones publicas y los modelos de evaluacion del impacto
comunicativo.

La planificacion estratégica, segun Grunig y Hunt (1984), implica establecer objetivos
claros, identificar publicos objetivo, desenvolver mensajes clave y seleccionar canales de
comunicacion correctos. La teoria de las relaciones publicas, por su parte, se centra en la
creacion y el mantenimiento de relaciones de confianza con los diferentes pablicos (Ledingham
y Bruning, 1998). La estructura del departamento de comunicacion influye directamente en su
desempefio. Un departamento bien constituido, con recursos adecuados y personal capacitado,
puede implementar estrategias mas efectivas.

El desempefio comunicativo, a su vez, indica los indicadores de impacto, que reflejan
cémo la comunicacion influye en la percepcion y la:

e Larelacion entre estas variables puede esquematizarse de la siguiente manera:
e Estructura del Departamento de Comunicaciéon — Desempeiio Comunicativo

e Desempeno Comunicativo — Indicadores de Impacto Comunicativo

e Indicadores de Impacto Comunicativo — Percepcion y Participacion Ciudadana

Por lo tanto, bajo este contexto presentamos el marco teérico yendo desde lo general a
lo particular:

La teoria de la comunicacion organizacional, planteada inicialmente por Berger y
Luckmann (1966), sustenta que la comunicacion es un elemento fundamental en la construccion
de la realidad social. Segun estos autores, la realidad no es simplemente un conjunto de hechos

objetivos, sino que se construye a través de las interacciones y comunicaciones entre los



individuos. En el contexto de las organizaciones, especialmente en el sector publico, esta teoria
implica que la manera en que se comunica la informacion y se interactta con los ciudadanos
puede moldear la percepcion publica y, por ende, influir en la gobernanza y la cohesién social.
Por ejemplo, una administracion municipal que comunica de manera clara y transparente sus
decisiones y politicas puede fortalecer la confianza y participacion de la ciudadania.

El enfoque de Berger y Luckmann resalta la importancia de la comunicacion como un
proceso activo y continuo que contribuye a la formacion de la realidad institucional. En las
entidades publicas, este proceso es crucial para legitimar las acciones gubernamentales y
promover una participacion ciudadana informada. La comunicacion organizacional no solo se
trata de transmitir informacién, sino de crear un entorno donde los ciudadanos se sientan parte
integral de los procesos de toma de decisiones. Esto se traduce en una mejor gobernanza, donde
las politicas y programas reflejan las necesidades y expectativas de la comunidad, y en una
mayor cohesion social, donde los ciudadanos confian en sus instituciones y colaboran
activamente en los asuntos publicos.

Utilizando los principios de Berger y Luckmann, se puede argumentar que mejorar la
comunicacion organizacional puede transformar significativamente la realidad social del
municipio. Por ejemplo, al adoptar una estrategia de comunicacibn mas proactiva y
participativa, el municipio podria fomentar una mayor transparencia y participacion ciudadana,
lo que a su vez fortaleceria la confianza en las instituciones locales.

En el andlisis de la comunicacion organizacional, es crucial entender cémo los
antecedentes historicos y las teorias relacionadas se entrelazan para proporcionar una base
solida. La teoria de Berger y Luckmann (1966) se complementa con la teoria de la planificacion
estratégica de la comunicacidn propuesta por Grunig y Hunt (1984), que enfatiza la importancia

de planificar, implementar y evaluar continuamente las estrategias comunicativas.



Esta teoria sugiere que una organizacion debe establecer objetivos claros, identificar a
su publico objetivo, desarrollar mensajes clave y seleccionar los canales adecuados para la
comunicacion. La planificacion estratégica es esencial para asegurar que la comunicacion sea
coherente, efectiva y alineada con los objetivos de la organizacion. Ademas, la teoria de las
relaciones publicas de Ledingham y Bruning (2000) proporciona una perspectiva adicional,
subrayando la importancia de construir relaciones de confianza con los publicos. Segln esta
teoria, la comunicacion efectiva no solo se trata de transmitir informacion, sino de establecer y
mantener relaciones positivas y duraderas con los ciudadanos. Este enfoque concuerda de igual
forma con Tench y Yeomans (2017), que sefiala la importancia de las relaciones publicas y
como esta es relevante en la comunicacion gerencial, esto es importante para las entidades
pablicas, donde la confianza y la credibilidad son fundamentales para la legitimidad de las
acciones gubernamentales.

Aplicando estos conceptos generales al caso particular, se observa que la mejora en la
estructura y estrategias de comunicacién puede tener un impacto significativo. Al integrar las
teorias de comunicacion organizacional, planificacion estratégica y relaciones publicas, se
puede desarrollar un enfoque méas cohesivo y efectivo.

Por ejemplo, implementando una estrategia de comunicacién basada en los principios
de Berger y Luckmann, el municipio podria estructurar sus mensajes de manera que reflejen las
realidades y necesidades de sus ciudadanos. Ademas, utilizando la planificacion estratégica, el
municipio podria identificar los canales mas efectivos para llegar a su audiencia y evaluar
continuamente el impacto de sus comunicaciones. Definitivamente, al aplicar la teoria de las
relaciones publicas, el municipio podria trabajar en construir relaciones de confianza con los
ciudadanos, lo cual es crucial para mejorar la percepcion publica y fomentar una mayor

participacion en los asuntos locales.
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4.1.1 Vision estratégica de la comunicacion

La vision estratégica de la comunicacion, formulada por Grunig y Hunt (1984), es
fundamental para entender cdbmo las organizaciones, incluidas las entidades publicas, pueden
gestionar su comunicacion de manera efectiva. Esta teoria sostiene que la planificacion
estratégica implica un proceso continuo de diagndstico, planificacion, implementacion y
evaluacion de las actividades comunicacionales. El diagnostico consiste en evaluar la situacion
actual y los problemas de comunicacién, mientras que la planificacion se enfoca en establecer
objetivos claros y disefar estrategias para alcanzarlos. La implementacion pone en practica
estas estrategias, y la evaluacion mide su efectividad y permite ajustes necesarios. En cambio,
parafraseando a Zerfass y otros (2018), esta teoria sefiala que la comunicacion estratégica no es
un conjunto de acciones aisladas, sino un proceso sistematico que debe estar alineado con los
objetivos organizacionales.

Este enfoque garantiza que la comunicacion sea coherente, relevante y capaz de
fomentar la participacion ciudadana, desde una perspectiva analitica, la teoria de la
planificacion estratégica de la comunicacion se relaciona con la necesidad de transparencia y
participacién en el sector publico. Grunig y Hunt (1984) argumentan que una planificacién
bien estructurada facilita una comunicacion mas efectiva y eficiente, lo que es crucial para ganar
y mantener la confianza pablica. En el caso de Zamora, la implementacion de una estrategia
comunicacional estructurada puede ayudar a superar las barreras actuales, como la falta de
recursos y de infraestructura tecnoldgica adecuada. Ademas, esta teoria enfatiza la importancia
de la evaluacion continua, lo que permite al municipio ajustar y mejorar sus estrategias
basandose en datos y retroalimentacion real.

La visién de planificacién estratégica de la comunicacion se complementa con otras
teorias y practicas que enriquecen su aplicacion. Por ejemplo, la teoria de las relaciones publicas

de Ledingham y Bruning (2000) aporta una dimensién relacional, subrayando la importancia
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de construir y mantener relaciones de confianza con los publicos. Esta relacion es bidireccional,
lo que significa que la comunicacion no solo fluye desde la organizacion hacia el publico, sino
también desde el publico hacia la organizacion, permitiendo una interaccion dinamica y
enriquecedora.

Capriotti (2021) resalta que la comunicacion organizacional no solo es la difusion de
informacion, sino que debe ir jJuntamente con los objetivos estratégicos de la organizacion, para
que este funcione como parte fundamental de la construccién de relaciones y la gestion de la
reputacion. Segun el autor, una direccion estratégica de la comunicacion implica no solo
planificar acciones precisas, sino también coordinar de manera integral todos los esfuerzos
comunicativos para alcanzar los resultados esperados.

Ademas, los principios de la teoria de la comunicacion organizacional de Berger y
Luckmann (1966) proporcionan una base filosofica y socioldgica que sustenta la necesidad de
una planificacion estratégica. Segun estos autores, la realidad social se construye a través de la
comunicacion, y una planificacion estratégica efectiva puede influir positivamente en esta
construccion, promoviendo una percepcion mas favorable de las instituciones publicas.

Mientras que Capriotti hace un énfasis considerable en la comunicacion estratégica
como un elemento clave para la cohesion y orientacién organizacional, otros autores como
Grunig y Hunt (1984) se han centrado mas en los modelos de comunicacion bidireccional. Si
bien estos ultimos defienden la importancia de la retroalimentaciéon y el dialogo con los
publicos, Capriotti (2021) va mas alla al proponer gue la comunicacion organizacional debe ser
un proceso integrado, donde la planificacién estratégica y la evaluacion continua son elementos
fundamentales para asegurar la consistencia en los mensajes y la efectividad en la percepcion
del publico.

En este sentido, Capriotti alienta a que los departamentos de comunicacion se

involucren en la toma de decisiones y sean parte activa en la direccion de la organizacién. Esto
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contrasta con enfoques mas tradicionales que relegan la comunicacion a un rol secundario o
exclusivamente operativo, ademé&s invita a aplicar, analizar y evaluar las practicas
comunicativas en un contexto méas amplio, para garantizar que estas no sean aisladas, sino que
estén en constante adaptacion y evolucion.

La planificacion debe centrarse en establecer objetivos claros y alcanzables, como
mejorar la transparencia, aumentar la participacion ciudadana y fortalecer la confianza en las
instituciones locales. Para lograr estos objetivos, el municipio debe desarrollar estrategias
especificas, como campafias de informacién publica, talleres de participacion comunitaria y la
utilizacion de medios digitales para llegar a un pablico mas amplio.

La implementacion de estas estrategias requiere una coordinacion eficiente y la
asignacion adecuada de recursos, asegurando que todas las acciones comunicacionales estén
alineadas con los objetivos establecidos. Desde la teoria de la planificacién estratégica de la
comunicacion, formulada por Grunig y Hunt (1984), es fundamental entender como las
organizaciones, incluidas las entidades publicas, pueden gestionar su comunicacién de manera
efectiva.

Una visidn de planificacion estratégica adecuada permite a un municipio identificar las
necesidades de su audiencia, disefiar mensajes claros y efectivos, seleccionar los canales de
comunicacion mas apropiados y evaluar el impacto de sus esfuerzos comunicacionales. Este
enfoque garantiza que la comunicacidén sea coherente, relevante y capaz de fomentar la
participacion ciudadana. Desde una perspectiva analitica, la teoria de la planificacion
estratégica de la comunicacion se relaciona con la necesidad de transparencia y participacion
en el sector publico. Grunig y Hunt (1984) argumentan gue una planificacion bien estructurada
facilita una comunicacién mas efectiva y eficiente, lo que es crucial para ganar y mantener la

confianza publica.
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La implementacion de una estrategia comunicacional estructurada puede ayudar a
superar las barreras actuales, como la falta de recursos y de infraestructura tecnoldgica
adecuada. Ademas, esta teoria enfatiza la importancia de la evaluacion continua, lo que permite
al municipio ajustar y mejorar sus estrategias basdndose en datos y retroalimentacion real.

El departamento de comunicacion debe ser visto como una funcion estratégica,
encargada de estructurar tanto planes tacticos como planes a largo plazo que se adapten a los
cambios del entorno. La estructura de un plan de comunicacion debe ser capaz de anticipar
crisis, gestionar la imagen institucional y promover una cultura organizacional positiva.
Capriotti (2021) también plantea que los canales de comunicacion, como las redes sociales,
deben ser gestionados de forma coherente para reflejar los valores y el proposito de la
organizacion, lo cual se vincula con la perspectiva de autores como Cornelissen (2017), quien
argumenta que la coherencia en los mensajes es esencial para la credibilidad institucional.

La teoria de la vision estratégica de la comunicacion se complementa con otras teorias
y practicas que enriquecen su aplicacién. Por ejemplo, la teoria de las relaciones publicas de
Ledingham y Bruning (2000) aporta una dimension relacional, subrayando la importancia de
construir y mantener relaciones de confianza con los publicos. Esta relacién es bidireccional,
lo que significa que la comunicacion no solo fluye desde la organizacion hacia el publico, sino
también desde el publico hacia la organizacion, permitiendo una interaccion dinamica y
enriquecedora.

Ademas, los principios de la teoria de la comunicacion organizacional de Berger y
Luckmann (1966) proporcionan una base filosofica y socioldgica que sustenta la necesidad de
una planificacion estratégica. Segun estos autores, la realidad social se construye a través de la
comunicacion, y una vision estratégica efectiva puede influir positivamente en esta

construccidn, promoviendo una percepcion mas favorable de las instituciones publicas.
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Al aplicar la teoria de la vision estratégica de la comunicacion, se debe considerar un
enfoque integral que abarque todas las etapas del proceso comunicacional. Primero, un
diagnostico detallado de la situacion actual de la comunicacion en el municipio es esencial.
Esto incluye evaluar los canales de comunicacion existentes, l1os mensajes que se estan
transmitiendo y como se perciben por los ciudadanos. Este diagndstico permitira identificar las
areas de mejora y las oportunidades para fortalecer la comunicacion.

En cambio, Capriotti la concibe como un proceso transformador y estratégico, lo cual
implica un mayor involucramiento en la toma de decisiones y en la formulacion de politicas
organizacionales. Este enfoque mas holistico demanda una reevaluacion constante de los planes
de comunicacion, basdndose en la evidencia y en la retroalimentacion de los diversos publicos,
lo que se alinea con una gestion moderna y adaptativa del entorno comunicativo.

Parafraseando a Capriotti (2021), se puede decir que la comunicacién organizacional en
una institucion puablica no solo debe transmitir informacion, sino también gestionar el
conocimiento y la percepcién que el pablico tiene de la organizacion, transformandola en un
activo estratégico que potencie sus objetivos y fortalezca su legitimidad ante la sociedad.

La planificacion debe centrarse en establecer objetivos claros y alcanzables, como
mejorar la transparencia, aumentar la participacion ciudadana y fortalecer la confianza en las
instituciones locales. Para lograr estos objetivos, el municipio debe desarrollar estrategias
especificas, como campafias de informacion publica, talleres de participacion comunitaria y la
utilizacion de medios digitales para llegar a un publico mas amplio. La implementacion de
estas estrategias requiere una coordinacion eficiente y la asignacion adecuada de recursos,
asegurando que todas las acciones comunicacionales estén alineadas con los objetivos
establecidos. Estas variables deben ser consideradas de manera integrada en el disefio e

implementacién de un plan estratégico de comunicacion efectiva.
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4.1.2. Planes estratégicos y tacticos

Los planes estratégicos y tacticos son fundamentales para guiar la gestion y direccion
de las comunicaciones en cualquier organizacion. De acuerdo con Capriotti (2021), la
planificacion estratégica de la comunicacion permite definir objetivos claros, establecer
prioridades y determinar los recursos necesarios para alcanzar las metas propuestas. Esta
planificacion se sustenta en una evaluacion rigurosa del entorno y de los recursos internos,
proporcionando un marco de referencia que orienta todas las acciones comunicativas.

En estudios previos, se ha demostrado que la falta de una planificacion adecuada puede
llevar a la descoordinacion y a la ineficacia en la comunicacion organizacional (Castafieda,
2015). Por ello, diversas investigaciones han subrayado la importancia de integrar estrategias
comunicativas en el plan global de la organizacion, asegurando que todos los mensajes y
acciones sean coherentes y alineados con la vision y mision institucional.

Las bases teoricas de los planes estratégicos y técticos en la comunicacion
organizacional se fundamentan en varios principios clave. Capriotti (2021) sugiere que la
comunicacion debe ser vista como un proceso estratégico integral que abarca desde la
planificacién hasta la evaluacion de resultados. Este enfoque estratégico implica no solo la
creacion de mensajes efectivos, sino también la eleccion de los canales adecuados y la medicion
del impacto de las comunicaciones.

Bloom (1956), en su taxonomia de objetivos educativos, proporciona una herramienta
atil para la formulacion de objetivos comunicativos. Al aplicar los niveles de conocimiento,
comprension, aplicacion, analisis, sintesis y evaluacion, se puede estructurar un plan
comunicativo que no solo informe, sino que también eduque y motive a los publicos objetivo.
La planificacién de la comunicacion en las organizaciones ha evolucionado desde enfoques

tacticos reactivos hacia estrategias proactivas y globales.
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En los ultimos afios, con el avance de la tecnologia y la digitalizacion, se ha observado
una tendencia creciente hacia la integracion de medios digitales en los planes estratégicos de
comunicacion (Kaplan y Haenlein, 2010). Este cambio ha permitido una mayor interactividad
y personalizacién de los mensajes, aumentando la efectividad de las campafias comunicativas.

La investigacion sobre planes estratégicos y tacticos en la comunicacién organizacional
puede enfocarse en varias variables clave:

e Coherencia Estratégica: Grado en que las acciones comunicativas estan

alineadas con los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Eficacia del Mensaje: Impacto de los mensajes comunicativos en los publicos

objetivo.

e Seleccion de Canales: Eficacia de los diferentes medios y canales utilizados para

transmitir los mensajes.

Evaluacion de Resultados: Métodos utilizados para medir el impacto y la efectividad de
las estrategias comunicativas.

Los elementos tedricos incluyen conceptos como la planificacién estratégica, la
comunicacion integrada de marketing (CIM) de Scott (2013) que indica la importancia de esta
para llegar directamente a los usuarios, y la teoria de la accion comunicativa. Estos conceptos
permiten entender como se pueden disefiar y ejecutar planes que no solo informen, sino que
también persuadan y motiven a los publicos objetivo (Grunig y Hunt, 1984).

Las relaciones entre las variables mencionadas pueden ser esquematizadas de la
siguiente manera:

e Lacoherencia estratégica influye directamente en la eficacia del mensaje, ya que
los mensajes alineados con la vision y mision de la organizacion son percibidos

como mas auténticos y creibles.

e Laseleccion de canales adecuada maximiza la eficacia del mensaje, asegurando
que los publicos objetivo reciban la informacion a través de sus medios

preferidos.
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e La evaluacion de resultados permite ajustar las estrategias y tacticas de

comunicacion, mejorando continuamente la efectividad de las campafias.

Para esquematizar estas relaciones, se puede utilizar un diagrama de flujo que muestre
como cada variable afecta a las demas, creando un ciclo continuo de planificacion, ejecucion y
evaluacion.

Por lo cual, la organizacién del material debe seguir una estructura logica que permita
una comprension clara y coherente de los conceptos y teorias. Esta organizacion debe ir de lo
general a lo especifico, partiendo de una visién amplia de la comunicacion organizacional y
enfocandose progresivamente en los planes estratégicos y tacticos.

La integracion de estos elementos tedricos y practicos proporciona una base sélida para
la investigacion y la practica de la comunicacion organizacional, asegurando que las estrategias
y tacticas empleadas sean efectivas y alineadas con los objetivos generales de la organizacion.
Capriotti (2021) argumenta que un plan estratégico efectivo debe incluir una visién clara de los
objetivos comunicativos a largo plazo, abarcando la proyeccion de la imagen institucional, la
gestién de la reputacion y la alineacion con las politicas organizacionales.

La capacidad de planificar a largo plazo permite anticipar posibles crisis, gestionar el
cambio y posicionar a la institucién de manera favorable ante sus publicos. Al mismo tiempo,
el autor destaca que los planes tacticos son necesarios para traducir la estrategia en acciones
concretas, como campafias especificas, la gestion de medios sociales o la organizacion de
eventos, cuyo exito debe medirse y evaluarse para ajustar la planificacion de manera oportuna.
Este enfoque coincide con las teorias propuestas por autores como Cornelissen (2017), quien
también sefiala la importancia de mantener una coherencia entre los planes estratégicos y
tacticos. Sin embargo, Capriotti va un paso mas alla al insistir en la necesidad de una constante
reevaluacion y ajuste de los planes tacticos con base en los resultados obtenidos y en el contexto
cambiante. Esto fomenta una cultura de mejora continua, donde la planificacion se convierte

en un proceso ciclico y flexible, adaptado a la dindmica de la comunicacién moderna.
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4.1.3. Comunicacion estratégica

La comunicacion estratégica ha sido un tema de gran interés en la literatura de
comunicacion organizacional. De acuerdo con Capriotti (2021), la comunicacion estratégica se
define como el proceso de gestionar y coordinar todas las comunicaciones de una organizacion
para alcanzar sus objetivos a largo plazo. Esta gestion implica no solo la transmision de
mensajes, sino también la creacion de relaciones significativas con los publicos objetivo. En
estudios recientes, se ha demostrado que una comunicacion estratégica efectiva puede mejorar
significativamente la reputacion de una organizacion, su capacidad de atraer y retener talento,
y su relacion con los stakeholders (Cornelissen, 2017).

La comunicacion estratégica se fundamenta en varias teorias clave que explican como
y por qué las organizaciones deben planificar y gestionar sus comunicaciones. Capriotti (2021)
sugiere que la comunicacion estratégica se basa en la teoria de la comunicacion integrada, que
propone la integracion de todas las formas de comunicacidn de una organizacion para transmitir
un mensaje coherente y consistente. Esta teoria se complementa con la teoria de la accién
comunicativa de Jirgen Habermas (1989), que enfatiza la importancia de la interaccién y el
entendimiento mutuo en el proceso comunicativo.

Ademas, la teoria de los stakeholders de Freeman (1984) destaca la necesidad de
considerar los intereses de todos los grupos afectados por las acciones de la organizacion. En
este contexto, la comunicacion estratégica se convierte en una herramienta clave para gestionar
estas relaciones y alinear los intereses de la organizacién con los de sus stakeholders.

La comunicacion organizacional ha evolucionado desde enfoques puramente
informativos hacia modelos mas interactivos y estratégicos. En la década de 1980, el enfoque
principal era la transmision de informacion desde la organizacion hacia sus publicos. Sin
embargo, con la llegada de la comunicacién integrada de marketing en los afios 90 y la creciente

importancia de la responsabilidad social corporativa en los 2000, la comunicacidn estratégica
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comenzd a abarcar un enfoque mas holistico y bidireccional. Este cambio reflejaba la necesidad
de las organizaciones de no solo informar, sino también escuchar y responder a sus publicos
(Kitchen y Schultz, 2001).

Al abordar los planes estratégicos y tacticos en comunicacion organizacional, Paul
Capriotti (2021) plantea en su obra DircomMap. Direccion Estratégica de Comunicacion que
ambos son componentes esenciales que deben integrarse en la planificacion comunicativa de
una organizacion para garantizar su efectividad y coherencia.

Segln Capriotti, los planes estratégicos se centran en los objetivos a largo plazo,
buscando alinear la comunicacion con la mision y vision de la entidad, mientras que los planes
tacticos estan orientados a corto plazo, ejecutando acciones especificas que faciliten la
consecucion de dichos objetivos. La investigacion sobre comunicacion estratégica puede
enfocarse en varias variables fundamentales:

e Coherencia del Mensaje: La medida en que los mensajes comunicativos son

consistentes y alineados con los valores y objetivos de la organizacion.

e Efectividad del Canal: La capacidad de los diferentes medios y canales

utilizados para alcanzar y resonar con los publicos objetivo.

e Percepcion del Stakeholder: Como los diferentes grupos de interés perciben y

responden a las estrategias de comunicacion de la organizacion.

e Impacto en la Reputacion: La influencia de las estrategias de comunicacion en

la reputacion general de la organizacion.

Los elementos tedricos que sustentan la comunicacion estratégica incluyen conceptos
como la planificacién de la comunicacion, la gestion de la identidad corporativa, y la teoria de
los pablicos. La planificacion de la comunicacion implica el desarrollo de un plan detallado que
guie todas las actividades comunicativas de la organizacion, asegurando que esten alineadas

con los objetivos estratégicos (Capriotti, 2021).
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La gestion de la identidad corporativa se refiere a como una organizacion se presenta 'y
es percibida por sus publicos, y como esta percepcion puede ser gestionada a través de la
comunicacion estratégica (Balmer y Greyser, 2006). Las relaciones entre las variables de la
comunicacion estratégica pueden ser esquematizadas de la siguiente manera:

e Coherencia del Mensaje influye directamente en la Percepcién del Stakeholder,
ya que los mensajes consistentes y alineados son mas creibles y generan mayor

confianza.

e Efectividad del Canal afecta la Percepcion del Stakeholder y el Impacto en la
Reputacidn, ya que el uso adecuado de los canales garantiza que los mensajes

Ileguen a los publicos correctos de manera efectiva.

e Percepcion del Stakeholder tiene una relacion directa con el Impacto en la
Reputacidon, ya que una percepcion positiva de los stakeholders contribuye a

mejorar la reputacion de la organizacion.

Para esquematizar estas relaciones, se puede utilizar un diagrama de flujo o un modelo
de causa y efecto que muestre como cada variable influye en las demés. Por ejemplo, la
coherencia del mensaje puede llevar a una mejor percepcion del stakeholder, lo que a su vez
mejora la reputacion de la organizacion.

La comunicacion estratégica es un proceso integral que abarca la planificacion,
ejecucion y evaluacion de todas las comunicaciones de una organizacion. Basandose en teorias
clave como la comunicacion integrada y la teoria de los stakeholders, las organizaciones pueden
desarrollar estrategias efectivas que no solo informen, sino que también construyan relaciones
significativas y mejoren su reputacion. La investigacion en este campo se enfocara en variables
como la coherencia del mensaje, la efectividad del canal, la percepcion del stakeholder y el
impacto en la reputacion, proporcionando un marco solido para entender y mejorar la

comunicacion organizacional.
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4.2 Gestion de comunicacion

La gestion de comunicacion en los gobiernos locales ha sido objeto de diversas
investigaciones en los ultimos afios. Segun Castells (2009), la comunicacion estratégica en el
ambito municipal es crucial para la transparencia y la participacion ciudadana. Ademas,
investigaciones recientes como las de Johnson y Scholes (2017) han destacado la importancia
de una gestion comunicativa efectiva para el éxito de las politicas pablicas.

En el contexto ecuatoriano, la investigacién de Rodriguez y otros (2020) sobre la
comunicacion municipal en Quito proporciona antecedentes relevantes, mostrando cémo una
gestion comunicativa adecuada puede mejorar la relacién entre el gobierno local y la
ciudadania. Estos estudios previos subrayan la necesidad de explorar y evaluar las practicas
comunicativas en un municipio. Las bases tedricas de esta investigacién se fundamentan en
diversas teorias y modelos de comunicacion organizacional. Una teoria fundamental es la
Teoria de la Comunicacién de Grunig y Hunt (1984), que propone cuatro modelos de
comunicacion: la comunicacién unidireccional asimétrica, la comunicacion unidireccional
simétrica, la comunicacion bidireccional asimétrica y la comunicacion bidireccional simétrica.

Este dltimo modelo, que fomenta el didlogo y la participacion, es particularmente
relevante para la gestion comunicativa en el &mbito municipal. Otro marco tedrico relevante es
el de la Planificacion Estratégica de la Comunicacién, propuesto por Castafieda (2015). Este
enfoque destaca la importancia de alinear las estrategias comunicativas con los objetivos
organizacionales y la participacién de todos los stakeholders en el proceso comunicativo.

En el ambito legal, la Constituciéon de la Republica del Ecuador (2008) establece el
derecho a la informacion y la participacion ciudadana, lo cual tiene implicaciones directas en
la gestion comunicativa de los gobiernos locales. Ademas, la Ley Orgéanica de Transparencia y

Acceso a la Informacion Publica (2004) regula el acceso a la informacion y la transparencia en
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la gestién puablica, aspectos que deben ser considerados en la evaluacién de las practicas
comunicativas del municipio.

La gestion comunicativa en el Municipio de Zamora ha evolucionado con el crecimiento
de la poblacion y el desarrollo de nuevas tecnologias de la informacion. Segun el informe de la
Municipalidad de Zamora (2020), se han implementado diversas iniciativas para mejorar la
comunicacion con la ciudadania, como la creacién de canales digitales y la realizaciéon de
eventos comunitarios.

la comunicacion municipal.

Los elementos tedricos incluyen los modelos de comunicacion de Grunig y Hunt, la
planificacion estratégica de Castafieda (2015) y la comunicacion para el desarrollo de Servaes.
Estos modelos proporcionan un marco para analizar las practicas comunicativas del municipio.

Las variables estdn interrelacionadas. Por ejemplo, una mayor eficacia en la
comunicacion puede llevar a una mayor participacion ciudadana, lo que a su vez puede mejorar
la transparencia y la satisfaccion ciudadana. Estos vinculos seran esquematizados y analizados
para comprender mejor la gestibn comunicativa. Para visualizar las relaciones entre las
variables, se desarrollard un esquema que muestre cdbmo cada variable influye en las otras,
facilitando el andlisis y la interpretacion de los datos recolectados.

4.2.1 Estructura organizativa

La gestion de la comunicacion en las organizaciones ha sido objeto de estudio desde
mediados del siglo XX. Segun Argenti (2017), la comunicacién corporativa es fundamental
para establecer una relacion sélida con los publicos internos y externos. Asi mismo, Cutlip y
otros (2001), subrayan que la planificacion estratégica de la comunicacién es esencial para
alinear los objetivos organizacionales con las expectativas de los stakeholders.

En el contexto de la gestion publica, la comunicacion adquiere un rol crucial. Segun

Gregory (2016), los gobiernos locales deben implementar estrategias comunicativas efectivas
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para promover la transparencia, fomentar la participaciéon ciudadana y mejorar la percepcién
publica. Esto se logra mediante el uso de multiples canales y herramientas comunicativas que
permiten una interaccion bidireccional con la ciudadania.

La teoria de la comunicacién organizacional, propuesta por autores como Shannon y
Weaver (1949), establece que el proceso comunicativo en una organizacion implica la
transmision de un mensaje desde un emisor hasta un receptor, a través de un canal y con la
presencia de posibles interferencias o ruidos. Esta teoria es aplicable al analisis de la gestion
comunicativa en el municipio, ya que permite identificar y evaluar los componentes clave del
proceso comunicativo.

Ademaés, Freeman (1984) sostiene que las organizaciones deben considerar a todos los
grupos de interés en sus decisiones estratégicas. En el contexto de la comunicacién municipal,
esto implica disefiar estrategias que respondan a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, empleados municipales, directivos y otros actores relevantes.

La gestion de la comunicacién en el &mbito municipal también estd regulada por
diversas normativas legales. Por ejemplo, la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica (LOTAIP) en Ecuador establece la obligacion de los municipios de
mantener informada a la ciudadania sobre sus actividades y decisiones. Este marco legal
refuerza la necesidad de implementar estrategias comunicativas que garanticen la transparencia
y el acceso a la informacion.

Histéricamente, la gestion de la comunicacion en los municipios ha evolucionado desde
una perspectiva unidireccional, centrada en la difusion de informacidn, hacia un enfoque mas
participativo e interactivo. Este cambio ha sido impulsado por el avance de las tecnologias de
la informacion y la comunicacion (TIC), que han facilitado la creacion de plataformas digitales

para la interaccion con los ciudadanos.

24



En esta investigacion, las variables principales a considerar son la efectividad de la
comunicacion (variable dependiente) y las estrategias comunicativas implementadas (variable
independiente). Estas variables se relacionan entre si, ya que las estrategias comunicativas
determinan en gran medida la efectividad de la comunicacion en el municipio. Elementos
tedricos: Los elementos tedricos que sustentan esta investigacion incluyen la planificacion
estratégica de la comunicacion, la teoria de los stakeholders y la teoria de la comunicacion
organizacional. Estos elementos proporcionan un marco conceptual para analizar y evaluar la
gestion comunicativa del municipio.

Relaciones entre las variables: La relacion entre las variables se basa en el supuesto de
que una adecuada implementacion de estrategias comunicativas mejora la efectividad de la
comunicacion municipal. Esto se refleja en una mayor transparencia, participacién ciudadana
y satisfaccion de los diferentes pablicos. Esquematizar las relaciones: La relacion entre las
variables puede esquematizarse de la siguiente manera:

e Estrategias comunicativas: Planificacion estratégica, uso de TIC, canales de
comunicacion.
e Efectividad de la comunicacién: Transparencia, participacion ciudadana,
satisfaccion de los publicos.
4.2.2. Posicion directiva del Departamento de Comunicacion

La posicion directiva del departamento de comunicacion en cualquier organizacion, y
en especial en el &mbito municipal, ha evolucionado significativamente en las Gltimas décadas.
Segun Berger y Meng (2014), los directores de comunicacion desempefian un papel crucial en
la formulacion de estrategias y politicas que alinean los objetivos de la comunicacion con los
objetivos generales de la organizacion. Esto se ha visto reflejado en diversos estudios que
resaltan la creciente importancia de la comunicacion estratégica en la gestion pablica (Argenti,

2017).
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La base tedrica de esta investigacion se sustenta en diversas teorias y modelos que
explican el rol de la comunicacion en las organizaciones. Una teoria fundamental es la de la
comunicacion organizacional, planteada por autores como Katz y Kahn (1978), que enfatiza la
importancia de la comunicacion interna y externa para el funcionamiento eficaz de las
organizaciones.

Segln Freeman (1984), proporciona un marco para entender cobmo los directores de
comunicacion deben gestionar las relaciones con diversos grupos de interés, incluyendo
empleados, ciudadanos y otras entidades gubernamentales.

Otra teoria relevante es la de la comunicacion estratégica, propuesta por Hallahan, y
otros (2007), que destaca la planificacion y ejecucion de la comunicacion como una funcién
estratégica esencial para alcanzar los objetivos organizacionales. Esta teoria es particularmente
util para analizar como los directores de comunicacion en el ambito municipal pueden disefiar
e implementar estrategias efectivas que promuevan la transparencia, la participacion ciudadana
y la buena gobernanza.

El marco legal que regula la funcion del departamento de comunicaciéon en los
municipios es fundamental para asegurar la transparencia y la rendicién de cuentas. La Ley
Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LOTAIP) en Ecuador es un
ejemplo de normativa que establece obligaciones especificas para los municipios en términos
de comunicacion y acceso a la informacion. Esta ley exige que los municipios proporcionen
informacién clara, completa y oportuna a los ciudadanos, lo cual refuerza la necesidad de una
gestién comunicativa eficiente y profesional.

Asi mismo, la posicion directiva del departamento de comunicacion en los municipios
ha pasado de ser un rol meramente operativo a una funcién estratégica clave. Segun Wilcox,
Cameron, Reber, y Shin (2013), en los primeros dias, los departamentos de comunicacion se

centraban en la difusion de informacion y la gestion de relaciones pablicas. Sin embargo, con
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el avance de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) y el aumento de la
demanda de transparencia y participacion ciudadana, el rol de los directores de comunicacion
se ha ampliado significativamente. Ahora, estos profesionales son responsables de desarrollar
y ejecutar estrategias complejas que integran multiples canales de comunicacion y que buscan
influir positivamente en la percepcion publica y en la participacion ciudadana.

Las variables principales de esta investigacién son la efectividad de la gestion
comunicativa (variable dependiente) y las estrategias de comunicacién implementadas por el
departamento de comunicacion (variable independiente). Estas variables estan
interrelacionadas y permiten analizar como las decisiones estratégicas tomadas por los
directores de comunicacion impactan en la percepcion y participacion ciudadana.

Los elementos teoricos incluyen conceptos como la planificacion estratégica de la
comunicacion, la gestion de los stakeholders y la comunicacion organizacional. Estos conceptos
proporcionan un marco para analizar como los directores de comunicacion pueden disefiar e
implementar estrategias que mejoren la transparencia y la participacién ciudadana.

Relaciones entre las variables: Las estrategias de comunicacion influyen directamente
en la efectividad de la gestiébn comunicativa. Por ejemplo, una estrategia bien planificada y
ejecutada puede aumentar la transparencia y fomentar una mayor participacion ciudadana,
mientras que una estrategia deficiente puede tener el efecto contrario.

e Esquematizar las relaciones: Las relaciones entre las variables pueden

esquematizarse de la siguiente manera:

e Estrategias de comunicacién: Planificacion estratégica, uso de TIC, gestién de

canales de comunicacion.

e Efectividad de la gestion comunicativa: Transparencia, participacion ciudadana,

percepcion publica.
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4.2.3 Procesos estratégicos de comunicacion

Los procesos estratégicos en la comunicacion organizacional han evolucionado
significativamente, adaptandose a los cambios en la forma en que las organizaciones interactlian
con sus publicos. Los estudios de Grunig y Hunt (1984) sobre los modelos de comunicacion
simétrica y asimétrica sentaron las bases para entender la gestion de la comunicacién como un
proceso bidireccional, que no solo busca transmitir mensajes, sino también generar
retroalimentacion y construir relaciones.

A partir de estos principios, autores como Cornelissen (2017) y Capriotti (2021) han
continuado desarrollando la teoria, afiadiendo perspectivas que integran la comunicacion
estratégica con la planificacion general de las organizaciones.

Los procesos estratégicos de comunicacion se basan en la premisa de que la
comunicacion organizacional debe alinearse con los objetivos corporativos a largo plazo y
funcionar como un pilar fundamental en la gestion de la organizacion. Segun Capriotti (2021),
el proceso estratégico implica planificar y ejecutar acciones de comunicacion que estén
orientadas a la consecucion de objetivos especificos, mediante la gestion coherente de los
mensajes y los canales de comunicacion.

Cornelissen (2017) expone que la comunicacion estratégica debe integrar la mision,
vision y valores de la organizacion, permitiendo que todos los actores internos y externos
compartan un entendimiento comun sobre la identidad corporativa.

De acuerdo con Wilcox y otros (2015), este enfoque no solo busca la proyeccion de
una imagen positiva, sino también la mitigacién de riesgos, la gestion de crisis y el fomento de
la transparencia organizacional. Estos elementos son cruciales para garantizar que la
comunicacion no sea vista como una actividad aislada, sino como parte de un proceso integral

y continuo.
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La evolucion de los procesos estratégicos en comunicacion se remonta a las teorias
clasicas de relaciones publicas de principios del siglo XX, cuando se desarrollaron las primeras
practicas de gestion de la imagen publica. Con la incorporacion de los medios digitales y el
auge de las redes sociales, las estrategias de comunicacion se han diversificado, permitiendo un
contacto mas directo y personalizado con los publicos.

La evolucién ha pasado de un enfoque meramente publicitario a uno en el que la
interaccion y el dialogo bidireccional con los publicos son clave para la efectividad de la
comunicacion.

Por otro lado, Cornelissen (2017) menciona que el enfoque estratégico debe ser flexible,
permitiendo adaptaciones segun el entorno y las necesidades especificas. Esto es
particularmente importante en un contexto como en el de los GADS, donde la comunicacion
debe abordar temas relacionados con la gestion de servicios publicos y la promocion del
turismo.

La teoria de Grunig y Hunt (1984) enfatiza la importancia de la simetria y el dialogo en
los procesos comunicativos. En cambio, Capriotti (2021) afiade un enfoque mas orientado a la
planificacion integral, destacando la necesidad de una comunicacion coherente y coordinada.
La comparacion de estos enfoques permite obtener una vision mas completa sobre coémo
implementar estrategias efectivas en la comunicacion organizacional.

Los procesos estratégicos en la comunicacion son fundamentales para el éxito de
cualquier organizacion, estos procesos deben centrarse en la integracion de las acciones
comunicativas con los objetivos generales de desarrollo, utilizando una planificacion
estratégica que considere el contexto local y las necesidades de la comunidad. Segun Capriotti
(2021), esta alineacién permite a las organizaciones no solo comunicar, sino también construir

relaciones sélidas y generar un impacto positivo en sus pablicos.
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4.3 Impacto comunicativo

La historia del analisis del impacto comunicativo se remonta a las primeras
investigaciones en relaciones publicas, donde se comenz6 a considerar la importancia de medir
los efectos de las campafias de comunicacion. Con la proliferacion de los medios digitales, el
concepto de impacto ha evolucionado, incorporando nuevas métricas como el engagement, la
viralidad y la interaccion en redes sociales. Esta evolucion ha llevado a una comprension més
holistica del impacto comunicativo, en la que se reconocen tanto los efectos inmediatos como
los a largo plazo en la construccion de la imagen organizacional.

El andlisis del impacto comunicativo ha sido fundamental en la evolucion de la
comunicacion organizacional. Desde los estudios de Grunig y Hunt (1984), la evaluacién del
impacto de las préacticas comunicativas ha pasado de centrarse unicamente en los resultados de
difusion a una evaluacion més profunda del efecto en los publicos y en la reputacion
organizacional. Posteriormente, Capriotti (2021) ha profundizado en la importancia de medir el
impacto no solo a través de indicadores cuantitativos, sino también mediante métricas
cualitativas que reflejen la percepcion y el engagement de los publicos.

El impacto comunicativo se refiere al efecto que las acciones de comunicacion tienen
en la percepcion, actitudes y comportamiento de los publicos, asi como en la imagen y
reputacion de la organizacion. Para Capriotti (2021), el impacto no debe ser entendido
Unicamente como una consecuencia de la difusion masiva, sino como el resultado de una
planificacion estratégica que considere la coherencia del mensaje, la seleccién adecuada de
canales y la relevancia del contenido.

Segun Cornelissen (2017), el impacto de la comunicacion organizacional debe ser
evaluado en términos de su capacidad para generar cambios significativos en la opinion pablica
y para fortalecer las relaciones con los stakeholders. Wilcox y otros (2015) destacan la

importancia de utilizar tanto métodos cualitativos como cuantitativos en la evaluacion del
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impacto comunicativo. Esto permite una vision més completa sobre la efectividad de las
estrategias de comunicacion, ya que combina la recopilacion de datos numéricos (alcance,
frecuencia de exposicion, etc.) con la comprension de aspectos subjetivos como la percepcion
y satisfaccion de los publicos.

Desde el punto de vista de McQuail (2010), la teoria del impacto comunicativo parte de
la premisa de que las acciones de comunicacion deben ser evaluadas en funcion de los
resultados que generan. Segun Capriotti (2021), un plan estratégico bien disefiado considera no
solo el qué y el como de la comunicacién, sino también el "para qué", es decir, cuél es el
resultado esperado en términos de cambios en la percepcién o comportamiento del publico.

Grunig y Hunt (1984) proponen que una comunicacion efectiva se mide a partir de la
retroalimentacion que generan los mensajes y el grado en que logran establecer una relacion
bidireccional.

En este sentido, Cornelissen (2017) afiade que el impacto comunicativo no solo depende
de la calidad del contenido, sino también de la alineacion del mensaje con los valores de la
organizacion y las expectativas del publico. Es decir, la evaluacion del impacto implica
considerar la coherencia entre el mensaje difundido y la percepcion que se desea generar.

El enfoque de Capriotti (2021) sobre la importancia de medir el impacto cualitativo y
cuantitativo complementa las teorias de Grunig y Hunt (1984), que destacan la necesidad de la
retroalimentacion en la comunicacion.

Ambos enfoques coinciden en que el andlisis del impacto comunicativo es esencial para
mejorar las estrategias de comunicacion, pero Capriotti pone mayor énfasis en la necesidad de
alinear las acciones comunicativas con la planificacion estratégica general de la organizacion.
El andlisis del impacto comunicativo es una herramienta fundamental para evaluar la
efectividad de las acciones de comunicacion. Segun Capriotti (2021), un enfoque integral en

la medicién del impacto comunicativo permite a las organizaciones ajustar sus estrategias y
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mejorar continuamente sus practicas comunicativas, asegurando asi la coherencia entre los
objetivos estratégicos y las acciones ejecutadas.
4.3.1 Impacto, reputacién y métodos de evaluacion de impacto

La comunicacion organizacional ha sido fundamental para fortalecer la participacion
ciudadana, la transparencia, la confianza publica, y para mejorar la reputacion institucional.
Desde los planteamientos de Grunig y Hunt (1984), la comunicacion se ha enfocado en facilitar
una relacion bidireccional entre las organizaciones y sus publicos. Posteriormente, autores
como Capriotti (2021) han insistido en la importancia de la comunicacion estratégica para
alcanzar una relacién sostenible y de confianza con la ciudadania, considerando que el impacto
de las practicas comunicativas debe evaluarse en términos de los resultados obtenidos en estas
areas clave.

La participacion ciudadana se entiende como la capacidad de los individuos para
involucrarse activamente en los procesos de toma de decisiones publicas y comunitarias. Segun
Cornelissen (2017), la comunicacion organizacional efectiva promueve la participacion al
facilitar la comprensién de los temas y alentar el debate pablico. Capriotti (2021) refuerza esta
idea al destacar que una estrategia comunicativa bien estructurada permite a las instituciones
construir un dialogo con los ciudadanos, brindandoles la informacion necesaria para participar
de manera informada en los asuntos que les conciernen.

La teoria del engagement también se relaciona con este enfoque, sugiriendo que la
comunicacion debe buscar generar una relacion activa y significativa con los publicos. Grunig
y Hunt (1984) argumentan que la retroalimentacion es esencial para evaluar el nivel de
participacion ciudadana y ajustar las estrategias comunicativas en consecuencia.

La transparencia es un pilar fundamental para construir confianza entre las instituciones

y la ciudadania. Capriotti (2021) sugiere que la comunicacién organizacional debe ser clara,
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abierta y accesible, para que los publicos perciban que las instituciones estan dispuestas a
compartir informacion relevante y enfrentar la rendicion de cuentas.

Esta percepcidn positiva se traduce en confianza pablica, que segin Wilcox y otros
(2015), es crucial para la legitimidad y la sostenibilidad de las organizaciones. Para Cornelissen
(2017), la transparencia comunicativa implica la disponibilidad y accesibilidad de la
informacion, la cual debe ser presentada de forma comprensible y relevante. La ausencia de
estas caracteristicas puede erosionar la confianza y, por ende, la credibilidad institucional.

La reputacion institucional se construye a través de la percepcion acumulada de las
acciones y la comunicacion de una organizacion. Capriotti (2021) sefiala que la reputacion no
es un resultado inmediato, sino un efecto a largo plazo de la consistencia y coherencia en las
préacticas comunicativas. La imagen institucional, en cambio, es la percepcion mas inmediata y
fluctuante, influida por las acciones y mensajes recientes de la organizacion. En este sentido,
Grunig y Hunt (1984) enfatizan que la imagen es un factor que puede moldearse con estrategias
comunicativas especificas, mientras que la reputacion requiere un enfoque sostenido en el
tiempo.

Segun Cornelissen (2017), la gestion de la imagen y reputacion debe ser parte de los
objetivos estratégicos de la comunicacion, asegurando que los mensajes emitidos reflejen los
valores y la mision institucional de manera coherente. La evaluacion del impacto comunicativo
implica la medicidn de los efectos que las estrategias de comunicacion tienen en los pablicos y
en la organizacion. Segun, Capriotti (2021) y Daymon (2010) tienen enfoques similares sobre
que plantear los métodos de evaluacién deben ser tanto cuantitativos como cualitativos para
captar una visién completa del impacto.

Entre los métodos mas utilizados se encuentran:

e Encuestas y sondeos: permiten recoger datos sobre la percepcién y el grado de

participacion de los publicos.

e Anaélisis de medios: examina la cobertura mediatica para evaluar el alcance y la
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tonalidad de los mensajes.

e Indicadores de engagement en redes sociales: miden la interaccion y respuesta a los

contenidos publicados en plataformas digitales.

e Evaluaciones de percepcion: recogen informacion sobre la imagen y reputacion de la

organizacion en un periodo determinado.

Las herramientas de medicion son esenciales para llevar a cabo una evaluacion efectiva
del impacto comunicativo. Segin Wilcox y otros (2015), las herramientas mas comunes
incluyen:

e Analisis de contenido: se enfoca en la presencia y el tipo de mensajes emitidos en los

medios de comunicacion y en las plataformas digitales.

e Métricas de redes sociales: como el nimero de seguidores, likes, comentarios, shares, y

tasas de conversién, que proporcionan datos sobre el impacto digital.

e Indicadores de desempefio: como la notoriedad, el recuerdo y la intencion de
comportamiento, que permiten evaluar el grado de influencia de los mensajes en los

publicos.

El impacto en la participacion ciudadana y la confianza publica se fundamenta en la
teoria de la comunicacion bidireccional propuesta por Grunig y Hunt (1984), que resalta la
importancia de establecer un dialogo con los publicos. Capriotti (2021) afade que la
transparencia y la coherencia son fundamentales para mantener la confianza y mejorar la
reputacién organizacional.

De este modo, los elementos teéricos subrayan que la comunicacién no solo busca
informar, sino también construir relaciones y generar cambios en las actitudes vy
comportamientos del puablico. Las variables de participacion ciudadana, transparencia,
confianza, imagen y reputacion estan interconectadas y se influyen mutuamente. Por ejemplo:

e Transparencia percibida — Confianza publica — Reputacion institucional.

e Nivel de participacion — Confianza publica — Imagen institucional.
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Estas relaciones indican que una mejora en la transparencia puede aumentar la
confianza, lo cual refuerza positivamente la reputacién e imagen institucional.

Un esquema que represente estas relaciones podria ser:

e Participacion ciudadana — Transparencia — Confianza publica — Imagen y
reputacion.

e Evaluacion del impacto — Ajustes en la comunicacion — Mejora continua en
la percepcion publica.

Evaluar el impacto comunicativo es esencial para ajustar y mejorar las estrategias de
comunicacion. Segun Capriotti (2021), la combinacién de métodos cuantitativos y cualitativos
permite una evaluacion mas precisa, lo cual contribuye a optimizar la gestion comunicativa y a
fortalecer la relacion con la ciudadania.

4.3.2. Analisis de medios y redes sociales

El andlisis de medios y redes sociales ha cobrado relevancia en la comunicacion
organizacional como una herramienta esencial para medir la efectividad de las estrategias
comunicativas y evaluar su impacto en los publicos. Autores como Grunig y Hunt (1984)
establecieron que la evaluacion de los medios permite ajustar los mensajes y optimizar la
relacion con los publicos.

En la actualidad, con la digitalizacion y la proliferacion de plataformas sociales, este
analisis se ha vuelto mas sofisticado, requiriendo técnicas especificas para monitorear la
presencia y el alcance en estas plataformas (Cornelissen, 2017).

El anélisis de medios y redes sociales se fundamenta en la teoria de la agenda-setting,
que sostiene que los medios no solo informan, sino que también influyen en la percepcion
publica de los temas relevantes. Para Capriotti (2021), el monitoreo de las redes sociales permite

captar no solo el contenido difundido por las organizaciones, sino también las respuestas y
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opiniones de los publicos, lo cual enriquece el andlisis y proporciona un panorama mas
completo de la efectividad comunicativa.

La evaluacion cualitativa y cuantitativa de las interacciones en redes sociales
(comentarios, likes, shares, etc.) es crucial para comprender el impacto y ajustar las estrategias.

Las variables consideradas en el analisis de medios y redes sociales incluyen:

e Interaccion del publico: Nimero de comentarios, likes, y compartidos.
e Tonalidad del contenido: Positiva, negativa o neutral.
e Alcance del contenido: Cantidad de personas expuestas a los mensajes.

Para esquematizar el analisis, se organizara los resultados por plataforma, estableciendo
comparaciones en la interaccion, tonalidad y alcance, lo cual ayudara a identificar patrones y
tendencias para realizar ajustes estratégicos en la comunicacién. Por otro lado, al hablar de los
KPIs mencionamos que son métricas especificas que permiten evaluar el éxito de una estrategia
comunicativa en funcion de sus objetivos. Wilcox y otros (2015) indican que los KPIs no solo
miden la actividad sino también los resultados obtenidos, proporcionando informacion valiosa
para la toma de decisiones estratégicas.

Los KPIs en comunicacion organizacional suelen incluir métricas de alcance,
engagement, conversion y retencion. Segun Capriotti (2021), es fundamental que los KPIs se
definan en relacion con los objetivos especificos de la comunicacion y que se ajusten conforme
se obtengan nuevos datos, permitiendo un enfoque flexible y adaptable en la gestion
comunicativa, pueden incluir:

e Alcance: Numero de personas expuestas al mensaje.
e Engagement: Interaccion del pablico con el contenido.

e Conversion: Acciones especificas que los pablicos realizan en respuesta a los mensajes

(clics, suscripciones, compras).
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Ademas, el alcance y la frecuencia son factores cruciales para garantizar que los
mensajes lleguen al mayor nimero posible de personas y que la comunicacion se mantenga en
la mente de los publicos. Grunig y Hunt (1984) sefialan que la repeticién y la consistencia en la
comunicacion son esenciales para reforzar los mensajes y aumentar su efectividad.

La teoria de la exposicion plantea que la frecuencia con la que se difunde un mensaje
aumenta la probabilidad de que sea recordado y tenga un impacto significativo en los publicos.
Capriotti (2021) sostiene que la planificacion estratégica debe considerar la periodicidad y el
momento de la difusién de los mensajes para maximizar el alcance. La satisfaccion y la
percepcion ciudadana se refieren a cdmo los publicos valoran la calidad de la informacion y los
servicios proporcionados por una organizacion. Segun Cornelissen (2017), la percepcion se
forma a partir de las experiencias directas con la organizacion y la informacién disponible.

Capriotti (2021) subraya que la comunicacion organizacional debe buscar no solo
informar, sino también generar valor y satisfacer las expectativas de los ciudadanos. La
retroalimentacion continua es esencial para medir la satisfaccion y ajustar las précticas
comunicativas. Asi mismo, el analisis de los resultados comunicativos permite a las
organizaciones conocer el impacto real de sus estrategias y tomar decisiones basadas en datos.
Wilcox y otros (2015) sugieren que los informes deben incluir tanto métricas cuantitativas como
cualitativas para proporcionar una vision integral.

Asi mismo, Capriotti (2021) destaca la importancia de los informes periodicos para
evaluar el progreso y determinar si se han alcanzado los objetivos establecidos. Estos informes
deben considerar no solo el nimero de interacciones, sino también la calidad de estas. Por lo
cual se menciona que la retroalimentacion es fundamental para mejorar las estrategias
comunicativas. Grunig y Hunt (1984) argumentan que la retroalimentacion permite ajustar los
mensajes y las tacticas para que sean mas efectivos. La comunicacion bidireccional, segln

Capriotti (2021), es un proceso continuo en el que se recopila informacién de los publicos para
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optimizar las estrategias. Este enfoque asegura que la organizacion se mantenga en sintonia con

las expectativas y necesidades de su audiencia.
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5. Metodologia
5.1. Area de estudio
Zamora, canton de la provincia de Zamora Chinchipe, posee una extension territorial
aproximada de 1.900 km2. Su cabecera cantonal, la ciudad de Zamora, se encuentra en las
siguientes coordenadas geogréficas:
e Latitud: 4° 3' 0" Sur
e Longitud: 78° 57" 0" Oeste
e Altitud: 899 msnm (metros sobre el nivel del mar).
Limites del canton Zamora:
e Norte: cantdn Yacuambi.
e Sur: canton Palanda.
e Este: cantones Centinela del Condor y Nangaritza.
e QOeste: provincia de Loja.
La ciudad de Zamora es conocida como "Ciudad de Aves y Cascadas” debido a su
biodiversidad y areas protegidas.

Figura 1. Mapa de Zamora
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El presente estudio se llevo a cabo en el Departamento de Comunicacion del GAD
Municipal de Zamora, en la provincia de Zamora Chinchipe, con el objetivo de analizar su
estructura y evaluar la efectividad de su gestion comunicacional. Este departamento desempefia
un papel crucial en la difusion de informacion sobre proyectos y servicios municipales,
buscando garantizar transparencia y participacion ciudadana.

La investigacion, de enfoque cualitativo, ha permitido comprender los desafios y
oportunidades en la gestion de la comunicacion institucional, aportando recomendaciones para
optimizar la relacion con la ciudadania y garantizar una mayor efectividad en la transmision.
5.2 Método de estudio

El presente estudio ha empleado un método de investigacion analitica, el cual, segun
Capriotti (2021), permite descomponer un problema en sus componentes esenciales para un
examen detallado. En esta investigacion, se ha analizado la gestion comunicacional del GAD
Municipal de Zamora, desglosando sus elementos clave como la estructura organizacional del
departamento de comunicacion, el desempefio de sus actividades y el impacto generado en la
ciudadania. Este enfoque ha permitido obtener una visién clara y precisa sobre cémo se
desarrolla la comunicacion institucional y cuales son los factores que inciden en su efectividad.

En cuanto al enfoque de investigacion, se ha adoptado un enfoque mixto, tal como lo
plantea Creswell (2014), combinando técnicas cualitativas y cuantitativas para una
comprension integral del fendmeno estudiado. La metodologia cualitativa ha permitido explorar
los criterios y estrategias comunicativas empleadas por el Departamento de Comunicacion del
GAD Municipal de Zamora, analizando aspectos como los canales de difusion, los estilos de
interaccién con la comunidad y la planificacién estratégica de sus mensajes.

Por otro lado, la metodologia cuantitativa se ha centrado en la medicion de la efectividad
de las acciones comunicativas, evaluando el cumplimiento de los objetivos planteados y el nivel

de alcance de la informacién difundida. La combinacién de ambos enfoques ha permitido
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obtener una perspectiva holistica que integra la interpretacion profunda de los métodos
cualitativos con la exactitud de los datos cuantitativos.

En relacion con el tipo de investigacion, se ha definido como exploratoria, descriptiva
y de estudio de caso, proporcionando un analisis detallado y contextualizado de la gestion
comunicacional del GAD Municipal de Zamora. La investigacion exploratoria ha permitido
identificar aspectos poco documentados sobre la estructura y el desempefio del departamento
de comunicacion, descubriendo oportunidades de mejora en la planificacion y ejecucion de sus
estrategias. Asi mismo, la investigacion descriptiva ha posibilitado la caracterizacion de los
elementos clave de la gestion comunicacional, identificando patrones de comportamiento,
fortalezas y desafios dentro del area de estudio.

Entonces, el estudio de caso ha proporcionado un analisis profundo y focalizado en la
realidad comunicacional del GAD Municipal de Zamora, ofreciendo informacion valiosa que,
si bien no es generalizable a otros contextos, resulta fundamental para comprender las
dinamicas internas del departamento y proponer estrategias de mejora.

Este enfoque metodoldgico ha facilitado la recoleccion de informacion relevante a
través de entrevistas semiestructuradas con actores clave de la institucion, anélisis documental
de los informes de gestidn y observacion directa de las estrategias comunicativas aplicadas.

Gracias a esta metodologia, se ha logrado una aproximacion detallada que permite no
solo describir la situacion actual del departamento de comunicacién.

El disefio de investigacion adoptado en el presente estudio es de tipo transversal, el cual,
segun Cruz (2020), permite analizar un fenémeno en un momento especifico, recopilando datos
en un unico punto temporal. En este caso, se ha examinado la estructura, el desempefio y el
impacto de las estrategias de comunicacién implementadas por el Departamento de

Comunicacion del GAD Municipal de Zamora durante el periodo 2024.
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Este enfoque ha posibilitado una comprension detallada de la gestion comunicacional,
identificando fortalezas y &reas de mejora en la manera en que se difunde la informacion
institucional a la ciudadania. El disefio transversal ha resultado fundamental para obtener un
panorama actual de la gestién comunicacional, lo que ha permitido conocer como se organizan
las actividades de comunicacion, como se ejecutan las estrategias planificadas y qué nivel de
impacto han tenido en la percepcion ciudadana.

La recopilacién de datos en un unico periodo ha proporcionado informacion valiosa para
evaluar la efectividad de los canales de difusion utilizados, tales como redes sociales, medios
de comunicacion locales y eventos de participacion ciudadana, facilitando la identificacion de
posibles oportunidades para optimizar la relacién entre el GAD Municipal y la comunidad.

Ademas, este disefio ha permitido analizar la percepcion de los actores clave
involucrados en la gestion comunicativa del municipio, brindando una vision integral sobre los
procesos internos del departamento de comunicacion.

. La recoleccion de datos se ha llevado a cabo a través de entrevistas semiestructuradas,
analisis de redes y encuestas, lo que ha permitido una evaluacion de la estructura organizativa,
el cumplimiento de los objetivos institucionales y la recepcion de los mensajes por parte de la
ciudadania.El disefio transversal ha ofrecido una perspectiva enfocada en la realidad actual de
la gestién comunicacional del GAD Municipal de Zamora, proporcionando insumos clave para

el andlisis de esta investigacion.

5.3. Poblacién

El presente estudio consider6 como poblacién objetivo a los habitantes del canton
Zamora, segun el dltimo censo del 2022 de 30186 personas, con el fin de evaluar la gestion
comunicacional del GAD Municipal de Zamora, basandose en la poblacion total del cantén, se

determind que la muestra representativa para este analisis debia ser de 270 personas, utilizando
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la aplicacién de suvermonkey, garantizando asi un nivel de confianza del 90% y un margen de
error del 5%.

Figura 2. Tamafio de muestra desarrollado en el aplicativo suvermonkey
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Fuente: Pagina Suvermonkey

Esta muestra ha permitido obtener informacion valiosa y representativa sobre la
percepcion ciudadana respecto a la comunicacion institucional, identificando fortalezas y
oportunidades de mejora.

Dado el tamafio de la poblacién y la necesidad de obtener una vision integral del impacto
de la comunicacion del GAD, se utiliz6 un muestreo aleatorio simple, Este enfoque permitio
abarcar diferentes segmentos de la poblacion y garantizar la recopilacion de datos relevantes.

Asi mismo para el pablico determinado por las respuestas de las entrevistas a las
entidades del GAD de Zamora se aplicé a 3 medios locales, lo cual muestra un tipo de muestra
por conveniencia.

Para la recoleccién de informacion, se aplican diversas técnicas e instrumentos, los

cuales se detallan en la siguiente tabla:
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Tabla 1. Técnicas de recoleccion de datos.

FUENTE TECNICA INSTRUMENTO CANTPARTICIPANTES
Dircom entrevista guion de entrevista 1

Equipo comunicacion  entrevista guion de entrevista 2

Alcalde entrevista guion de entrevista 1

Ciudadania encuesta cuestionario 270

Medios encuesta cuestionario 3

Facebook analisis matriz 1

Instagram andlisis matriz 1

Tiktok analisis matriz 1

Fuente: Elaboracion propia

El proceso de recoleccion de datos permitio analizar multiples perspectivas, desde la
vision institucional hasta la percepcion de la ciudadania. La informacion obtenida de las
entrevistas con funcionarios clave del GAD como indica la tabla 1, fue complementada con los
datos cuantitativos recopilados a través de las encuestas aplicadas a la ciudadania Zamorana y
medios, y el analisis de las redes sociales del GAD. Esto permitio identificar patrones, fortalezas
y areas de mejora en la comunicacion municipal.

Para la recoleccion de datos en la presente investigacion, se emplearon diversas técnicas
que permitieron obtener informacién integral sobre la gestion comunicacional del GAD
Municipal de Zamora. Las técnicas aplicadas incluyen entrevistas y encuestas, las cuales fueron
claves para recopilar datos tanto cualitativos como cuantitativos, facilitando el andlisis de la
estructura organizativa, el desempefio comunicativo y el impacto de las estrategias
implementadas.

Las entrevistas se utilizaron con el propoésito de recopilar informacion detallada y en
profundidad, permitiendo explorar las percepciones, experiencias y opiniones de los
funcionarios del departamento de comunicacion y autoridades municipales. Esta técnica

posibilité comprender de manera contextualizada los desafios enfrentados por la institucion y
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conocer las estrategias adoptadas para la difusion de informacién. De acuerdo con Hernandez
y otros (2014), las entrevistas permiten captar la riqueza de las experiencias individuales,
proporcionando una visién mas matizada de las dindmicas comunicacionales internas.

El anélisis de contenido, como lo sefialan Sanchez y Murillo (2021), fue aplicado a
publicaciones en redes sociales y documentos oficiales publicados por el GAD. A través de una
matriz de andlisis de contenido, se identifico la coherencia y claridad de los mensajes, asi como
su alineacion con los objetivos institucionales tal como detalla la tabla 2 sobre el resumen de
las interacciones en redes sociales.

Por su parte, las encuestas fueron aplicadas a una muestra representativa de la ciudadania
del cantdn Zamora, con el propdsito de obtener datos estructurados que facilitaron la medicion
de la percepcion ciudadana sobre la comunicacion institucional. Esta técnica permitio recopilar
informacion de manera estandarizada, facilitando la identificacion de patrones y tendencias en
torno a la efectividad de los canales de comunicacion utilizados por el GAD Municipal. Segun
Sanchez y Murillo (2021), el uso de encuestas permite evaluar diferentes aspectos del
desempefio organizacional, brindando una base cuantitativa para la toma de decisiones. Para
garantizar la validez y confiabilidad de los datos recopilados, se emplearan diversos
instrumentos disefiados especificamente para capturar la informacion de manera estructurada y

coherente.

El cuestionario, elaborado bajo el formato de escala de Linkert, permiti6 medir la
percepcion ciudadana respecto a la claridad, accesibilidad y efectividad de la comunicacién
institucional. Este instrumento incluy6 preguntas cerradas que facilitaron la cuantificacion de
datos y su posterior analisis estadistico. Segin Chasteauneuf (2009), los cuestionarios son
herramientas eficaces para obtener informacidn precisa y comparable en estudios de percepcién

organizacional.
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En cuanto a las entrevistas, se utilizd6 un guion semiestructurado, el cual permitio

mantener un enfoque flexible durante las conversaciones con los actores clave del GAD

Municipal. Esta guia asegura la cobertura de todos los temas relevantes, facilitando la

recoleccion de informacién cualitativa de manera uniforme.

Para la sistematizacion de la

informacion recopilada, se utilizaron herramientas digitales como Google Forms , que

permitieron la recopilacion automatica de respuestas en tiempo real y la generacion de gréaficos

y tablas de resultados Asi mismo, se empled Microsoft Excel para el procesamiento de datos

cuantitativos, facilitando el analisis estadistico descriptivo, asi mismo, Microsoft Word fue

utilizado para la documentacion y organizacion de transcripciones de entrevistas, redaccion de

informes y estructuracién del contenido de la investigacion. A continuacion, se presenta en la

tabla 2 los instrumentos utilizados en el estudio:

Tabla 2. Instrumentos.

Instrumento Propdésito

Plataforma

Datos cuantitativos y
Cuestionario cualitativos

Guion de entrevista Obtener informacién cualitativa

Examinar el contenido e
Matriz de analisis indicadores de las redes sociales

Google Forms

Microsoft Word

Microsoft Excel

Fuente: Elaboracion propia
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6.Resultados

6.1 Resultados de la entrevista

Esta investigacion tuvo como propésito realizar un andlisis exhaustivo de la estructura
comunicativa del GAD Municipal de Zamora durante el afio 2024, con el fin de comprender
cémo se desarrolla la gestion de la comunicacion institucional y su impacto en la ciudadania.

A partir de los objetivos de esta investigacion, se definieron tres categorias de anélisis:
estructura del departamento de comunicacion, desempefio e impacto comunicativo, las cuales
permiten organizar y desglosar de manera precisa los hallazgos obtenidos a traves de las
entrevistas realizadas al alcalde, director de comunicacion (Dircom) y equipo de comunicacion
del GAD Municipal.
6.1.1. Resultados de Estructura del departamento de comunicacién

Figura 3.0rganigrama del GAD de Zamora

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE ZAMORA
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»
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Fuente: P4gina institucional del GAD Municipal de Zamora.

Segun el organigrama del GAD de Zamora Departamento de Comunicacion en el GAD
Municipal de Zamora, figura 3, parece funcionar como una coordinacion o unidad adscrita
directamente a la Alcaldia, lo que le otorga un caracter estratégico, pero con una estructura
limitada en términos de autonomia y division interna. Asi mismo, como indica la tabla 3, el
dircom considera que la anticipacion de él en la toma de decisiones estratégicas es limitada, sin
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embargo, esta posicion le permite interactuar con todas las areas del municipio sin depender de
una direccion especifica.
Tabla 3. Estructura del departamento de comunicacion

Estructura del Departamento

Estructura Alcalde Dircom Técnico 1 Técnico 2

Equ_o calificado, Lic. comunicacion, Tec. Produccion,
necesidad de

Perfil Profesional Equipo calificado capacitacion de capacitaciones de

capacitaciones . L
I estrategia. audiovisual.
digitales.

Informes, supervision, .
P Monitoreo de

campafas . Cobertura, disefio, L
. . . medios, . Produccion
Funciones informativas, L monitoreo de S L
o supervision de . audiovisual, edicion.
delimitacion de . medios.
. contenidos.
funciones.
Participacion
Posicién dentro de No participa en limitada, toma de
la Organizacion decisiones estratégicas decisiones,

limitada

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede notar en la tabla 3, dentro de la estructura del departamento de
comunicacion, desde la perspectiva del alcalde y dircom, coinciden en que el perfil profesional
de su equipo de comunicacion tiene un alto nivel de conocimiento. Sin embargo, los técnicos
del equipo de comunicacién manifiestan que tienen habilidades técnicas en su funcién, pero
carecen de conocimiento en términos de coordinacion y planificacion estratégica.

Asi mismo, el alcalde como indica en la tabla 3 las funciones que espera del
departamento de comunicacion es que se cumplan las funciones principales, que es la creacion
de contenido informativo y creacién campafias de campafias estratégicas, por su parte, el dircom
manifestd que las funciones del departamento de comunicacién es el monitoreo de medios y

supervision de contenidos, asi mismo el equipo de comunicacion tal como indica la tabla 3, la
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funcién de ellos es cobertura de eventos, creacion y produccion audiovisual del GAD de
Zamora.
6.1.2. Resultados desempefio Comunicativo

Tabla 4. Respuestas relacionadas con desempefio comunicativo.

Desempefio Comunicativo

Desempefio

o Alcalde Dircom Técnico 1 Técnico 2
Comunicativo
Identidad Transparencia, Transparencia,
Comunicativa honestidad honestidad y cercania.

Desconocimiento

Proyectos, de plan formal,
Plan de necesidades enfoque en No conoce plan de
comunicacioén comunicativas necesidades comunicacion.
inmediatas comunicativas
inmediatas
. . . Videos
Discurso Mensajes centrados ~ Mensajes claros, . .
. . . institucionales,
(Concepto/Estilo) en logros y proyectos estilo accesible.

conexién emocional

Redes sociales,
Interacciéon interaccion, Ciudadanos Ciudadanos
participacion activa.

Saneamiento,

. Informar, imagen
Tratamiento de g

Informar avances Informar,

Objetivos . institucional, - p
S Residuos, L y proyectos ciudadania,
Comunicacionales - participacion e
Construccion de . municipales proyectos, logros.
ciudadana.
carreteras y puentes
Publicos
estratégicos Ciudadanos Ciudadania

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 4, muestra que la identidad comunicativa del GAD Municipal de Zamora se
basa en la transparencia y la honestidad, valores que el alcalde considera importantes para
generar confianza en la ciudadania. EI Dircom respalda esta vision, asegurando que la
comunicacion institucional transmite cercania y accesibilidad.

Asi mismo, en relacion con el Plan de Comunicacion, la tabla 4 indica que el Dircom
maneja la comunicacion hacia proyectos y necesidades inmediatas, sin un esquema formal
establecido. Los técnicos, en cambio, desconocen la existencia de un plan, lo que sugiere una

falta de lineamientos claros en la operatividad comunicativa.
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Sobre el discurso comunicativo, se evidencia que tanto el alcalde como el Dircom
priorizan un lenguaje accesible, enfocado en logros y proyectos municipales. No obstante, la
ausencia de una estrategia consolidada podria limitar la efectividad del discurso en la
construccién de una imagen institucional sélida.

En cuanto a la interaccion con pablicos, la tabla 4 muestra que el alcalde valora las redes
sociales como el principal canal de participacion ciudadana. El Dircom reconoce a los medios
de comunicacion locales, mientras que los técnicos amplian la perspectiva, destacando la
relevancia de la ciudadania y los lideres comunitarios en el proceso de comunicacion.

Respecto a los objetivos comunicacionales, la tabla 4 refleja que el alcalde buscar
demostrar con la comunicacion temas de saneamiento, infraestructura vial y manejo de
residuos, por su parte, el Dircom resalta la importancia de informar sobre la gestion municipal
y fomentar la participacion ciudadana, desde el area técnica, se prioriza la difusion de avances
municipales, pero sin una alineacion clara con un esquema estratégico.

En la categoria de publicos estratégicos, la tabla 4 confirma que tanto el alcalde como
el Dircom reconocen a la ciudadania como el principal destinatario de la comunicacién
institucional, sin embargo, la falta de segmentacién detallada en los mensajes podria limitar el
alcance y efectividad de la comunicacion, reduciendo el impacto de las estrategias

implementada
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6.1.3. Resultados de impacto comunicativo

Tabla 5. Respuestas sobre la categoria de impacto comunicativo

Impacto Comunicativo

Impacto Comunicativo Dircom

Alto alcance en redes sociales, mayor
Resultados Comunicativos interaccion y mejora en la imagen del
GAD.

NuUmero de interacciones, alcance de

Indicadores de Impacto . .
publicaciones.

Evaluacion de Estrategias Se revisan métricas digitales.

Los datos recopilados permiten ajustar
Toma de Decisiones campafas, mejorar la comunicacién con
la ciudadania.

Gestion de Comunicacion Se informa al alcalde directamente

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados comunicativos reflejan un incremento en el alcance en redes sociales y
una mayor interaccion con la ciudadania, lo que ha permitido fortalecer la imagen institucional
del GAD en temas de transparencia

En cuanto a los indicadores de impacto, se analiza principalmente el desempefio en redes
sociales a través del nimero de interacciones, el alcance de publicaciones y la asistencia a
eventos organizados por el GAD. Para ello, como se indica en la tabla 5, se revisan métricas
digitales de manera constante, lo que ayuda a evaluar la efectividad de las estrategias
implementadas.

Respecto a la toma de decisiones, los datos recopilados permiten realizar ajustes en las
camparias y mejorar la comunicacion con la ciudadania, asi mismo, en la gestion de la
comunicacion, se menciona que el Dircom informa directamente al alcalde, asegurando que la
méaxima autoridad del GAD tenga acceso a los datos relevantes para la planificacion y

supervision de la comunicacion institucional.
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6.2. Andlisis de Redes sociales del GAD Zamora.

Tabla 6. Resumen de analisis de datos del GAD de Zamora

Elemento de

L. Indicador Facebook Instagram Tiktok Observaciones
analisis
. En Instagram
Frecuencia de N° de personas .
uencl P 6324 6 44 no existe
publicacién alcanzadas . L.
informacion
Me gusta,
Interaccion comentarios, Tik tok escases
promedio por compartidos, 252 198 164 .
i g de contenido.
publicacion retweets,
respuestas.
Alca_nce _de las Por_ 5 6324 1400
publicaciones publicacion.
Pertinenciade los Relevanciade 4 1 1
contenidos los temas
Cohesién con los .
.. Relevancia de
objetivos 4 4 4
L los temas
institucionales
Compromiso (nivel Medida del
promiso ¢ nivel de 6324 1 1
de participacion) . .
interaccion

Fuente: Elaboracion propia

En el andlisis realizado a las redes sociales del GAD, se reflejan diferencias

significativas en la frecuencia de publicacion y alcance en las distintas plataformas digitales del

GAD Municipal de Zamora.

Tabla 4. Captura de publicacion en el Facebook del GAD de Zamora

#  GAD Zamora 2023-2027

@
<

Diego de Vaca y 24 de Mayo, Zamora, Ecuador

099 225 5972

intereses, multas y recargos de tribus
6n de vehicul

Fotos Ver todas las fotos

se estara cobrando solo lo que
es el capital nada de intereses

Fuente: Facebook del GAD de Zamora
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Segun la tabla 6, y la figura 4, Facebook es la red con mayor alcance, logrando un
promedio mas alto de interacciones que las otras redes, mientras que en TikTok este indicador
se reduce a 44 personas, y en Instagram es casi inexistente, con apenas 6 personas alcanzadas.

Figura 4.Captura de Instagram del GAD ultima publicacién realizada

& gadzamora2023 - Seguir
e Audio original

Todavia no hay comentarios.

Inicia la conversacién.

S Qv N

6 Me gusta

12 de diciembre de 2023

@ Agrega un comentario...

Fuente: Instagram del GAD 2023

Ademas, se observa en la figura 5 que la cuenta de Instagram presenta falta de actividad
desde diciembre de 2023, sin registros de publicaciones recientes para los afios 2024 y 2025.
La interaccion promedio por publicacién, la tabla 6 muestra que Facebook también

lidera este aspecto con 252 interacciones, seguido de Instagram con 198 y TikTok con 164.
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Figura 5.Captura TikTok del GAD de Zamora publicacion de diciembre.

mora2023
lidad - 3 de diciembre de 2024

o-20® »

https://www.tiktok.com/@gadzamora2023/video/7..  Copiar enlace

Comentarios (0) Videos del creador

MMENIELSAUONIDEL'PUEBLO
T MEDIANTE SESION ORDINARIA
SE APRUEBA

PROYECTO DE EQUIPAMIENTO
DEL CONSERVATORIO,
DE MUSICA
MARCOS ANTONIO OCHOA MUNOZ

Y LA ADQUISICION DE
INSTRUMENTOS PARAIIMPLEMENTACION
DE BANDAS RITMICAS PARA
ESTABLECIMIENTOS DEL CANTOMM&E&

Anadir comentario.

Fuente: TikTok GAD de Zamora

Ademas, se evidencia una falta de contenido constante en TikTok, como muestra la
figura 6, ya que el analisis revela que la Gltima publicacion fue realizada en diciembre de 2024,
con una frecuencia de publicacion esporadica.
6.2. Resultados encuesta ciudadania

Figura 6. Distribucién de los encuestados segun género

Sexo de los encuestados

Mujer
= Hombre

69%

Fuente: elaboracion propia

La informacién analizada segun la figura 7, se ha evidenciado que la mayoria de los

encuestados son mujeres, representando el 69% de la muestra, mientras que los hombres
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constituyen solo el 31%. Este resultado sugiere que la participacion femenina en la encuesta ha
sido significativamente mayor.
Figura 7. Palabras mas asociadas con el GAD Municipal

En el momento que escucha del Municipio de Zamora, ¢qué
palabras las relaciona en su mente?

Servicios a la
ciudadania _,

11% Corrupciony
Turismo y ~__mala gestion
naturaleza 29%

14%
Institucio Obrasy
publica desarrollo
22% 24%

Fuente: elaboracion propia

Segun la figura 8, se ha encontrado que los encuestados relacionan el GAD de Zamora
con términos variados, entre los que destacan: “corrupcion con 29%, con un 24% con palabras
relacionadas a obras y desarrollo, Asi mismo el 22% de personas encuestadas tiene la
percepcion del GAD de Zamora, como institucion pablica, con 14% lo relacionan con turismo
y naturaleza, y con un 11% con servicios a la ciudadania. Estos resultados reflejan una
percepcion mixta, en la que coexisten opiniones tanto positivas como negativas sobre la gestion
de la institucion.

Figura 8.Evaluacion de los atributos de la comunicacién del GAD

¢Como calificaria usted los siguientes atributos en relacion con el GAD Municipal de Zamora?

Evaluacién de Honestidad Evaluacién de Transparencia

Excelente (5) Excelente (5) (@)
Bueno (4

Bueno (4)

Muy malo (1) Muy malo (1)

29.8% Regular (3)
30.0%
Regular (3}

Malo (2)

Malo (2)

Fuente: Elaboracién propia
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La figura 9 nos indica que los resultados muestran que la percepcién ciudadana sobre
los atributos que busca el GAD municipal de Zamora mostrar a la ciudadania es mayormente
negativa ya que con honestidad y transparencia del GAD Municipal de Zamora es mayormente
negativa, siendo un 56% de los encuestados que calificd la gestion entre mala y muy mala,
mientras que un 6$ la considera excelente. De forma similar, en transparencia el 59.6% otorgd
valoraciones negativas y con un porcentaje del 4.3% con calificacion excelente. Estos datos
reflejan una baja confianza en la administracion, lo que resalta la necesidad de fortalecer la
rendicion de cuentas y la comunicacion institucional para mejorar la percepcién publica.

Figura 9.Conocimiento de proyectos del GAD de Zamora

"¢ Cuéles de los siguientes proyectos del GAD Municipal de Zamora
conoce usted?": No conozco ningun proyecto aparece mas a

menudo.
No conozco ningln proyecto
Proyectos de saneamiento (agua...
El puente que se cay6
Puentes
Ninguno
0 20 40 60 80 100 120 140

¢éCuales de los siguientes proyectos del
GAD Municipal de Zamora conoce usted?

Fuente: Elaboracion propia
La informacion analizada segun la figura 10, ha revelado que gran parte de la ciudadania
desconoce los proyectos del GAD Municipal de Zamora, ya que el 42.6% de los encuestados
afirmé no conocer ningun proyecto en ejecucion. Entre los proyectos mas reconocidos, la
promocion del turismo local alcanza un 24.4%, seguido por los proyectos de saneamiento (agua
potable y alcantarillado) con un 15.9% y la gestion de residuos sélidos con un 15.2%. Estos
datos evidencian la necesidad de reforzar las estrategias de comunicacién para aumentar el

conocimiento ciudadano sobre las acciones y avances del municipio.
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Figura 10.Canales de comunicacién utilizados

"¢ A traves de qué canales de comunicacion se informa
usted sobre la gestion del GAD Municipal de Zamora?

6% = P4gina de Facebook
’ del GAD Zamora
= No me informo sobre

la gestion del GAD

= Radio municipal
(informativos diarios)

Pagina web
institucional

Fuente: Elaboracion propia
La figura 11 nos indica que se ha encontrado con un 63% de los encuestados utiliza la
pagina de Facebook del GAD como principal canal de informacion. Le sigue la radio municipal
con un 11%, mientras que solo un 20%, manifiesta no informarse a través de ningun canal
oficial. Cabe destacar que un pequefio porcentaje del 6% de encuestados manifiesta informarse
en la web institucional.

Figura 11.Claridad de la informacion percibida por la ciudadania

¢Qué tan claro y comprensible le parece la informacion que
comunica el GAD Municipal de Zamora?

Muy clara y facil de entender

Poco clara y dificil de entender
0 20 40 60 80 100 120 140
Fuente: Elaboracion propia
Los resultados presentados en la figura 12 muestran que el GAD Municipal de Zamora

enfrenta desafios significativos en cuanto a la claridad y comprension ya que alrededor del 50%
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considera que la informacion es "ni clara ni confusa", lo que sugiere que, si bien no se percibe
como totalmente clara, tampoco logra transmitir mensajes con suficiente precision y
efectividad. Por otro lado, un porcentaje menor de la poblacion, aproximadamente el 28%
percibe la informacién como "muy claray fécil de entender", lo que refleja que existen practicas
comunicativas que estan funcionando, aunque de manera limitada. Asi mismo, el grupo que
considera que la informacién es "poco clara y dificil de entender” alrededor del 23% exponen
una brecha importante que debe ser abordada, ya que estos niveles de incomprension pueden
afectar negativamente la confianza y participacion ciudadana.

Figura 12.Mensajes que recuerda la ciudadania.

¢ Cudl es el mensaje méas importante que recuerda haber recibido del
GAD Municipal de Zamora?

Anuncios de eventos culturales y.. G

No recuerdo ningin mensaje especifico
Informacion sobre obras publicas. ..
Avisos de cortes de servicios (agua,...

Informacion sobre tramites y servicios...

0 20 40 60 80 100 120

Anuncios de eventos culturales y festividades

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados segun la figura 13 recuerda haber recibido informacion sobre eventos
culturales y festividades con un 46%, lo que indica que este tipo de mensajes tiene mayor
alcance y recuerdo en la comunidad. En contraste, un 26% menciona que no recuerda ningun
mensaje especifico del GAD, lo cual refleja una posible falta de impacto en la comunicacion
institucional. Por otro lado, un 20% sefiala haber recibido informacion sobre obras plblicas,
como puentes, vias y alcantarillado, mientras un porcentaje del 4% recuerda mensajes sobre
tramites y servicios municipales, lo cual sugiere que estos mensajes tienen un alcance limitado

en la poblacion.
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Figura 13. Evaluacion de la reputacion institucional

"¢Como calificaria la reputacion del GAD Municipal de Zamora?":
Regular aparece mas a menudo.

Requter

Buena
Muy mala
Mala

Muy buena

0 20 40 60 80 100 120 140

Fuente: Elaboracion propia
La reputacion del GAD Municipal de Zamora segin como nos muestra la figura 14 es
percibida mayormente como regular, con aproximadamente un 44% de los encuestados la
califican en este nivel, un 25% considera que la gestion es buena, mientras que solo un 10% la
valora como muy buena, lo que indica que existe una percepcion dividida entre la ciudadania.
Asi mismo, un 13.3% de los participantes califica la reputacion del GAD como muy mala y
otro 9.3% como mala, reflejando un grupo de la poblacién que mantiene una vision negativa de

la administracion.
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7. Discusion

El presente estudio sobre la estructura comunicativa del GAD Municipal de Zamora en
el periodo 2024 permite contrastar los hallazgos obtenidos con las teorias y modelos existentes
en el campo de la comunicacion institucional.

7.1 Estructura del Departamento de Comunicacion del GAD

El andlisis del Departamento de Comunicacion del GAD Municipal de Zamora revela
una estructura funcional con un enfoque operativo, pero con limitaciones en planificacion
estratégica y participacion en la toma de decisiones. Como se evidencia en la tabla 3, el equipo
estd compuesto principalmente por profesionales en produccién audiovisual y disefio grafico,
lo que favorece la generacion de contenido visual, pero deja en segundo plano la construccion
de estrategias comunicacionales a largo plazo. Este resultado concuerda con lo planteado por
Capriotti (2021), quien argumenta que una gestion de comunicacién efectiva no solo debe
centrarse en la difusion de mensajes, sino también en la integracion con la estrategia
institucional. Sin embargo, en el caso del GAD de Zamora, los resultados muestran que la
comunicacion se desarrolla de manera fragmentada, sin una articulacion clara con los objetivos
municipales.

En cuanto a las funciones del departamento, los hallazgos reflejan que las actividades
principales se limitan al monitoreo de medios, cobertura de eventos y supervision de
contenidos, sin una estructura formal de planificacion que permita evaluar su impacto. Esto se
aleja de lo propuesto por Van Riel y Fombrun (2007), quienes sostienen que la comunicacion
debe disefiarse desde una perspectiva estratégica para generar valor institucional y fortalecer la
percepcion publica. La evidencia obtenida indica que, aunque existe una produccion continua
de mensajes, estos no estan respaldados por una planificacion estructurada, lo que afecta su

efectividad y alcance.
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Respecto a la posicion dentro de la organizacion, la investigaciébn muestra que el
departamento de comunicacion no participa en la toma de decisiones estratégicas del municipio,
lo que confirma su rol secundario dentro de la estructura administrativa. Esta situacion
contradice lo planteado por Grunig y Hunt (1984) en su modelo de excelencia en comunicacion,
donde se enfatiza la necesidad de integrar a los comunicadores en la planificacion institucional
para mejorar la relacion con la ciudadania. En el caso del GAD de Zamora, la comunicacion
parece responder a necesidades inmediatas mas que a una estrategia bien definida, lo que podria

explicar la falta de indicadores de impacto y medicion de la percepcion publica.

7.2 Desempefio comunicativo

El desempefio comunicativo del GAD Municipal de Zamora revela diferencias
significativas entre la percepcion de las autoridades y la realidad operativa del departamento de
comunicacion. Como se observa en la tabla 4, el alcalde y el Dircom destacan la transparencia
y la honestidad como ejes fundamentales de la identidad comunicativa del municipio, en linea
con lo planteado por Capriotti (2021), quien sostiene que la confianza institucional se construye
con mensajes claros y accesibles. Sin embargo, los técnicos evidencian la falta de un plan de
comunicacion formal, lo que genera una gestion reactiva enfocada en atender necesidades
inmediatas en lugar de seguir una estrategia estructurada.

La ausencia de planificacion contradice lo sefialado por Van Riel y Fombrun (2007),
quienes enfatizan que una comunicacion institucional efectiva debe estar respaldada por una
estrategia clara que asegure coherencia y refuerce la imagen puablica. En este sentido, los
hallazgos permiten responder parcialmente la pregunta de investigacion sobre el desempefio
comunicativo del municipio, ya que se identifican sus practicas actuales, pero no es posible

medir con precision su impacto en la ciudadania debido a la falta de indicadores formales.

61



En cuanto al discurso comunicacional, la tabla 4 refleja que las autoridades priorizan la
difusion de logros y proyectos municipales, asegurando que los mensajes sean accesibles y
directos. No obstante, desde la vision técnica, se destaca la importancia del uso de videos
institucionales para generar conexién emocional con la ciudadania. Este enfoque concuerda con
lo expuesto por Grunig y Hunt (1984), quienes sefialan que los gobiernos deben adoptar
estrategias multicanal para fortalecer la relacion con la comunidad. Sin embargo, la falta de una
estructura discursiva solida y la dependencia de formatos audiovisuales sin planificacion
pueden debilitar la coherencia de los mensajes institucionales.

En relacion con la interaccion con los publicos, los resultados muestran que las redes
sociales, especialmente Facebook, se han convertido en el principal canal de comunicacion del
municipio. Esto esta en linea con lo afirmado por Capriotti (2021) sobre la digitalizacion de la
comunicacion publica y la necesidad de adaptarse a los medios digitales. Sin embargo, la
ausencia de estrategias segmentadas y la falta de planificacién en la gestion de contenidos
dificultan la consolidacion de un modelo de comunicacion participativo que genera mayor
confianza ciudadana. Este aspecto deja sin respuesta la pregunta sobre la efectividad de la
comunicacion del municipio, ya que no existen herramientas que permitan evaluar su impacto
real en la percepcion publica.

En cuanto a los objetivos comunicacionales, los datos reflejan que el alcalde enfatiza la
difusion de informacion sobre saneamiento, infraestructura vial y residuos sélidos, mientras
que el Dircom busca fortalecer la imagen institucional y fomentar la participacion ciudadana.
Desde el area técnica, se resalta la necesidad de informar sobre avances municipales, aunque
sin una estructura clara que garantice su efectividad. En contraste, segun los resultados
obtenidos de la encuesta a la ciudadania, indica que los mensajes que recuerdan con mayor

énfasis son sobre eventos culturales y festividades, esto sugiere que, aungue existen objetivos
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definidos, estos no estan respaldados por una planificacion formal que permita medir su
cumplimiento.

Entre las limitaciones del estudio, se destaca la falta de documentos internos que
permitan conocer en profundidad la planificacion del departamento de comunicacion, asi como
la ausencia de métricas que evallen el impacto de los mensajes en la ciudadania. Esto dificulta
la posibilidad de generalizar los resultados y plantea la necesidad de futuras investigaciones

que integren mediciones cuantitativas sobre la percepcién ciudadana.

7.3 Impacto comunicativo

Se evidencia que la gestion de la comunicacion se centra en redes sociales, con un
enfoque en el alcance y la interaccion ciudadana, segun Moreno y otros (2015), es imperativo
el uso de redes sociales ya que esto genera participacion e influencia en la reputacion de una
organizacion. Como se observa en la tabla 5, el Dircom destaca que la difusion en plataformas
digitales ha permitido mejorar la percepcion del GAD en temas de transparencia. No obstante,
la falta de herramientas de medicion estructuradas limita la posibilidad de evaluar de manera
objetiva la efectividad de estas estrategias. Esto concuerda parcialmente con lo sefialado por
Capriotti (2021), quien afirma que la presencia digital es clave en la comunicacion institucional,
pero advierte que, sin indicadores precisos de impacto, la gestion puede volverse intuitiva y no
estratégica.

En cuanto a los indicadores de impacto, los hallazgos reflejan que el analisis se basa en
interacciones, alcance de publicaciones y asistencia a eventos institucionales, pero no en
métricas mas profundas que permitan evaluar el grado de comprension y aceptacion de los
mensajes por parte de la ciudadania. Sin embargo, de lo propuesto por Van Riel y Fombrun
(2007), quienes destacan la importancia de una evaluacion detallada de la comunicacién para

garantizar que los mensajes transmitan con claridad la identidad y los valores institucionales.
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La ausencia de métricas cualitativas impide responder con certeza a la pregunta sobre el impacto
de la comunicacion en la confianza ciudadana, ya que los datos obtenidos se limitan a cifras
cuantitativas sin una interpretacion mas profunda.

Respecto a la evaluacion de estrategias, el GAD basa su analisis en métricas digitales
sin un marco metodolégico que asegura su efectividad. La revision de estas métricas permite
ajustes en campafas, pero no garantiza que la comunicacion responda a las verdaderas
necesidades informativas de la poblacion. Esta debilidad metodoldgica confirma la falta de
planificacion estratégica en la gestion comunicativa del municipio, lo que se traduce en una
dependencia de herramientas digitales sin un plan que orienta su uso hacia la consolidacion de
la imagen institucional.

En términos de toma de decisiones, los datos recopilados han sido utilizados para ajustar
campafas y mejorar la comunicacion con la ciudadania, pero sin evidencia de que estos ajustes
responden a una estrategia planificada. Esto contrasta con lo expuesto por Grunig y Hunt (1984)
, quienes sostienen que la comunicacion gubernamental debe estar alineada con los procesos de
toma de decisiones y no solo limitarse a la difusion de mensajes. La comunicacion municipal
parece responder a necesidades inmediatas en lugar de formar parte de un plan integral de
gestion publica, lo que puede generar inconsistencias en la percepcion ciudadana sobre la
administracion municipal.

Asi mismo, lo que respeta a la gestion de la comunicacion, la tabla 5 muestra que el
Dircom informa directamente al alcalde, lo que implica que las decisiones comunicativas
dependen de la méaxima autoridad sin una estructura formal que permita la participacion de
otros actores clave dentro del municipio. Esto limita la autonomia del departamento de
comunicacion y restringe la posibilidad de implementar estrategias basadas en estudios técnicos

y analisis de percepcidén publica.
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8. Conclusiones

El andlisis de la comunicacion institucional del GAD Municipal de Zamora permitio
identificar que, aunque la gestion comunicacional se basa en valores de transparencia y
honestidad, su implementacion carece de una estructura formal que garantice una planificacion
estratégica efectiva. La ausencia de un plan de comunicacion definido limita la capacidad del
departamento para generar estrategias alineadas con los objetivos institucionales, lo que
impacta en la coherencia y alcance de los mensajes emitidos.

En relacién con la estructura del departamento de comunicacion, se determind que este
opera con un enfoque mayormente operativo, enfocado en la produccién de contenido
audiovisual y la cobertura de eventos, pero con una participacion limitada en la toma de
decisiones estratégicas. Esto evidencia una brecha entre la ejecucién técnica y la necesidad de
fortalecer la planificacion y coordinacion con las autoridades municipales para mejorar la
gestion comunicativa.

El desempefio comunicativo del GAD Zamora muestra que los mensajes institucionales
estan orientados principalmente a la difusion de logros y proyectos municipales, sin un modelo
estructurado de evaluacion de impacto. La interaccion con la ciudadania se da principalmente
a través de redes sociales, pero sin un sistema que permita medir el nivel de comprension y
aceptacion de los mensajes. Esta situacion refleja la necesidad de implementar métricas de
seguimiento que permitan evaluar la efectividad de las estrategias de comunicacion.

En cuanto al impacto comunicativo, los resultados evidencian que la gestiéon de la
comunicacion se enfoca en la difusion de informacion a través de plataformas digitales, lo que
ha mejorado la interaccion con la ciudadania. Sin embargo, la falta de indicadores cualitativos
limita el andlisis del impacto real de los mensajes institucionales, lo que dificulta la toma de

decisiones basada en datos concretos. Se recomienda la implementaciéon de herramientas de
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evaluacion que permitan comprender la percepcién ciudadana y ajustar las estrategias de
comunicacion en funcién de estos resultados.

Por Gltimo, la investigacion permitié constatar que la reputacion institucional del GAD
Municipal de Zamora se percibe de manera dividida entre la ciudadania, con una tendencia
hacia la neutralidad o la indiferencia.

La falta de un discurso claro y estructurado podria estar influyendo en la manera en que
la comunidad percibe la gestion municipal. Esto resalta la importancia de fortalecer la
comunicacion institucional como un pilar fundamental para mejorar la confianza y la relacion

entre el municipio y la ciudadania.
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9. Recomendaciones
Con base en los resultados obtenidos en la investigacion, se recomienda la elaboracion
de un plan de comunicacion estructurado, que permita alinear las estrategias comunicativas con
los objetivos del GAD Municipal de Zamora. Dicho plan debe incluir lineamientos claros sobre
los mensajes a difundir, los canales de comunicacidn, los publicos estratégicos y los indicadores
de impacto, asegurando asi una gestion mas efectiva y planificada de la comunicacién
institucional.

Fortalecer el rol estratégico del departamento de comunicacion para mejorar la gestion
comunicativa, es fundamental que el departamento de comunicacion participe en la toma de
decisiones estratégicas del municipio. Esto permitird una mejor coordinacion entre la
administracion y el equipo de comunicacion, optimizando la difusion de informacion y
garantizando que las estrategias comunicativas sean coherentes con la vision institucional.

Desarrollar un sistema de medicion del impacto comunicativo es necesario establecer
métricas de evaluacion que permitan analizar el impacto de las estrategias comunicacionales.
Se recomienda la implementacion de herramientas de analisis cualitativas y cuantitativas, como
encuestas de percepcion ciudadana, medicion de interacciones en redes sociales y estudios de
opinion, con el fin de ajustar los mensajes y mejorar su efectividad.

Diversificar y optimizar los canales de comunicacion actualmente, la comunicacion del
GAD Zamora depende en gran medida de redes sociales, por lo que se recomienda diversificar
los canales de difusién mediante la implementacién de boletines informativos, transmisiones
en vivo, espacios radiales y campafias en territorio. Esto garantizard que la informacion
municipal llegue a todos los sectores de la ciudadania, fortaleciendo la transparencia y la
participacion ciudadana.

Fortalecer la identidad y reputacién institucional para mejorar la percepcion del

municipio, es clave trabajar en un discurso institucional sélido y alineado con la identidad del
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GAD Zamora. Se sugiere generar contenido que resalte los valores municipales, promoviendo
mensajes consistentes y accesibles para la comunidad. Ademas, la construccién de una imagen
institucional clara contribuira a fortalecer la confianza y credibilidad del municipio.

Realizar investigaciones futuras sobre la percepcion ciudadana para complementar este
estudio, se recomienda realizar nuevas investigaciones enfocadas en la percepcion ciudadana
sobre la gestion municipal. Estas investigaciones permitirdn obtener informacion detallada
sobre cdmo la comunidad recibe y comprende los mensajes institucionales, facilitando la toma
de decisiones en materia de comunicacion publica.

Cada una de estas recomendaciones responde directamente a las conclusiones obtenidas
en la investigacion, asegurando que la comunicacion institucional del GAD Municipal de

Zamora se fortalezca y logre un mayor impacto en la ciudadania.
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11. Anexos

Anexo 1. Validacioén de recoleccién de datos
@ e Unidad de Educacion
u :nll.ﬁn I a Distancia y en Linea

IDENTIFICACHIN INSTITUCHINAL

COMSTANCIA DE VALIDACHIN
Yo, Victer Roberto Saota Lopes, titular de |a Cédula/Pasaparte de bdemtidad N2 1104ERRTIR de
profedidn Docente y con edtudios de postgrado en Comunicadion Politica, mentidn Tramparencia

Institucianal.

Por medio de la presente hage constar que he revisado con fines de Validacion el instrumentos
banco de preguntas para de los instrurmentos & walidar incluyen, guion de  entrévistas

semiestructuradas, guion de encuestas en linga, y matriz de analisis y de observacion.

Estos imstrurmentos serdn aplicados & und riuestra cormpuesta por tionicos del departameanto

de pomunicacion y direclives municipales, para las entrévistas y la observation participante.

Las encuestas en linea se dirigichn a los civdadanos representatives del cantdn Zamora
Chinchipe, y analisis de contenido a las redes sociales de [a entidad. Su validacion es fundarmental para

asagurar la relevancia y predision én la recoleccion de datos gque sustentardn esta investigacidn,

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo fermular las siguientes apreciscion es.

DEFICIENTE ACEFTABLE BUEND EMICELEMTE
Congruencia de items X
Amplitud de cortenido X
Redaccitn de los ftems x
Clanidad y precisitn X
Pertinencia X

Er Loja, & los 10 dias dal mes de octubre de 2024,

Evaluada por: Roberto Soto Lopes

Cl.: 1104E8S7IE Firma:

Educomos pong Transformar




Anexo 2. Evaluacion de banco de preguntas alcalde.

Universi . ..
triverdiciad Unidad de Educacion
deLoja a Distanciay en Linea

EVALUACION DE BANCO DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA AL ALCALDE
DEL MUNICIPIO DE ZAMORA

Nt de
preguntas

Preguntas E B M X [
Observaciones
Excelente Bueno | Mejorar Eliminar | Cambiar

iCudles  som los objetias
estratégicos y valores del del | g
Municipio Zamiora?

¢ Cusles son los principales sectores
objetive con los que se relaciona & X
muniipio de Zamara?

iCudles  son  los  principales
proyectos de su administracidn?

¢ Cisil es [a importancia que tiene ka
comunicacion en la estrategia de su X
gestidn?

iCusdles son los resultades gue
wited aipers del departamento de X
Comunicacién?

LComa participa el director de
tomunicacién en |3 toma de
deciiones  del monicipio  de
2amara?

{0uE  criteria le merecen  bos
infarmes  que recibe  de X
comunicacitn?

Anadir estas preguntas:

El director de comunicacion es un asesor, o simplemente se dedica a hacer cobertura de las actividades
gue hace la entidad.

El director de comunicacion articula estratégicamente con las demds dependencias de la institucion.

El director de comunicacion toma la iniciativa politicamente en las actividades de |a institucidn para
generar impacto de la poblacion.
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Anexo 3. Evaluacion de banco de preguntas Dircom.

Uiriersiciad . a s
um Linkaait Unidad de Educacion
e Loja a Distancia vy en Linea
——
JLNCID DE EXPERTO SOBRE LA PERTINERCOA DEL INSTRUMENTO

INSTRUCCIOMNES:

Cologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativa gue le parece gue
curngle cada pregunta y alternativa de respuesta, segin bos critefios que a continuacidn se detallan.

E= Excelente / B= Bueno f M= Mejorar K= Eliminar / C= Carnbiar

Las categorias para evaluar son: Redaccidn, claridad, precisidn, amplitud, Congruencia y pertinencia.
En la casilla de observaciones puede sugerir el carnbio o correspondencia.

EVALIACION DE BANCO DE PREGIUNTAS PARA ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA AL DIRECTOR
DEL DEFARTAMENTD DE COMUNICACION

Proguaniss [ 4 a M u C
ALY ga
o on .

proganta Exzmiants Hwsmo Muajorar Eliminar Carnizaar

{Cdme wmibh ednctursdo @l
1 deparismento de comunicsctn del | x
Munzipis 5w Tamora

¢ Cunblom e [~ procEd e
2 furcsres que reakza -l K
depariameniol

(Cdme parfciga usied =, Ll
3 decniore: del BMunidpo de K
Zamoral

0wk Forbaless ¥ I meantes
4 remneor udsd m @ sguipn de K
comunicacidn

{Exinfe un plan de comun icacicn an
W Municipe de Tamors ¥ Dw sssbr
Leudl e ol proosno de slesoracesn
Lk prind pal canecbarhiBoa

dfudes wmn los  atribuloa dw
[ demtided gue comunics W GAD de K
Tamoral

¢Cwblim aon o memaaes e
7 conception § el comunicabres dal K
AL g Tiwmvowaa !

¢ Casblan won lan milratmpas k| on la
harramentas y canses gue utios wilrateg e,
& wtionar s comunicacsdn? o biscfcan y canan

qua uhblios para
rEvanrar la
comun cackdn

Educamos pona Transformar




Anexo 4. Evaluacion de banco de preguntas Dircom parte 2.

o YA

Unnersicad
Mackonal

che Laja

Unidad de Educacian
a Distancia y en Linea

¢ Cusblim won loa principalen ob pfvos
s el de

Tameoral

o Cosid o (1] (-] pablicos
wilraligiczn o mils  imporfanbes
para sl GAD da Tamora?

¢Cwdlin comuders qua han skdo o
reBadoy mis rElrcanbe gue b
pmeradc # degarfamsnio de
comun cacian

dCublin son ko inddEsdorss que
wiilias para medn @ mpectc de
comunicacian?

0w merlcdon y  hemamientas
[ & wealuar wl cio de L
wilratingiin de comunicacan?

dhomez  sporfan lm  ressRecdos
DomunNEaSvr en b homa de
decaeray  del munidpio  de
Zarmora

LA guines informa iobre s gevisn
e comuniEEiEn y our conbenison
Banan -] miormas di
Ezamn g én

Afiadic &l banod de preguntas, acerca de la gastion de crisis de |a Dirdorm.

Dentro de la evaluacion gue realizan, &l mensaje llega a la poblacidn {estan creands sentimientos oon
las publicaiones.

Manejan matriz de lineas argurmentales y discurso politico unificada dentro de la Dircorm.

d0on qué frecuencia reslizan un disgndstico para determinar el posicionamiento de la autoridad

aceplacon?

Educaomos porg Transhonmmar
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Anexo 5. Evaluacion de banco de preguntas equipo de comunicacion.

Universh . -
chfad Unidad de Educacién
deLoja a Distancia y en Linea

EVALUACION DE BANCO DE PREGUNTAS PARA TECNICOS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION, GRUPO FOCAL

N2 de
preguntas

Preguntas E B M X [
Observaciones

Excelente Bueno Mejorar Eliminar Cambiar

¢Cusdles  son  las  principales
funciones gue se realizan dentro del
Departamento de Comunicacidn del
municipio de Zamara?

{Conope wsted con claridad &l rel o
funcién gue desempeda dentro del X
departamento de comwnicacién?

¢ Considera usted que cuenta con bos
tonodimientos y habilidades de
diagndetico, planificacidn ¥
evalusciin de comunicacidn?

iCusdles son las necesidades de
tapacitacién que considera que = X
mecesita para mejorar su trabajo?

LEn el municipio de Zamara, existe
wn plan de ocomunicacidn? De
existir, (como  ayeda en la
realizaciin de su trabaja?

{Cisdles son  Ios  objetivos  de
comunicacién del  Municipio de X
2amiara?

dCuniiles [al] los piiblicos
estratégicos o mds impartantes X
para el GAD de Zamora?

iComo cres usted gue impacta la
comunicacién para benefico del X
municipio de Zamara?

Anadir estas preguntas:

¢Conoce las tacticas en cada uno de los eventos impartidos por la Dircom, o simplemente hacen una
cobertura sin una orientacion fija?
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Anexo 6. Evaluacion de banco de preguntas a la ciudadania.

i Unidad de Educacion
@ unt ﬂ"xl'::l a Distancia y en Linea
—
(L1

EWALLIACION OE BANCO DE PREGUNTAS FARA ENCUESTAS PARA PUBLICOS DEFINIDOS POR LOS

RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS
T Proganism E B M L C
- Ot arvdamin
P SEL ] Bump Fejzrar Elirminir Camiziir

Al momimin @8 mOochee #
1 Munkipiode Larmora, (oW pilabras | @
Lirs el eciona en oW mende f

(Calihgue |m sgusmbe abnbabo
ton ju relicidn @l GAD Muridpal?

1 |lsv  opcorsy depsnden b K
reigeribas @ la pragunis T de b

wmrireranils al Dircom)|

(Cullm mn lm  prcpaln
3 proyedion gue neakoe o GAD K

Lamora

(Por ou canalig) mneor uted B
pribidn Sal municips S 2amo?
|oprizres degendim de pregunta @
datl Dircom)

Lizei mansi emiidoy por ol GAO
de Zamore han oado clamos y
comprerniE

| My da douirdn, e euerdo, nl an
Ewrds noen dmscuerds, an
e Erdn, muy m dinscuerda;

Ymale un memase mpotants que
recuirde del GAD de 2emona

T, Detwrmirg codl o 8 reputscen
quie wilid considera que Bme e
CADdw 2armaara | mry busnd, busnd
ragular, mala, ey mala|




Anexo 7. Matriz de recoleccion de datos en Facebook del GAD de Zamora.

rversiiad Unidad de Educacion
UHt ::.:Lar:l a Distancia vy en Linea
S —

MATRICES DE RECOLECCHON DE DATOS

MATRIZ DE RECOLECCHON DE DATOS EN REDES SOCIALES DEL GAD MUNICIPAL DE ZAMORA 3024 DEL 01 AL 15 DE AGOSTO
RED SOCM4L FACEROOK Lun Mart Ietiier Jupves Wier...

Mumero de publicaciones | pob | rus | pub | Pob | mue | pub | rus | Pue | pub | rus | me | res | Peb | R | Pub

propias diarias : E 1 ! E 1 1 - 5 ] 1 1 1 .

Tema de la publicasidn

Mibmens de me gusta por
pulblicacidn

Nimens de compartidos
P pub licacidn

Mirens de comentarios
pit publicaciin

Tipd dé Cormeritarid por
publicatidn
[pasitiva/neutrafnegatival

Nimers de perionas
alcanzadas por
pulblicacidn

Recurso utilizado |imagen
i video/ infografia / viva J
Bc)

Evaluado por: Roberto Soto Lopes

O 1104 ERETIE Firrma:

Educaomos pora Transformar




Anexo 8. Matriz de recoleccion de datos Instagram del GAD de Zamora.

O ==

Unidad de Educacian
a Distancia y en Linea

MATRIZ DE RECOLECCHIN DE DATOS EN REDES SOCIALES DEL GAD MUMNICIPAL DE ZAMORA 2024 DELDL AL 15 DE AGDSTO
RED SOCIAL INSTAGRAM

Lun

Mart

Mier

Jupves

Vier.

Mumers de publicaciones
propias diarias

Pub

Fuz

Ful

Fub

P ul

Pub Fub Pub
! 1} a

Fub

Pub

Pulz Pub

Tema de |& publicasion

Mibmerno de me gusta por
puldicacitn

Nimernd de compartidas
por publlicaciin

Nomers de comentarias
o publicacitn

Tipa de cormerland por
puldicacitn
[positiva/neutranegatival

Mibmeros d& personas
aleanzadas por
puldicacitn

Recurso utilizado |imagen
{ wideo/ inlogralia J/ viva J
Bie)

Evaluado por: Roberto Soto Lopes

Ol 1104B8S73R

Firma:

Educomaos para Transformar
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Anexo 9.Matriz de recoleccion de datos TikTok del GAD de Zamora.

Qu=

Lejin

Unidad de Educacian
a Distancia y en Linea

TRIZ DE RECOLECCHAN DE DATOS BN REDES SOCIALES DEL GAD MUNICIPAL DE ZAMORA 2024 DEL 0L AL 15 DE AG05TO

I osocns meror |

Mumears de publicaciones
propias diarias

Lun

Mart

Ilier

Jupves

Wher...

Pub

Fuiz

Fuls

Fuiz

Pub Fub Pubs
! 1} 2

Fub

Pub

Fuls Pub

Tema da |a publicstitn

Mimiend d@ me gusta por
publicatidn

Mimerno de compartidas
pir pubilicacitn

Mimend de comentanas
por pubilicacitn

Tipo de eormarLais por
publicatidn
[positivadneutraf negativo)

Mimernd dé personas
alcanzadas por
pulblicatidn

Recurso utilizado (imagen
f wvideo/ infogralia / viva /
B0E]

Evaluado por: Roberto Soto Lopes

Educamos pong Transhionmmar
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Anexo 10. Oficio solicitud proyecto investigativo.

d>municacion
ecidas por el
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Anexo 11. Matriz entrevista alcalde.

Categoria Tema Pregunta Palabrazs Clave
- . i Cudles zon los objetivos
Desempefio Identidad Lo . .
Eumunli]c:ativu Comunicativa esfratégicos » valores de la Tranzparencia, honestidad
organizacion del Municipio?
Discurso ¢ Cudl ez laimportancia que tiene  |Mensajes olaros, estilo accesible,

[ConceptofE stilo)

la comuricacion en la estrategia de
sU gestion?

infarmacidn de provectos, orgullo
ciudadano.

Interaccion

i Cudles zon log principales
sectores objetivo con los que se
relaciona la organizacidn?

Redes =ociales, Facebook, interaccidn
ciudadana, comentarios, participacian
achiva,

E structura del
Departamento

Perfil Profesional

i Cudles son oz resultados que
uisted espera del departamento de
Cormunicacidn?

E quipa calificado, experiencia en
dizefio v audiovisual, necesidad de
capacitaciones digitales.

Funciones

iCudles sonlaz principales
acfividades que Listed reconoce del
director de cormunicacion?

Irfarmes, sUpervision, campafias
informativas, delimitacion de
funciones.

Posicion dentro de
la Organizacidn

i Carno participa el director de
cornunicacion en latoma de
deciziones de la organizacidn?

Mo participa en decisiones estratégicas

Impacto Comunicativo

Identidad
Comunicativa

i Cudles son oz principales
provectos de su administracion?

(aobierno fransparente, provectos
emnblemnaticos, compranizo con
dezarrallo,

Evaluacion del
Discurso

i Cué criterio le merecen los
informes que recibe de
cornunicacicn?

Sin métricas formales, aceptacidn
ciudadana, necesidad de indicadores.

Interaccion con
Publicos

i Cudles son log principales
sectores objetiv con los que se
relaciona la organizacian?

tedios radicionales, mingas
comunitarias, diversificacion, inclusion
de sectores vulnerables,

Reputacion
Institucional

i Cudles son loz resultados que
uisted espera del departamento de
Cormunicacidn?

Tranzparencia, cumplirmiento,
mensajes claros, diversidad de
opiniones, confianza variable.
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Anexo 12. Matriz entrevista dircom.

Eitigoria Tama Prigusta st fntsinita a Do) Palabras v
Desipai Comaseative e Comsiativa {Culis 50 ke atibetts e i e comumica o [F) GAD eemunica Wrarvgarencia, hosstidad y coreania, enfocdndg | [ . !
GAD &4 Zamora? o saltar s y proectos come base da su ideetidad istinacional
_ £ Cudes G0 b i sapes clave, comcaplo y el s o s i gy  proyectos, on u dstilo clasn, dircno )
Discursa |CoseaplafEstia) v 41 GAD do Zamura? secesie par 0des s il Wt} clave, Broyeeats, confanca, estio car, atcesib.
Cudles 0 ks pillies estraniices o mis mgorantis  |Chladanos il carnds, madies e comanizacite kcaks, lideras
Imiricciia o # hjessomis mgoran ’ . ’ ke stratdgices, chudadancs, M locales, idaris comuniiris.
ara ul GAD de Zamaa? cotuanitaris y actords tralbfices de sectones espicilions
{Cules som s dortabizas y itantes que reconoce em el (Fiuips califead an & oy autiovieaal, dad |
E il il Prfisianal Fietalizs, iitanis, Cagactacitn, Iuiramiiatis digtakes, dufn, aafiviosl.
' g th Comnicacite? e CagacLacite i hiartiantis diglabis avartads. SRR, gachicis, 'w
- {Cuilis 0 s prinipalis Tundonis g fealis ol it e fidics, Segervisite i comisides, e o campalias T
dipartamanie? i fustice d rodlis sociales.
e gt st an s s il Misicgio o || . g B N
et dantrs di i Orgisizaciin ; : pa o P00 st o ors e i AT planamiels i Paticifaciée Bmitada, 1o e dicicienis, Itaqyaciin mitads,
e eritarios ecmunicativs
. ) {Cules 50 ke abyetivi comuricacionalis del Musicigno - [Mastunes ifurmad a B cludadania, kesentar garcipacite y ilorsar
Imgiiets Comusicative dartidied Comasicativa PR — Cbjatives, infoimar, garticpacid, imagen istiaondl.
) (0w indicadores ot dlimgano dola i dicadoris ol L slric
Puskmhin & D Ha A b i il pOMES Qe icuians, o, Iy Facir, Fpare.
[ {000 minodes y herramsientas otilitm para evaluar ol Mitoekes Bmitad o, utikaard msdiricas bisicas o rides sadalisysin Ao, g, s, s s
g0 i i delranigias g N ivabsation sistimiici

1 L j
e s g, bty s g |/ 1 s (Faciboak, ntagram, THTut} cme il

Do Lofttitive Estatia § Caali i g s B oG ::r;ia;:mrsmolmmdmuu i bt [ e, b, oo ol cositat s dgial.

T —— 4Cscm e el o e # i L fonahese B magnintheond | I —

obi Whiicipid 84 Zaara? i 1 BarTCatan Sudadaad h pogamasy pioetes. | sl
; L cusadania an goraral, ieves comnie i, i

Iivatcibe chlica Eratigico s 50 PR st 0 i mgrantas {0 y St aRtrankgi o ]  Ciiadadania, lideres comunianios, mados, secans sirabigo.

il GAD di Zamara?
M ' oicductores localis

impacs Comisieion esltdes Comuricains ‘fﬁmm:m::ﬁ'ﬁﬁﬂ”ﬂ“ T Y —
kv i , FaLER, BRTEHpCile, lramgarina,
chadadariay Mt o e el GAD &7 a4 Wrarogarcia,

wbaicacile?
. O — .
I Cuili o b dcadarus e iz para e o LT (P ———
gt i comaicacite? ouicacionis y dstanca 2 il ucion s
v e y brvaesintas ot para il al
bvaluacién h Eitralegai epacta i i et jiongué |5 i it Whricas, wicut, valuacitn, ocuincia
Inituiria s ghca?
dats, (o a i (Lt .
Toma da Dicilonis i« ki gL g, il it campai, CombuniLagidn 00 Chafaditi, stratagia esttational
decisnes de i eparizacin® comnaicacion con b cluSadani,
. A e il i courscain y b (S i acalde s irccices muticalis con epoitis
Gesldn o Comuréeaciin ot lksan o ikeeties o4 Coinaicacite? e ifigactn, akcance b Carsarias ¢ per it dudadana o, ngact, agais, pircigci chatied
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Anexo 13. Matriz entrevista Técnico 1

\ Respuesta |Entrevista a Oscar LIC,
Categoria Tema Presunta L Palabras Clave
COMUNICACION)
iCugles son 1as principales funciones  |Las funciones principales incluyen
Estructura del Fundones que se realizan dentro del Departamento|cobertura de eventos, disefio de material  |Cobertura de eventos, disefio grafico,
Departamento de Comunicacion del municipiode  |grafico, gestion de redes sociales y redes sociales, manitoreo de medios.
Zamara? manitareo de medios.
, _ §i, se identifica con su rol coma responsable
iCanoce usted con claridad el rol 0 R I y
, . . de disefio grafico y apoyo en la produccion |Disefio grafico, produccion
Perfil Profesional funcion que desempefia dentro del o X o
o audiovisual, aunque sefiala una sobrecarga (audiovisual, rol claro, sobrecargs.
departamento de comunicacion? -
de actividades.
iConsidera usted que cuenta conlos  {Indica que tiene habilidades en diagnostico . .
o N o _ Conacimientos, habilidades,
. |conocimientos y habilidades de y disefio, pero que necesita fortalecerseen | L
Perfil Profesional]| o y o - B diagnastico, planificacion,
diagnostico, planificaciony evaluacion |planificacion estratézica y evaluacion de , .
o _ evaluacion, fortalecimiento.
de comunicacion? impacto.
, _ Capacitacion en herramientas digitales o o
iCugles son |as necesidades de g o X ¢ Capacitacion, herramientas digitales,
Fortalezas y L _ avanzadas, disefio de campafias L .
. tapacitacion que considera que se - T disefio de campafias, analisis de
Limitantes _ _ _ estratégicas y analisis de métricas de redes | |
necesitan para mejorar su trabajo? ] metricas.
50ciales.
, o Indico que no conace de un plan formal,
, 4En |3 organizacion, existe un plan de o _ o
- Identidad L o pero que |as directrices que recibe se Plan de comunicacion, directrices,
Impacto Comunicativo .. |comunicacion? De existir, icomo ayuda o o
Comunicativa o ) enfocan en proyectos y en priorizar proyectos, necesidades inmediatas.
en |a realizacion de su trabajo? _ S
necesidades comunicativas inmediatas.
. . . Informar sobre los avances y proyectos
Objetivos iCugles son los objetivos de B VU B o
. o municipales, fomentar |2 participacion  {Informar, participacion ciudadana,
Comunicacionale |comunicacion del Municipio de _ _ S
ciudadana y fortalecer |a imagen imagen institucional.
5 Zamora? o
institucional.
iCugles son los publicos estratégicos o |Ciudadanos, medios locales y actores _ _
3 . o . |Cludadanos, medios ocales, actores
Interaccion | mas importantes para el GAD de comunitarios son los principales plblicos R -
. comunitarios, plblicos estratégicos.
Zamara? estratégicos del GAD.
. _ Sefiala que |a comunicacion mejora |3
iComo cree usted que impacta |2 o _ L _
Impacto o . percepcion ciudadana, promueve confianza |Percepcion ciudadana, confianza,
.. |comunicacian para beneficio del B o § -
Comunicativo yrefuerza |a conexian entre (2 instituciony |conexian, beneficio.

municipio de Zamora?

la comunidad.
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Anexo 14. Matriz entrevista Técnico 2.

Categoria Tema

Palabras Clave

Estructura del Departamento |Funciones

Praduceion audiovisud, edicidn, cabertura de evertos, archivos
multimedia

Perfil Profesional

Rl claro, productor audiovisual, coordingeidn, cumplimiento dz objetivos.

Perfil Profesional

Habilidades técnicas, diagndsticn, planificacion, evaluacion, carencias.

Fortalezas y Limitantes

Capacitacion, produceion sudiovisual, herramientas de edicion,
oplimizacian de contenida

Impacto Comunicativo |dentidad Comunicativa

Flan de comunicacion, directrices, necesidades inmediatag, instrucciones.

Objetivos Comunicacionales

Conterido visual, informar, ciudadania, provectos, logros.

Interaccign

Ciudadania, lideres comunitarios, publicos olave, contenido audiovisug

Impacto Comunicativo

Yideos infituicionales, conexion emocional, ransparencia, progrean.
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